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RESUMEN

El estudio pretende analizar la gestion de la cadena de suministro en tres restaurantes
peruanos especializados en comida marina, para identificar adversidades y oportunidades en
el sector. Se presta especial atencion a los desafios especificos que enfrentan estos
establecimientos en el sector gastrondmico, particularmente las micro y pequefias empresas
(MYPES). Mediante la aplicacién del reconocido modelo SCOR (Supply Chain Operations
Reference), se identificaran oportunidades de mejora en la situacion inicial de la cadena de
suministro y se analizaran los resultados en comparacién con una correcta implementacion.
Los hallazgos de este estudio contribuyen a una mejor comprensién de los procesos de la
gestidon de la cadena de suministro en el contexto gastrondmico resaltando la importancia del
Modelo SCOR como herramienta de diagndstico y oportunidades de mejora. Para ello, con
respecto a los hallazgos se encontraron problemas en algunos procesos para los casos de
estudio, contando con problemas comunes en abastecimiento, produccién, distribucion o con

relacion a sus principales actores como proveedores.

Palabras clave: Gestion, Cadena de Suministro, MYPES, Modelo SCOR, Comida

Marina.
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INTRODUCCION

La gestion efectiva de la cadena de suministros es un factor critico para el éxito y la
rentabilidad de cualquier negocio (Chopra y Meindl, 2013), los restaurantes especializados
en comida marina no son una excepcion. Es fundamental comprender cémo la gestion de la
cadena de suministros influye en el desempefio y la capacidad de adaptacién de estos
restaurantes, ya que enfrentan desafios especificos debido a |la naturaleza perecedera de los
productos que se utilizan para la preparacion de los platillos, requisitos de frescura y calidad
que demanda esta especialidad culinaria peruana. La capacidad de gestionar eficientemente
la cadena de suministros es de gran importancia, ya que garantiza la disponibilidad y calidad
de los productos, asi como para optimizar costos y mejorar la satisfaccion del cliente. Por ello,
el objetivo de la investigacion es analizar la gestion de la cadena de suministros en tres
restaurantes especializados en Comida Marina ubicados en Lima Metropolitana. Ademas, se
describiran los desafios de la gestion de la cadena de suministros para restaurantes
especializados en comida marina escogidos para la investigacion, esto ayudara a comprender
el panorama actual en el que operan estos restaurantes y a identificar las areas en las que
se pueden aprovechar oportunidades para mejorar su gestion.

Asimismo, se desarrollaran siete capitulos con detalles importantes sobre la
investigacion. En el primer capitulo, se expondra él porqué del planteamiento de la
problematica elegida, en qué situacion se encuentra, cuales seran las preguntas a las que se
responderd, los objetivos de la investigacion, la justificacion de la eleccion y la viabilidad de
ella. En el segundo capitulo, se detallara el marco tedrico en base al tema escogido, siendo
los principales temas: la cadena de suministros, la gestidén de la cadena de suministros, los
modelos de la gestidn de la cadena de suministros y el Modelo SCOR. En el tercer capitulo,
se explicara el marco contextual de la problematica analizando el sector gastronémico
mundial y en el Peru, ya que es el pais donde se encuentran ubicados los casos de estudio,
el tipo de empresa al que pertenecen los restaurantes y la presentacién detallada de los casos
de estudio. En el cuarto capitulo, se analiza la metodologia de la investigacion centrandose
en explicar la secuencia metodoldgica, el alcance, el enfoque y el disefio de la investigacion,
las técnicas de recoleccién, herramientas de analisis entre otros puntos importantes. En el
quinto capitulo, se definen y explican las variables e indicadores del modelo elegido para el
analisis de la cadena de suministros de los casos de estudio. En el sexto capitulo, se explicara
la importancia de estas variables en los procesos de la cadena de suministros para cada caso
de estudio. Y en el ultimo capitulo, se plantearan oportunidades de mejora para la cadena de
suministro de los restaurantes especializados en comida marina, asi como los resultados

obtenidos luego de la aplicacién del modelo elegido en los tres casos de estudio escogidos.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se expondra el problema de investigacion y el problema empirico, del
cual parte este estudio, explicando las razones y motivos de la eleccion del tema. Luego, el
contenido se explicara desde un enfoque de la gestion, especificamente en la mencion
empresarial. Asimismo, se plantea un objetivo general y objetivos especificos para la
explicacién del tema elegido. Por ultimo, se justificara la eleccién del tema, su importancia en
la actualidad y como sera viable esta investigacion, es decir, qué recursos se utilizaron para
la recoleccion de datos y la comprobacion de la hipétesis.

1. Situacién problematica

El ceviche peruano es uno de los platos mas representativos y populares de la
gastronomia peruana. En Lima Metropolitana, la capital culinaria de Peru, se encuentran
numerosas cevicherias que se esfuerzan por ofrecer un ceviche de calidad a sus comensales.
En este sentido, el analisis de la cadena de suministro se vuelve fundamental para garantizar
la excelencia en la seleccion, adquisicion y distribucidn de los ingredientes necesarios para
la preparacién del ceviche. Es importante tener una clara visibilidad de la cadena de
suministros, ya que las interrupciones causan pérdidas negativas en finanzas del 62 %, en
logistica del 54 % y de reputacion empresarial del 54 % (Carter, 2020). Por ello, es esencial
mantener un analisis y control sobre la cadena de suministros debido a los efectos negativos
sobre las empresas y en su produccion de bienes o servicios.

En este contexto, el modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference) se presenta
como una herramienta valiosa para analizar y mejorar la gestidon de la cadena de suministro
en las cevicherias peruanas. Su implementacion permite a estos establecimientos mejorar la
planificaciéon y el prondstico de la demanda, basandose en datos histéricos de ventas y
analisis de tendencias de mercado (Li y Chang, 2019). Asi, las cevicherias pueden predecir
con mayor precision la demanda futura y ajustar sus compras y actividades de produccion,
evitando la escasez o el exceso de ingredientes y garantizando un abastecimiento eficiente.
El modelo SCOR optimiza la gestion del inventario en las cevicherias (Dornier et al., 2008),
ya que, al dar una vision clara y detallada del inventario, permite identificar la existencia de
ineficiencias o desperdicios, lo que reduce costos y mejora la eficacia en la cadena de
suministro. De tal manera, facilita un manejo mas competente de los ingredientes y disminuye
las pérdidas asociadas (Dornier et al., 2008).

Otro aspecto clave en la gestion de la cadena de suministro es la seleccion y
evaluacion de proveedores. El modelo SCOR proporciona a las cevicherias peruanas la
capacidad de evaluar y seleccionar proveedores de manera informada (Lambert y Cooper,
2000). Al analizar los datos relacionados con los proveedores, como la calidad de los

productos, la puntualidad en las entregas y los costos competitivos. También, permite que las
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cevicherias puedan establecer relaciones comerciales solidas con proveedores confiables,
asegurando asi un suministro constante y oportuno de ingredientes frescos y de calidad
(Lambert y Cooper, 2000).

Para un analisis mas completo y efectivo, se considerara la participacion de los
actores involucrados en la cadena de suministro de las cevicherias, incluyendo a los clientes,
proveedores, trabajadores y duefos. El modelo SCOR permitira evaluar y mejorar las
interacciones y relaciones entre estos actores, para lograr una cadena de suministro mas
eficiente y satisfactoria para todos los involucrados.

En resumen, el analisis de la cadena de suministro con el modelo SCOR resulta crucial
para las cevicherias peruanas en Lima Metropolitana, ya que les permite mejorar la
planificaciéon y prondstico de la demanda, optimizar la gestidon del inventario y seleccionar
proveedores de manera informada. Ademas, considera a los actores involucrados en la
cadena de suministro lo cual es fundamental para lograr una gestion eficiente en los procesos,
contribuyendo al éxito y competitividad de las cevicherias peruanas.

2. Preguntas de la investigacion

La pregunta de investigacion es ¢ Cual es la importancia de la gestion de la cadena de
suministros en tres restaurantes especializados en Comida Marina en Lima Metropolitana? A
partir de la pregunta general surgen las siguientes preguntas especificas:

e , Cual es la situacién actual de la Gastronomia Peruana, especificamente en
la Gastronomia Marina en Lima Metropolitana?

e ,;Cual es la relevancia del modelo SCOR para analizar la cadena de
suministros de las empresas especializadas en comida marina?

e ;Qué indicadores y variables son relevantes para analizar la cadena de
suministro de los casos escogidos usando el método SCOR?

e ,Cual es el contexto actual de los procesos de la gestion de la cadena de
suministros de los casos de estudio, restaurantes especializados en comida
marina??

e ;Qué puntuacion obtuvieron los casos de estudio utilizando el método SCOR
con las variables e indicadores escogidos?

e . Qué oportunidades de mejora existentes para la cadena de suministro de

los casos de estudio en relacion con los puntajes obtenidos en sus procesos?



3. Objetivos de la investigacion

El objetivo general de la investigacion es analizar la gestion de cadena de suministros
en tres restaurantes especializados en Comida Marina de Lima Metropolitana. A partir de ello,
se plantearon los siguientes objetivos especificos:

e Exponer la situacion actual de la Gastronomia Peruana, especificamente en la

Gastronomia Marina en Lima Metropolitana

e Explicar la relevancia del modelo SCOR para analizar la cadena de suministros
de las empresas especializadas en comida marina.

e Seleccionar indicadores y variables relevantes para analizar la cadena de
suministro de los casos escogidos usando el método SCOR.

e Explicar los procesos de la gestion de la cadena de suministros de los casos
de estudio, restaurantes especializados en comida marina.

e Evaluar los procesos de los casos de estudio utilizando el método SCOR con
las variables e indicadores escogidos.

¢ |dentificar las oportunidades de mejora existentes para la cadena de suministro
de los casos de estudio en relacidon con los puntajes obtenidos en sus

procesos.
4. Justificacion

La gestion de la cadena de suministros es un area vital para el éxito de cualquier
empresa, asi como para la competitividad de cualquier organizacion; en el sector de los
restaurantes especializados en comida marina cobra una importancia aun mayor. Segun
Johnson y Leenders (2004), la gestion de la cadena de suministros es fundamental para
garantizar la disponibilidad de productos frescos y de alta calidad en el sector gastronémico.
Ademas, Murillo et al. (2019) sefalan que una adecuada gestién también puede permitir una
mejor planificacion de la produccion y la reduccion de costos operativos. En un entorno
empresarial, por esto es fundamental analizar cémo la gestion de la cadena de suministros
puede influir en estos establecimientos y como pueden adaptarse a los desafios y
oportunidades que se presentan.

Es importante analizarla por su impacto en la eficiencia operativa y los costos de los
restaurantes especializados en comida marina. Segun Mentzer et al. (2001), una gestion
adecuada de la cadena de suministros puede ayudar a mejorar la productividad y la eficiencia
de las operaciones, lo que a su vez se traduce en una reduccién de costos y un mejor

rendimiento financiero.



Este enfoque es especialmente relevante en los restaurantes de comida marina,
donde la frescura y la calidad de los ingredientes son fundamentales para la satisfaccion del
cliente. La correcta gestion de los suministros permite a estos restaurantes asegurar el
abastecimiento oportuno de productos frescos, minimizar la merma y optimizar los costos
asociados con la logistica y el almacenamiento. Por ejemplo, Chang et al. (2016) examinaron
los riesgos de contaminacion en establecimientos de servicios alimentarios y concluyeron que
una gestién inadecuada en la cadena de suministros puede resultar en problemas como la
ausencia de frescura y la contaminacion de los productos marinos.

Ademas, sefialan la importancia de implementar practicas de control y monitoreo de
la calidad para garantizar la seguridad alimentaria y la satisfaccion del cliente. De igual
manera, en cuanto a los beneficios en costos y eficiencia, la gestion de la cadena de
suministros enfrenta desafios y ofrece oportunidades para restaurantes especializados en
comida marina.

Segun Ellram y Cooper (1990), los desafios pueden incluir la volatilidad de los costos
de los productos marinos, la estacionalidad de ciertos ingredientes y la necesidad de
mantener altos estandares de calidad. Estos desafios presentan oportunidades para
implementar mejoras en la gestion de la cadena de suministros, como la diversificacién de
proveedores, la implementaciéon de tecnologia de la informacion y la colaboracion con socios
comerciales para compartir informacion y recursos.

Para abordar estos desafios, la aplicacion de modelos y enfoques especificos se ha
discutido en la literatura, ya que es esencial analizar en profundidad la gestién de la cadena
de suministros en restaurantes especializados en comida marina. Segun Li et al. (2016), la
implementacién del modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference) es una herramienta
para evaluar y mejorar el rendimiento de la cadena de suministros en el sector gastronémico.
Este modelo ofrece una estructura sistematica que permite identificar puntos débiles en la
gestion de la cadena de suministros y proporcionar recomendaciones para su mejoria.

Asimismo, esta investigacion tiene un enfoque cualitativo, debido a que se recolecta
y analizada datos no estandarizados, ya que se utilizd una pequefa y no representativa
muestra de participantes para comprender y conocer con mas detalle a los casos de estudio
elegidos. De tal manera, que se permite conocer opiniones o experiencias en base a las
encuestas realizadas, que contribuyen para el analisis y propuestas de puntos de mejora.
Este apartado se explicara con mas detalle en el disefio de solucién.

En base a lo expuesto, esta investigacion se enfocara en analizar la gestion de la
cadena de suministros en tres restaurantes especializados en comida marina en Lima
Metropolitana. Entre las preguntas especificas que se abordaran estan los problemas de la
gestion de la cadena de suministros en estos restaurantes, la importancia de la gestién en la

optimizacion de costos y eficiencia operativa, los desafios y oportunidades asociados, las
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oportunidades de mejora encontradas mediante la implementacion del modelo SCOR
mediante el analisis realizado. La relevancia de la investigacién radica en la capacidad de
estos casos de estudio para proporcionar una perspectiva valiosa sobre la gestién de la
cadena de suministros en el sector en especificos como lo son las MYPES, ya que ofrecen
una muestra significativa sobre los aspectos criticos de los procesos. También, este analisis
obtenido de estas empresas puede ser indicativa de tendencias y desafios comunes que
enfrentan otros negocios similares en la region, debido a que al centrarse en un numero
reducido de casos permite un analisis mas detallado y profundo para cada uno de ellos
proporcionando insights que pueden ser aplicables para otros restaurantes

5. Limitaciones y Alcance

En cuanto a los casos de estudio, el acceso a la informacién directa fue duro porque
la mayoria de los posibles estudiados no estaban interesados en participar o no contaban con
el tiempo para colaborar con la investigacién, y dentro de las cevicherias participantes, tres
accedieron a compartir informacion. Por tanto, estas tres cevicherias estan dispuestas a
ayudar y dar informacion importante para el desarrollo de esta problematica. Asimismo, como
parte de las limitaciones de esta investigacién solo se entrevisté a los duefios de estos
establecimientos elegidos, es importante recalcar que para préximas investigaciones se
incluir a los proveedores y clientes finales, ya que son actores importantes de la cadena de
suministro y gran fuente de informacion.

Con relacion a las fuentes de informacion, existen variadas tesis que usan el modelo
SCOR como modelo de investigacion; pero en el tema especifico que se ahonda en esta tesis
se ha investigado casi nulamente por lo que no se pueden utilizar referencias directas De
igual forma, se investigo cual era el alcance de las investigaciones sobre este modelo SCOR,
cadena de suministros y restaurantes especializados de comida marina. Estos son los
resultados de bases de datos sobre las palabras claves de esta investigacion y sobre el tema
elegido del analisis de la gestion de la cadena de suministros de los restaurantes

especializados en comida marina.



Como se puede apreciar en la imagen acerca de las investigaciones la cadena de
suministros (Supply Chain), este tema es de interés en los investigadores alcanzando mas de
18000 investigaciones en el 2023 por lo que la informacion en general sobre este tema es
amplio. Sin embargo, cabe resaltar que estas investigaciones son todas las que comprenden
en general a la Cadena de Suministros sin especificarse a las cevicherias como en esta

investigacion

Figura 1: Reporte bibliométrico de investigaciones sobre Cadena de
Suministros.

Fuente: Scopus (2024).

Ademas, también se puede apreciar que la gestion de esta cadena es altamente

investigada obteniendo casi 8000 investigaciones solo en el 2023.

Figura 2: Reporte bibliométrico de investigaciones sobre la Gestion Cadena de
Suministros.

Fuente: Scopus (2024).




En cuanto al reporte bibliométrico obtenido acerca de investigaciones sobre
restaurantes de comida marina (Seafood Restaurants), como se puede ver en la imagen
siguiente, solo existen un total de 361 investigaciones desde 1975 a 2024, demostrando asi
lo poco investigado que es este tema. Estas investigaciones abarcan todos los temas que se
pueden tocar en general por lo que se intuye que existen mucho menos que intervengan el

tema de su cadena de suministros.

Figura 3: Reporte bibliométrico de investigaciones sobre Restaurantes de Comida
Marina.

Fuente: Scopus (2024).

En contraste a lo observado en total sobre las investigaciones de la cadena de
suministro y su gestion, si se investiga el analisis entre la cadena en los restaurantes de
comida marina (Seafood Restaurant Supply Chain Analysis), las investigaciones son mucho
menos, tan solo 13 documentos en un periodo de 2006-2024, cabe resaltar que estas
investigaciones son importantes para la investigacion, ya que permiten un mejor analisis de

la problematica.



Figura 4: Reporte bibliométrico sobre investigaciones del analisis entre la cadena
de suministros y los restaurantes de comida marina.

Fuente: Scopus (2024).

En resumen, dentro de las limitaciones y alcances sobre la investigacién “Analisis de
la gestion de la cadena de suministros en tres restaurantes especializados en Comida
Marina”, es la insuficiencia de participantes, ya que esto limita la capacidad de obtener una
vision representativa sobre las practicas de este sector. Asimismo, la escasez de referencias
y fuentes tedricas especializadas en la gestion de la cadena de suministros en restaurantes
especializados en comida marina en Lima Metropolitana dificulta el andlisis y la comparacion
con modelos tedricos ampliamente aceptados. Sin embargo, esta investigacién es relevante
para futuros estudios porque proporciona una vision inicial sobre la gestion de la cadena de
suministros de estos establecimientos de un nicho de mercado particular. Los hallazgos
obtenidos sirven de base para futuros estudios y para formular estrategias de mejora para
optimizar los procesos y contribuyen a entender mas la gestion de la cadena de suministros

de restaurantes especializados en comida marina.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este segundo capitulo, se enfocara los conceptos, fuentes, modelos teéricos que
implica el planteamiento del tema escogido “Analisis de la Gestion de la Cadena de
Suministros en tres restaurantes especializados en Comida Marina”. El cual se centrara en
los conceptos y modelos escogidos para explicar y analizar el tema, la situaciéon de los
restaurantes de comida marina y cuanto se ha investigado esta problematica en otras fuentes
académicas.

1. Cadena de suministro
1.1. Origen y evolucion de la Cadena de Suministro

El origen de la cadena de suministros comienza desde los afios 50 y 60, cuando las
empresas comenzaron a reconocer la importancia de la logistica integral para la optimizacion
en los costos de fabricacion, equilibrio con los costos y la gestién del flujo de materiales y
productos, desde los proveedores hasta los clientes.

El término “Cadena de Suministro” o “Cadena de Abasto”, fue reconocido entre la
sociedad cuando Keith Oliver, quien fue un logistico y consultor de negocios britanico, acuié
por primera vez el término en una entrevista para el periddico Financial Times en 1982.

Ya en los afios 90, luego de toda la evolucion vista segun las necesidades de las
empresas, cuando se analiza la gestion de la cadena con las amenazas y oportunidades, se
aprecia como la red de instalaciones, distribucion y comercializacion de productos. (Gémez,
A. et al., 2018).

1.2. Cadena de Suministro

"Supply Chain", traducida en espafiol como "Cadena de Suministros", es el
englobamiente de todos los procesos que se requiere hasta que el producto o servicio es
entregado al cliente, desde que se consigue la materia prima con los proveedores hasta que
es transformada (Ganeshan y Harrison, 1997). Para ello, es esencial tener claridad con la
definicion de ella, ya que se interpreta como aquellas instalaciones o los medios de
distribucion, por el cual se obtiene la materia prima a la cual se transforma para obtener el
producto final y conducirlo hacia el cliente (Camacho et al., 2012), esto es, un sistema
interconectado de organizaciones, actividades, personas y recursos involucrados en el flujo
de productos o servicios, desde proveedores hasta clientes finales, en el que se incluyen
todas las etapas del proceso. Asimismo, también analiza la gestién de la oferta y demanda,
la gestion de pedidos y la gestién de la calidad entre otras variables. Por ello, la eficiencia de
la cadena de suministro es fundamental para el éxito, ya que afecta directamente la

satisfaccion del cliente, los costos de produccion y la rentabilidad del negocio.
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La cadena de suministro es importante en la gestién de las organizaciones, pues
coordina el flujo de materia prima, informacion de los procesos y de los servicios desde la
fase de adquisicion de materiales hasta la entrega del producto al cliente. Por ello, la
importancia de la eficiencia y efectividad de la cadena de suministro se basa en su capacidad
para reducir costos, optimizar los procesos y mejorar la satisfaccion del cliente (Christopher,
2016).

La optimizacion de los procesos logisticos forma parte de los aspectos fundamentales
de la cadena de suministros. Tal como senala Lambert et al. (1998), una correcta gestiéon de
la cadena de suministros puede mejorar la productividad y la eficiencia de la empresa al
reducir los tiempos de espera, disminuir los inventarios y agilizar la distribucion de los
productos finales, lo que significa mayor competitividad laboral.

Ademas, la cadena de suministro desempefia un papel esencial en la gestién del
riesgo. Segun Mentzer et al. (2001), una cadena de suministro robusta y flexible permite a las
organizaciones anticiparse y responder de manera eficaz a los posibles riesgos vy
perturbaciones en el entorno empresarial, como desastres naturales. Asimismo, casos de
cambios en la demanda del producto o fallos en la cadena de suministro también son
considerados durante esta gestiéon. Una gestion adecuada del riesgo en la cadena de
suministro puede minimizar el impacto de estas contingencias y garantizar la continuidad del
negocio. Otro aspecto destacado es la colaboracién entre los diferentes actores de la cadena
de suministro, como mencionan Chopra y Meindl (2013), es la colaboracién efectiva permite
compartir informacién en tiempo real, coordinar actividades y tomar decisiones conjuntas que
beneficien a todos los participantes. Esta colaboracidn puede generar sinergias, optimizar los
recursos y reducir los tiempos de respuesta, lo que se traduce en una mayor eficiencia y una
mejor calidad del servicio al cliente.

Por ultimo, es importante mencionar la importancia de la cadena de suministro en la
sostenibilidad y la responsabilidad social empresarial. Segun Pagell y Wu (2009), una cadena
de suministro sostenible busca minimizar el impacto ambiental, promover practicas éticas y
garantizar el cumplimiento de normas laborales y sociales. Esto no solo contribuye al
desarrollo sostenible, sino que también puede generar una ventaja competitiva al satisfacer
las demandas cada vez mayores de los consumidores por productos y servicios
responsables.

En resumen, la cadena de suministro desempefia un papel crucial en la gestion
empresarial, ya que afecta directamente la competitividad, la eficiencia, la gestion del riesgo
y la sostenibilidad de las organizaciones. Su importancia radica en su capacidad para generar
valor agregado, mejorar la eficiencia operativa y garantizar la satisfaccion del cliente. Para

lograr una cadena de suministro efectiva, es esencial adoptar enfoques colaborativos,
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optimizar los procesos logisticos y considerar la sostenibilidad como un elemento clave en la

toma de decisiones.

1.2.1.Actores de la Cadena de Suministro

Los actores que conforman la cadena de suministro son todas aquellas personas o

empresas involucradas directa o indirectamente en los procesos de esta (Baquero,2020).

Para McKinsey y Company (2022), existen tipos de partes interesadas dentro en la cadena

de suministro, los cuales se mencionan a continuacion:

Proveedores: Son responsables de la creacion, fabricacion o generacion de
las materias primas para los bienes

Vendedores: Son los individuos o entidades que se dedican a la
comercializacién de bienes materiales.

Fabricantes: Son las empresas dedicadas a la producciéon de bienes
mediante la transformacion de materias primas en productos finales.
Transportistas, distribuidores o proveedores de logistica: Son los encargados
de la distribucion de los productos que mueven esos bienes alrededor del
mundo

Gerentes de la cadena de suministro: Persona encargada de asegurar que
las operaciones funcionen sin problemas durante todos los procesos
involucrados.

Minoristas: Son las empresas o individuos que comercializan los productos
en linea o en tiendas fisicas.

Clientes finales: Son las personas que adquieren, mediante la compra, los

productos o servicios ofrecidos.

En resumen, los actores son miembros involucrados en la cadena de suministro, como

proveedores, vendedores, fabricantes, distribuidores o transportistas, minoristas y clientes

finales. Por ello, cada actor desempefia un papel importante en la fluidez de los productos o

servicios a lo largo de la cadena por lo que la cooperacién entre los actores es esencial para

asegurar una gestion eficiente, integrada y coordinada.

1.2.2.Elementos de la Cadena de Suministro

Los elementos dentro de la cadena de suministro son factores importantes, dentro de

los cuales se hace referencia a los recursos, activos y componentes necesarios para el flujo

de productos o servicios. Entre los principales incluidos se encuentran el producto, el dinero

y la informacion. Cada elemento cumple una funcion especifica contribuyendo al correcto y

eficiente desarrollo de los procesos de la cadena de suministro.
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1.2.3.Producto

Un producto esta formado por diferentes atributos, englobados entre los tangibles y
los intangibles que lo caracterizan y le dan personalidad (Pérez y Pérez, 2006). El producto
es la parte esencial o razén de existencia de la organizacion, este puede ser un bien o
servicio. Es decir, un producto es todo lo que puede ser ofrecido en un mercado y cuenta con
la capacidad de satisfacer una necesidad o deseo (Arellano, 2017). Por ello, el producto
desempefia un papel importante en la cadena de suministro, en el cual variables importantes
como la calidad, disefio, embalaje entre otros; tienen influencia en la satisfaccion del cliente,
la demanda vy la eficiencia operativa.

Asimismo, es importante considerar que el producto debe estar enfocado en el
mercado, ya que se produce para su venta, su impulso en la tecnologia dependiendo el
producto o servicio, debido a que debe estar enfocado en la innovacion dentro del mercado y
en su funcionalidad.

1.2.4.Dinero

El dinero es un factor importante en toda organizacion, ya que revela la rentabilidad
del negocio. El dinero, el medio de intercambio, aceptado universalmente en las
transacciones comerciales. Este elemento, presente en toda la cadena de suministros, sirve
para analizar a los actores.

Por otro lado, el dinero es utilizado para facilitar transacciones comerciales (vinculos
entre actores), financiar las operaciones como las compras de suministros, gestionar los
pagos y el crédito con proveedores y colaboradores, y en la evaluacion de desempeiio
financiero y gestiona los riesgos de la empresa.

1.2.5.Informacién

La informacion es el conjunto de datos relevantes sobre algun hecho o fenbmeno, que
en un contexto determinado contienen su significado, que sirve para eliminar la incertidumbre
y acrecentar el conocimiento del tema tratado (RAE, 2023).

La informacién es esencial dentro de la cadena de suministro, ya que proporciona una
base de datos que se toma en cuenta para la toma de decisiones, asi como para predecir la
demanda, los puntos de mejora entre otros. Ademas, la informacién facilita en la organizacion
la visibilidad y deteccion de cuellos de botella, retrasos en la produccién o distribucién y
problemas de calidad del producto, permitiendo que se tomen medidas correctivas rapidas,
generando una comunicacién y colaboracion fluida basada en la informacién mejorando la

coordinacion y agilidad de la cadena.
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1.3. Procesos de la Cadena de Suministro

Los procesos son las actividades interconectadas que ocurren en la cadena de
suministro para mover los productos o servicios desde los proveedores hasta los clientes.
Asimismo, al mantener la correcta regularizacion sobre los procesos de la cadena y una
correcta gestion. facilita la optimizaciéon del disefio de nuevas cadenas de suministro (Diaz,
2017).

1.3.1.Proceso de Planeamiento

Este proceso de la cadena de suministros es importante porque mediante este
proceso se inicia el analisis de la demanda, recopilacion datos y prondsticos para comprender
las necesidades de los clientes. Es un proceso organizado empleado por la empresa para la
creacion del plan de accion que sirve para avanzar de una situacion actual a un futuro
esperado, obteniendo unas reflexiones importantes para la toma de decisiones
(Rodriguez,2012). Asimismo, este proceso es implementado por las empresas para guiar sus
actividades, procesos y estructuras de manera permanente. Segun Chopra y Meindl (2013),
las empresas dan inicio a este proceso de planeamiento pronosticando la demanda anual y
otros factores influyentes, como los costos de materias primas entre otros. De igual manera,
el planeamiento incluye la toma de decisiones estratégicas relacionadas a los mercados, la
subcontratacién de fabricacion, politicas de inventarios entre otros puntos importantes de
acuerdo al tipo de empresa. (Chopra y Meindl, 2013).

En relacion con las MYPES, el proceso de planeamiento se enfoca en optimizar la
gestion de la cadena de suministro de manera eficiente, considerando los recursos limitados
y las restricciones propias de estas empresas. Por ello, la planeacién esta relacionada a la
competitividad laboral, por lo que el desarrollo y competitividad de la empresa en el mercado
dependera de un eficiente plan estratégico para la transformacién progresiva de la misma
(Baldeos et al., 2020). Asimismo, en el andlisis del modelo SCOR, es importante considerar
las siguientes variables: el analisis y prondstico de demanda, la viabilidad financiera de la
empresa, competidores, inventarios, entre otros. Esto permitira a las empresas mejorar su
rendimiento de su cadena de suministro lo que permitira lograr una ventaja competitiva en el
mercado.

1.3.2.Proceso de Abastecimiento

En el proceso, se abastece de materia prima, insumos y materiales a la empresa, se
asegura la obtencion de materiales de alta calidad y bajo costos, que se usaran tras
transformarlos en el producto de valor del consumidor (Nugent et al.19). El proceso de
abastecimiento esta enfocado en la adquisicion de materias primas necesarias para la

produccion y la entrega final, que comienza con la identificacién de proveedores y la
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evaluacion de sus capacidades de produccion para negociar acuerdos y términos comerciales
para establecer relaciones comerciales. Por ello, las decisiones tomadas durante este
proceso son de gran importancia, ya que afectan tanto la capacidad de respuesta. la eficiencia
y la efectividad de una cadena de suministro (Chopra y Meindl, 2013), ya que esto garantiza
la fluidez en la cadena de suministros con una disponibilidad de insumos o materiales para el
siguiente proceso de produccién y asi satisfacer la demanda del cliente.

En relacion con las MYPES, durante este proceso las empresas se concentran en
obtener los recursos necesarios para dar inicio a la produccion y a sus operaciones. Es muy
importante prestar atencion a las compras que se realizan, lugar, proveedores, calidad,
costos, entre otros, para minimizar costos y optimizar recursos (Angeles y Diaz, 2018). Por
ello, mediante el analisis del modelo SCOR, variables importantes como la seleccion de
proveedores, costos, disponibilidad de productos, capacidad de produccion, entre otros; ya
que implica la selecciéon de proveedores confiables, la negociacion de costos para los
contratos, la disponibilidad de inventarios y sobre todo establecer relaciones sdlidas con los
proveedores, debido a que las MYPES podran mejorar su capacidad para obtener los
recursos necesarios de manera oportuna y mejorar su rentabilidad.

1.3.3.Proceso de Produccioén

Este proceso se encarga de la transformacién de materiales 0 materias primas en
productos finales para la comercializacion (Baquero, 2020). El proceso de produccién se
desarrolla como consecuencia de los procesos anteriores, ya que luego del planeamiento y
del abastecimiento se cuenta con los insumos necesarios para iniciar con este proceso.
Asimismo, el producto luego de su transformacion ya adquiere el valor de uso y el valor de
cambio (Baquero, 2020). Es importante que la gestion de este proceso se lleve a cabo de
manera eficiente, ya que permitira cumplir con la demanda del mercado y entregar productos
de alta calidad a los clientes

Con relacion a las MYPES, las empresas se encargan de la transformacion de los
recursos en productos o servicios finales para satisfacer la demanda de los clientes.
Asimismo, la productividad de la empresa es un indicador importante, ya que revela cuan
utiles llegan a ser sus recursos (Organizacion Internacional del Trabajo, 2016). De igual
manera, este indicador es relevante, ya que mide el rendimiento y las ganancias de la
empresa. Por ello, mediante el analisis del modelo SCOR, existen variables importantes como
los recursos, el control de calidad entre otros para analizar la eficiencia del proceso, ya que
mediante el control de sus indicadores o variables se logra que las empresas puedan cumplir

con la demanda y aumentar la satisfaccion de los clientes.
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1.3.4.Proceso de Distribucién

Este proceso es el encargado de que los productos finales lleguen al consumidor a
través de redes de transporte sea mediante terceros (mayoristas), de almacenes o por
minoristas (Baquero, 2020). Este proceso incluye a los procesos anteriores y a sus actores,
ya que se encargan de conducir los productos finales hasta los clientes (Aponte et al., 2013).
La distribucion cuenta con su enfoque logistico el cual esta dirigido a elegir el mejor sistema
de colocacién de su producto de acuerdo con la necesidad del mercado. Este proceso debe
tener una planificacién detallada porque tiene altos costos operativos.

En relacién con las MYPES, las empresas se encargan de la entrega de los productos
o servicios a los clientes finales de manera oportuna. Este proceso consiste en identificar los
canales de distribucidn, niveles de comercializacién y ubicacion de los productos, para que el
cliente acoja mejor (Nugent et al., 2019). Las MYPES deben enfocarse en los medios de
transporte, la gestion de pedidos, el servicio al cliente, métodos de pago entre otros. Al prestar
atencion a estas variables, las MYPES mejoran la satisfaccion del cliente en la entrega de
sus productos o servicios.

1.3.5.Proceso de Logistica Inversa

La logistica inversa se encarga del traslado de los productos finales desde el
consumidor, distribuidor o centros de recogida hasta el fabricante, en caso de alguna causa,
para que el producto pueda reutilizarse o destruirse de ser el caso (Lépez, s/f).

Asimismo, este proceso esta conformado por el conjunto de actividades logisticas de
recogida y desmontaje de productos utilizados, con el objetivo de maximizar su valor, en
sentido amplio de su uso sostenible o destruccion (Cabeza,2012). En este sentido, la
importancia del proceso de logistica inversa es fundamental para tener un servicio eficiente
de devolucion, lo que significa que se puede mejorar la experiencia de compra e incluso la
fidelizacion de los clientes, ya que, al facilitar la creacion de canales de recogida, la devolucion
de productos finales mejora la imagen corporativa y la satisfaccién del cliente al ofrecerle
soluciones de manera rapida y precisa.

En relacién con el contexto de las MYPES, este proceso se refiere a la eficiente
gestion de la circulacion de los productos desde el cliente final hasta el fabricante, para
reutilizar, reciclar o desechar los productos devueltos. Segun Chopra y Meindl (2013), la
logistica inversa se puede aplicar en la realizacion de actividades como reciclaje, disposicién
de bienes usados, devoluciones de los clientes entre otros. Por ello, mediante el modelo
SCOR, se analizan variables importantes como gestion de devoluciones, restauracion entre
otros. Las MYPES al observar estas variables reducen el consumo de materias primas y

mejoran la relacién con los clientes y la eficiencia operativa.
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1.4. Importancia de la Cadena de Suministro

La cadena de suministro desempefia un importante papel para la correcta gestion y el
éxito de las empresas. Segun Ocampo (2016), la cadena de suministro es el conjunto de
actividades orientadas a los procesos de la empresa como desarrollo de productos, las
operaciones, distribucion, la economia, el servicio al cliente y el control de su eficiente gestion.

Segun McKinsey y Company (2022), una cadena de suministro se compone de partes
interconectadas de un todo, todas las cuales se suman a los productos terminados que
compran los clientes. Por ello, la cadena de suministros se encarga desde la adquisicién de
materias primas hasta la entrega final del producto al cliente, confirmando la disponibilidad
oportuna de productos y servicios ofrecidos.

Una gestion eficiente de la cadena de suministros permite optimizar los procesos,
reducir costos, minimizar los riesgos y mejorar la satisfaccion del cliente. Segun Kleab (2017),
las organizaciones descubren cada vez mas que deben confiar en cadenas o redes de
suministro efectivas para competir en el mercado mundial, en la economia de mercado y en
la red. Asimismo, una cadena de suministros bien gestionada promueve la colaboracién entre
proveedores y clientes, lo que conduce a relaciones sélidas y beneficios mutuos.

2. Gestion de la Cadena de Suministros
2.1. Definicion de Gestion de la Cadena de Suministros

Se refiere al conjunto de actividades y procesos realizados para coordinar de manera
efectiva el flujo de bienes o servicios, informacion y materia desde los proveedores hasta la
venta final. Segun International Business Machines Corporation - IBM (2018), los planes
eficientes de gestién de la cadena minimizan los costos y el tempo empleado en los procesos.
Asimismo, todas las actividades relacionadas con la adquisicién, produccion, distribucion y
proceso logisticos se encuentran involucradas en esta gestion.

Segun Kleab (2017), la gestion de la cadena de suministro es empleada para
conseguir reducir costos en el presupuesto o para incrementar la eficiencia dentro de una
empresa. La gestién abarca la alineacién estratégica de los procesos para obtener valor
econdémico y en el mercado, asi como la ventaja competitiva sobre sus competidores
(Kleab,2017). Por ello, la gestién de la cadena de suministro genera beneficios como mayor
eficiencia, mayor colaboracién de sus participantes. mayores ganancias, reduccion de costos
y mejor posicionamiento en el mercado (Baquero, 2020).

2.2. Modelos de la Gestion de la Cadena de Suministro.

En esta seccion se explicara los modelos representativos de la gestion de la Cadena
de Suministros y el porqué de la eleccion del modelo SCOR para el analisis de los tres casos

escogidos.
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2.2.1.Modelo Business Process Management (BPM)

El modelo BPM hace referencia a la colaboracién entre personas de negocio y
tecnologos para fomentar el progreso de los negocios agiles y transparentes. BPM es el
conjunto de personas, sistemas, negocios, proveedores y clientes (Diaz, 2008). Este modelo
considera que la Tecnologia de Informacion (Tl) posibilita que las compafias emprenden
revisiones en sus labores. Segun Robledo (2011), el modelo BPM, es un sistema de gestion
enfocado en la mejora continua del desempefo de las actividades empresariales, no
solamente es un aspecto tecnolégico, ya que mediante la identificacién y seleccion y mejora
de los procesos en relacion con la estrategia, misidn y visidn de la organizacion.

Por ello, este modelo se concentra en la administracion de los procesos de negocio
(Diaz, 2008). Segun Diaz (2008), esta metodologia orienta los esfuerzos para la mejora de
los procesos de la empresa, mediante la gestion sistematica de los mismos, en busca de
lograr mayor eficiencia y eficacia empresarial. En resumen, Business Process Management
o Gestidn de Procesos de Negocio es una disciplina enfocada en la mejora y optimizacion de
los procesos internos de una empresa en busqueda de lograr mayor eficiencia y
adaptabilidad, donde se involucra la identificacidn, ejecucién, control y mejora continua de los
procesos de negocio, para mejorar la comprensién del desarrollo de los procesos de las
empresas impulsada por un conjunto de tecnologias que permiten alcanzar unos excelentes
resultados.

2.2.2.Modelo Global Supply Chain Forum (GSCF)

El modelo Global Supply Chain Forum (GSCF) proporciona una estructura que permite
comprender y analizar los componentes y actividades de la Cadena de Suministro, el cual
esta compuesto por ocho procesos clave interconectados entre si con el fin de lograr una
gestion eficiente y efectiva dentro de la CS. El modelo GSFC lo forman componentes de
gestion para procesos como el planeamiento y control, estructura de trabajo, estructura de
organizacion, entre otros, para tener mayor circulacion de informacién de la empresa y del

producto (Arrascue,2013). Los ocho procesos clave del modelo GSCF (Anexo A) son:
e Administracion de la relacion con los clientes
e Administracion del servicio al cliente
e Administracion de la demanda
e Orden de cumplimiento
e Administracion del flujo de manufactura
¢ Administracion de relaciones con proveedores
e Desarrollo del producto y comercializacion

e Administracion de los Retornos
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Este modelo entiende a la cadena de suministro, como un conjunto de actividades
relacionadas que involucran desde proveedores hasta clientes finales, como otras
organizaciones y que trabajan en equipo para cumplir con las necesidades y la demanda del
mercado.

2.2.3.Modelo SCOR

El modelo Supply chain operations reference model (SCOR), es una herramienta la
cual representa y analiza las cadenas de suministros. Este modelo se cre6 en 1996.
Asimismo, es regularmente actualizado con el fin de adaptarse a los continuos cambios de
las cadenas de suministros de cada empresa. empresas. El modelo SCOR es una
herramienta muy importante para la evaluacién y comparacién de los procesos de la cadena
de suministro y su continuo rendimiento (Bendito, 2021). El modelo SCOR proporciona una
estructura para medir y evaluar el desempefio de la cadena de suministro, estableciendo
procesos (planeamiento, abastecimiento, produccion, distribucion y logistica inversa) e
indicadores para cada uno de los procesos, lo cual ayuda a identificar las areas de mejora
para establecer mejores practicas.

Este modelo se explicara mas a detalle en esta investigacion, ya que se escogié como
el mas enfocado para analizar los procesos de los casos de estudio, debido a su enfoque
integral y detallado en la optimizacion de las operaciones de la cadena de suministro. A
diferencia del modelo BPM, que se centra en la gestién y mejora general de los procesos
empresariales y del GSCF, que ofrece una visidbn mas global y estratégica. Asimismo, el
modelo SCOR proporciona un marco detallado para la evaluacion de los procesos claves de
la cadena, incluyendo métricas e indicadores para los estandares del rendimiento y la
identificacion de areas de mejor, lo cual es importante y esencial para estos casos de estudio,
donde mantener la frescura y la calidad de los productos es un factor clave.

Por otro lado, en la siguiente tabla comparativa se detalla las diferencias de estos
modelos mencionados en aspectos como enfoque, procesos claves, métricas y aplicabilidad.

Tabla 1: Comparativa de los modelos de la gestion de la cadena de suministros

MODELO
TEMA
SCOR BPM GSCF
Gestion de la Cadena de | Gestion de los procesos Estrategias globales
ENFOQUE Suministros. empresariales (Vision para la Cadena de
General). Suministros.
Planificacion, Disefio, ejecucion, Estrategia de disefio,
Abastecimiento, monitoreo y integracion y
PROCESOS Producqor_n Distribucién y optimizacion de desempeno.
Logistica Inversa. procesos (no aborda la
CLAVE N ) .
gestion de riesgos ni el
contacto con
proveedores).

20



Tabla 1: Comparativa de los modelos de la gestion de la cadena de suministros

(Continuacion).

METRICAS

Proporciona métricas e
indicadores para evaluar
el rendimiento de cada
proceso de la cadena.

Menos enfoque en

métricas ya que se

centra en procesos
generales de la cadena.

Considera la estrategia
planteada en todo el
proceso tanto en corto
y largo plazo.

Ideal para evaluar y
mejorar los procesos.
Aplicable y adaptable a

Aplicable a cualquier
tipo de proceso en
organizaciones.

Adecuado para
grandes empresas a
nivel global.

APLICABILIDAD empresas de diferentes

sectores.

2.3. Origenes y definicion del Modelo SCOR

Segun Calderoén y Lario (2005), Supply Chain Operations Reference Model o Modelo
SCOR, es una herramienta utilizada para analizar, representar y configurar cadenas de
suministros para las organizaciones. En 1996, el Consejo de la Cadena de Suministros (SCC)
realiza el modelo SCOR, para convertirse en una herramienta de diagndstico interno de las
industrias y controlar la gestion de sus cadenas de suministros.

El modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference), traducido modelo de
referencia de la Cadena de Suministro es un modelo desarrollado por el Consejo de la cadena
de suministro (Supply Chain Council) para ayudar a las empresas a mejorar la eficiencia y la
eficacia de sus cadenas de suministro.

Segun Coavas (2011), el modelo SCOR relaciona procesos de negocio, métricas,
mejores practicas y caracteristicas tecnélogas en una sola estructura con el fin de facilitar la
comunicacion entre los participantes o actores de la cadena de suministro, para mejorar el
desempefio de las actividades relacionadas y la gestion de la cadena de suministro.

El modelo SCOR se define como el conjunto de procesos y mejores practicas para la
gestion de la cadena, que usan empresas, sin importar su tamano o sector. Segun Calderén
y Lario (2005), el modelo SCOR permite analizar las actividades de la organizacion
necesarias para cumplir con la demanda del mercado. El Modelo estéd organizado alrededor
de los cinco Procesos Principales de Gestion: Planificacion, Abastecimiento, Produccion,
Distribucion y Logistica Inversa o Devolucion

3. Importancia del Modelo SCOR para la investigacion

El modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference) es una metodologia
ampliamente utilizada en la gestion de la cadena de suministro. Proporciona un marco de
referencia estandar que permite a las organizaciones evaluar, mejorar y optimizar sus
operaciones. A través del analisis de diversas fuentes bibliograficas, se destaca la importancia

del modelo SCOR en los siguientes aspectos clave.

21



El modelo SCOR establece estandares y mejores practicas reconocidas a nivel
internacional en la gestién de la cadena de suministro (Biancolino et al., 2020). Estos
estandares ofrecen una guia estructurada y coherente para las organizaciones, lo que les
permite alinear sus operaciones con practicas reconocidas y obtener mejores resultados.

La integracion de la cadena de suministro es un aspecto fundamental en la gestion
eficiente y efectiva de las operaciones. El modelo SCOR promueve la integracién de los
diferentes actores de la cadena, como proveedores, fabricantes, distribuidores y minoristas
(Gunasekaran et al., 2018). Al seguir las practicas recomendadas por el modelo SCOR, las
organizaciones pueden mejorar la comunicacién, la coordinacién y la sincronizacion de las
actividades a lo largo de la cadena de suministro, lo que conduce a una mayor eficiencia y
capacidad de respuesta.

La visibilidad de la cadena de suministro es otro aspecto critico para una gestion
efectiva. El modelo SCOR proporciona un marco para mejorar la visibilidad de los flujos de
informacion, productos y fondos a lo largo de la cadena (Mula et al., 2010). Esto permite a las
organizaciones identificar cuellos de botella, puntos de mejora y oportunidades para optimizar
la cadena de suministro.

La toma de decisiones basada en datos es esencial para la gestion de la cadena de
suministro. EI modelo SCOR ayuda a las organizaciones a recopilar, analizar y utilizar datos
relevantes para la toma de decisiones informadas (Chen et al., 2018). Al tener acceso a datos
precisos y oportunos, las organizaciones pueden identificar tendencias, patrones vy
desviaciones, lo que les permite tomar medidas correctivas y mejorar continuamente su
rendimiento en la cadena de suministro.

Por otro lado, ElI Modelo SCOR abarca todos los procesos clave de la cadena de
suministro, desde la planificacion y la adquisicion hasta la produccion y la entrega. Segun
Chen et al. (2014), este enfoque integral permite a las organizaciones evaluar y mejorar de
manera sistematica y holistica todas las actividades relacionadas con la cadena de
suministro. EI modelo proporciona un marco estructurado que permite la identificacion y la
optimizacion de los flujos de trabajo, la estandarizacion de los procesos y la alineacion de los
objetivos a lo largo de la cadena de suministro.

Su alcance se extiende mas alla de las fronteras de una sola organizacion, abarcando
a los proveedores, los fabricantes, los distribuidores y los clientes finales. Esto permite un
enfoque colaborativo y una mayor visibilidad de los flujos de materiales, informacién y dinero
a lo largo de la cadena de suministro. Al adoptar este enfoque amplio, las organizaciones
pueden identificar puntos de mejora y oportunidades de optimizacién en toda la cadena, lo
que resulta en una mayor eficiencia y un mejor rendimiento general.

Aunque el Modelo SCOR es ampliamente utilizado, es importante reconocer sus

limitaciones. Uno de los desafios principales radica en la adaptabilidad del modelo a las
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necesidades y caracteristicas especificas de cada industria o empresa. Segun Beamon
(1998), el modelo puede requerir una adaptacion y personalizacion para abordar
adecuadamente las particularidades de los diferentes contextos. Cada cadena de suministro
tiene su propio conjunto unico de desafios y requisitos, por lo que es importante utilizar el
Modelo SCOR como una guia y adaptarlo segun sea necesario para lograr los resultados
deseados.

Ademas, este modelo puede no capturar completamente las complejidades y las
interdependencias presentes en ciertas cadenas de suministro, 1o que puede limitar su
aplicabilidad en escenarios altamente especializados. Por ejemplo, industrias como la
farmacéutica o la automotriz pueden requerir enfoques mas especificos y detallados para
abordar las necesidades de calidad, trazabilidad o control de inventario. En estos casos, es
necesario complementar el Modelo SCOR con herramientas y metodologias adicionales que
se adapten mejor a los requisitos particulares de la industria.

Objetivamente se centra en mejorar el rendimiento de la cadena de suministro a través
de la identificacion de areas de mejora y la implementacion de estrategias efectivas. Segun
Fawcett et al. (2015), el modelo busca optimizar la eficiencia y la eficacia de las operaciones,
reducir los costos, mejorar la calidad y aumentar la capacidad de respuesta ante las
demandas del mercado. Ademas, el Modelo SCOR fomenta la colaboracion y la integracion
de los actores de la cadena de suministro, con el objetivo de lograr una coordinacién efectiva
y un flujo de informacion transparente.

Al establecer objetivos claros y medibles, las organizaciones pueden utilizar el Modelo
SCOR como una herramienta estratégica para identificar areas de mejora y priorizar acciones
para maximizar el rendimiento de la cadena de suministro. Estos objetivos pueden incluir la
reduccion de los tiempos de entrega, la optimizacion de los niveles de inventario, la mejora
de la eficiencia operativa o la implementacién de practicas sostenibles en la cadena de

suministro.
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3.1. Modelo SCOR en la Cadena de Suministros

El modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference) es una herramienta
fundamental para comprender y gestionar eficientemente las operaciones dentro de la cadena
de suministro. Este modelo se compone de cinco dimensiones cruciales que abarcan desde
la estrategia hasta la ejecucién operativa, permitiendo una vision holistica y una optimizacién

integral de las operaciones de la cadena de suministro.

Figura 5: Modelo SCOR en la Cadena de Suministros

Fuente: Calderén y Lario (2005).

La dimensidn inicial y fundamental es la planificacion. En este contexto, la planificacion
de la cadena de suministro implica un analisis profundo y una toma de decisiones estratégicas
claves. Segun Chavez (2018), la planificacion es una de las herramientas claves de aplicacion
que conduce a la empresa a afrontar nuevos caminos cambiantes e inciertos, debido a que
se convierte en un proceso diferenciador entre las empresas. Es necesario tener una vision
clara de la demanda y la oferta, asi como de los objetivos organizacionales a largo plazo,
para establecer una planificacion efectiva que proporcione ventajas competitivas y una
capacidad de respuesta 6ptima.

La dimension de Adquisicidn es esencial para garantizar el flujo eficiente y efectivo de
los productos y servicios necesarios para el funcionamiento de la cadena de suministro. Esta
dimensién, segun lo explicado por distinguidos académicos como Chopra y Meindl (2013),
involucra la seleccién rigurosa de proveedores, la evaluacion estratégica de contratos y la
gestion de relaciones sélidas con los proveedores. La adquisicion eficaz implica asegurar la
calidad y la entrega puntual, optimizando costos y mitigando riesgos asociados a los
proveedores.

La dimension de Produccion se centra en los procesos de transformacion de materias
primas en productos finales. Segun Moreno (2017), uno de los procesos mas importantes de

la empresa que sirve para determinar el bien o servicio que se producira de tal manera que
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permite a la empresa definir las caracteristicas propias del producto final. Durante la etapa de
producciodn, la organizacion busca maximizar la eficiencia operativa, disminuir los cuellos de
botella, reducir el tiempo de fabricacién y garantizar la calidad de los productos.

La dimension de Distribucion tiene un impacto significativo en la satisfaccién del
cliente y la competitividad organizacional. Segun Mentzer et al. (2001), esta dimension se
enfoca en la gestion eficiente de inventarios, la optimizacién de rutas de distribucion y la
sincronizacion efectiva de los canales de entrega. La distribucion eficiente garantiza una
entrega puntual y precisa, mejorando asi la experiencia del cliente y fortaleciendo la ventaja
competitiva de la organizacion.

Por ultimo, pero no menos importante, la dimensién de Retorno aborda los procesos
de gestion de devoluciones, reparaciones y reciclaje de productos. La gestién adecuada de
los retornos es esencial para mantener la satisfaccion del cliente y reducir los costos
asociados. Es imperativo establecer politicas claras y eficientes para la gestion de
devoluciones, promoviendo asi la lealtad del cliente y aprovechando oportunidades de mejora
continua.

En conclusién, el modelo SCOR ofrece un enfoque estructurado y coherente para
optimizar las operaciones de la cadena de suministro. Al comprender y abordar
adecuadamente las dimensiones de Planificacién, Adquisicién, Produccion, Distribucion y
Logistica Inversa, las organizaciones pueden obtener ventajas competitivas sostenibles,
mejorar la satisfaccidén del cliente y maximizar su eficiencia operativa. La eleccion de este
modelo para explicar la cadena de suministro se debe a que proporciona un marco de
referencia para medir, describir y comparar las acciones en la cadena, facilitando la
comunicacion y colaboracion entre actores y empresas participantes. Asimismo, permite
realizar una comparacion estructura dentro de los procesos y facilita la identificacion de los
puntos de mejora, la evaluacion de desempeifio y la creacion de nuevas estrategias para la
optimizacion de sus actividades. Este modelo integra todos los procesos desde el
planeamiento hasta la entrega final, lo que permite una integracién de los procesos, mejorar

la visibilidad y la reduccion de tiempo.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se describe el contexto en el que se encuentra el problema de interés
en la investigacion, es asi como, se explica como se encontraban las MYPES gastronomicas
de comida marina después de la pandemia.

1. Sector Gastronomico en el Mundo

La gastronomia mundial es diversa ya que abarca una gran cantidad de actividades
relacionadas desde la preparacién, presentacion hasta el consumo de alimentos y bebidas.
Ademas, conforma una gran fuente econémica importante para muchos paises, debido a que
genera empleo y contribuye al desarrollo econdémico aportando al Producto Bruto Interno de
cada pais. La gastronomia se caracteriza por su diversidad, debido a que, en cada pais,
region o ciudad, ofrece su propia gastronomia representativa y/o platos tradicionales.

La gastronomia es clave, ya que a diario inventan o reinventan platillos, con mejores
conceptos, sabores o ingredientes. Por otro lado, se sigue con la misién de conservar la
cocina tradicional y crear nuevas tendencias en la gastronomia (Mejia et al., 2014).

1.1. Tendencias Gastrondmicas

Estas tendencias estan basadas en ideas aplicadas por gusto o deseos hacia algun
ingrediente, es decir; es una evolucion o cambio en la vida cotidiana de las personas basados
en gustos especificos o individuales acordes a sus preferencias (Mejia et al., 2014). Estas
suelen estar impulsadas por la evolucién cultural, por modificacion de los habitos alimenticios,
la innovacién culinaria y por la demanda de los consumidores, las cuales suelen conservar
costumbres o tradiciones, asi como la variedad y preferencias de los consumidores. En la
actualidad existen diversas tendencias gastrondmicas como la comida asiatica, la comida
eco-sustentable, la comida organica, la comida vegana entre otras.

1.2. Gestion de la Cadena de Suministros en Restaurantes en el Mundo

Segun De Santiago (2021), en su investigacion titulada “Disefio e implementacion de
una cadena de suministro en PYMES del giro restaurantero en el area metropolitana de
Monterrey”, empleé el modelo CPFR para impulsar gradualmente los procesos de planeacion
entre el proveedor y el restaurante.

El modelo CPFR, collaborative planning forecasting and replenishment, traducido al
espanol como modelo de planificacion colaborativa, prevision y reposicion. Este modelo
colaborativo se enfoca en el alineamiento y en la estrategia de la cadena de suministros, para
obtener una visién integrada y concentrada en el cliente final, para modificar los procesos con
la fluidez de informacion de los participantes (Ramirez et al., 2021).

Este modelo se implementé para controlar y dar seguimiento a los resultados

obtenidos, considerando errores o fallas de colaboracion entre el proveedor y el cliente final,
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en este caso el restaurante. Asimismo, para dicha investigacion se opto6 por el uso de los Key
Performance Indicators (KPI), traducido al espafiol como “Indicadores Claves de
Desempeio”. Entre los KPI mas importantes se consideraron los siguientes para los casos
de andlisis: Tasa de pedidos, tiempo de espera, porcentaje de satisfaccién, numero de
ordenes atendidas de manera online, considerandose los mas adecuados al modelo CPFR.

También, como menciona Molina (2019), en la investigaciéon titulada “Ventajas
competitivas a través de la Integracion de la Cadena de Suministro en las empresas de
industrias de Alimentos de Michoacan”, se concluye que gestion e integracién de la cadena
de suministro proporcionan evidencia empirica para explicar la existencia de diferentes arcos
o configuraciones en la industria. A través de la integracion en la cadena se permite a estas
empresas enfocadas en los objetivos finales, que son menores costos, mayor valor y
satisfaccion del cliente y obtener ventajas competitivas.

Ademas, Portilla (2015), en su investigacién titulada "Analisis de la cadena de
abastecimiento y su influencia en el manejo operativo de proveedores para restaurantes
tematicos de primera categoria en la ciudad de Quito”, menciona que la cadena de suministro
desarrolla un papel importa en los procesos y en la captacion y fidelizacion de los proveedores
como de los clientes. Por lo que es relevante considerar el recinto donde se desarrollaran
actividades para reducir costos operativos, logisticos e de inventarios, y para atraer a mayores
clientes, participacion en el mercado y aumento de ventas.

En resumen, la implementacion y una gestion eficiente para diversos tipos de
restaurantes alrededor del mundo, es necesaria debido a que permite la observacion previa
y el analisis al desarrollo de sus actores, elementos y procesos, lo que les permite asegurar
su abastecimiento, controlar el costo, mantener la calidad, aumentar la satisfaccién y la
competitividad en un mercado global cada vez mas exigente.

2. Sector Gastronémico en el Peru

En este apartado se explicaran los origenes y y la razon de la diversidad de la
gastronomia peruana, asi como la influencia con la que cuentan en el mundo y su
reconocimiento, entre otros temas relacionados.

2.1. Origenes y diversidad culinaria en Peru

La gastronomia peruana es reconocida a nivel mundial por su riqueza y diversidad
culinaria, resultado de una combinacion unica de influencias indigenas, europeas, africanas
y asiaticas. Los origenes de esta diversidad se remontan a la época prehispanica, donde las
civilizaciones indigenas desarrollaron una variedad de técnicas de cultivo y preparacion de
alimentos (lzquierdo, 2017).

Destaca dentro de la gastronomia peruana la abundancia de ingredientes autoctonos
de todo el pais. Desde la costa hasta la sierra y la selva, Peru alberga una increible diversidad
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de productos naturales como la papa, el maiz, el aji, la quinua, los mariscos, entre muchos
otros (Canepa et al, 2011). Estos ingredientes han sido cultivados y utilizados durante siglos,
lo que ha permitido la creacion de platos emblematicos que reflejan la identidad cultural y la
conexion con la tierra (Martinez, 2020).

La llegada de los espanoles en el siglo XVI introdujo una nueva dimension a la
gastronomia peruana. La fusion de ingredientes y técnicas culinarias indigenas y europeas
dio lugar a la creacién de nuevos platos y sabores caracteristicos de la cocina peruana
(Acurio, 2016).

2.1.1.Platos tradicionales y regionales

La gastronomia peruana se destaca por una amplia variedad de platos tradicionales y
regionales, cada uno con su propio sabor y estilo distintivo. Estos platos reflejan la diversidad
cultural y geografica del pais, ofreciendo una experiencia culinaria unica (Canepa et al, 2011).

En la costa peruana, podemos encontrar platos emblematicos como el ceviche, plato
a base de pescado o mariscos marinados en jugo de limén y sazonado con aji y cilantro
(Acurio, 2016). Otro plato tradicional de la costa es el tiradito, similar al plato anterior, pero
con una presentacion ligeramente diferente (Martinez, 2020) ya que se trata de mezclar
diferentes ingredientes como el aji amarillo, etc. En cuanto a la sierra peruana, destaca el
rocoto relleno, que consiste en un aji rocoto lleno de carne picada, cebolla, y otros
ingredientes, suele servirse gratinado al horno (Izquierdo, 2017). Otro plato popular de la
sierra es el cuy sazonado con especias y hierbas tradicionales (Canepa et al, 2011), este se
puede servir al palo, frito, al horno y demas formas. Por ultimo, en la selva peruana, la
gastronomia se caracteriza por platos como el juane, mezcla de arroz, carne de pollo o gallina,
y especias, envuelta en hojas de platano y cocida al vapor (Acurio, 2016).

Estos son solo algunos ejemplos de la amplia variedad de platos tradicionales y
regionales que se pueden encontrar en la gastronomia peruana. Cada region tiene su propia
identidad culinaria y contribuye de manera unica a la riqueza gastronomica del pais, esta
caracteristica se resalta en las combinaciones que se pueden hacer con los mismos
ingredientes o hasta teniendo ingredientes que solo se usan en esas zonas.

2.1.2.Tendencias actuales en la gastronomia peruana

La gastronomia peruana continta evolucionando y adaptandose a las tendencias
actuales, es asi como se ha consolidado como una de las mas innovadoras y creativas del
mundo culinario. Una de las principales tendencias es el enfoque en ingredientes locales y
técnicas de produccion sostenible. Los chefs peruanos estan valorando cada vez mas los
ingredientes autoctonos y respetando la biodiversidad del pais al utilizar productos locales y
organicos en sus platos. Esto no solo resalta la calidad de los ingredientes peruanos, sino
que también promueve la preservacion de los recursos naturales (Canepa et al, 2011).
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Otra tendencia importante es la revalorizacion de las tradiciones culinarias
ancestrales. Los chefs peruanos estan aplicando técnicas de cocina tradicionales y platos
olvidados, dandoles un toque actual junto a una presentacion innovadora (Acurio, 2016). Esto
permite que los comensales se conecten con las raices culturales del pais y experimenten
sabores auténticos.

Las fusiones han logrado posicionar a la comida peruana dentro de los mas altos
rankings. Esta fusion puede abarcar desde influencias internacionales hasta la mezcla de
ingredientes y técnicas de diferentes regiones del Peru (Martinez, 2020). Por ultimo, los
cocineros estan utilizando herramientas y técnicas modernas en sus cocinas, como la coccion
a baja temperatura, la utilizacion de nitrégeno liquido y la impresién en 3D de alimentos. Esto
les permite experimentar con texturas, presentaciones y sabores de formas nunca vistas
(Izquierdo, 2017).

2.2. Promocion y difusion de la gastronomia peruana a nivel mundial

La promocion y difusion de la gastronomia peruana a nivel mundial ha sido clave para
posicionarla como una de las mas reconocidas y valoradas internacionalmente. Para lograrlo,
se han utilizado diversas estrategias. Una de ellas es la participacion en eventos
gastronémicos internacionales de renombre, como la feria Madrid Fusién y la Expo Milan,
donde Peru ha mostrado la diversidad y excelencia de su cocina (Acurio, 2016). Asimismo,
se ha fomentado la colaboraciéon con chefs internacionales y la apertura de restaurantes
peruanos en importantes ciudades alrededor del mundo, lo que ha contribuido a difundir la
gastronomia peruana a nivel global (Izquierdo, 2017; Martinez, 2020).

Otra estrategia utilizada es la promocién a través de los medios de comunicacion y las
redes sociales. La creacién de programas de television y documentales centrados en la
gastronomia peruana ha permitido mostrar la riqueza culinaria del pais a una audiencia
internacional (Acurio, 2016). Las redes sociales se han utilizado como plataformas para
compartir imagenes, recetas y experiencias gastronémicas, generando interés y curiosidad
por la cocina peruana.

Estas estrategias de promocion y difusion han sido fundamentales en la proyeccion
mundial de la gastronomia peruana, atrayendo la atencion de amantes de la comida y criticos
gastronémicos de todo el mundo.

2.3. Gestion de la Cadena de Suministros en Restaurantes Peruanos

Segun Vargas y Corbetto (2019), mencionan en su investigacion titulada “La cadena
de suministros y su influencia en la satisfaccion de los comensales de comida saludable en
el distrito de San Isidro”, llegan a la conclusion de la importancia de la implementacion de
estrategias de la mejora continua para las cadenas de suministros relacionadas al incremento
del entendimiento por parte de los proveedores principales, la capacidad de los almacenes,
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talleres de capacitacion relacionados a la produccion y planificacion de compras para la
atencion anticipada a los pedidos, ya que estas mejoras dentro de la cadena proporcionan el
incremento en la satisfaccion de los clientes.

También, mencionan Mezarina et al. (2016), en su investigacion “Plan estratégico para
la cadena de restaurantes WOK”, llega a la conclusién que WOK es beneficiado por las
alianzas con los proveedores, debido a que le facilita el uso de los insumos frescos y de alta
calidad. Por ello, le permite reducir costos al no tener que contar intermediarios. También,
WOK cuenta con el personal correctamente capacitado y motivado, lo que brinda un buen
servicio a los clientes y la responsabilidad con sus actividades. Analizando detalladamente a
los actores involucrados en su cadena de suministros, sus beneficios y sus actividades, ya
gue genera una ventaja competitiva creando valor para los accionistas. Ademas, se llega a la
recomendacion de la apertura de nuevos locales por la gran afluencia de comensales al
restaurante.

Finalmente, Razuri et al. (2019), en “Diagnostico y Propuesta de Mejora de los
Procesos de la Cadena de Suministros de los Restaurantes del Centro Naval del Pert”, llegan
a la conclusién de correcta comprension de la cadena de suministros ayuda a entender la
gestion de clientes. En el caso del restaurante analizado, la implementacion de la gestién de
la logistica inversa permitié plantear soluciones para la reduccion y el aprovechamiento de
las mermas y residuos.

En resumen, la gestion de la cadena de suministros para los restaurantes es un factor
vital para su funcionamiento, ya que les proporciona un desarrollo eficiente en sus procesos
y actividades. Por ejemplo, un abastecimiento constante permite contar con ingredientes
frescos y de calidad y el stock necesario, asegurando la demanda y la satisfaccion de los
clientes. Ademas, permite la optimizacién de costos operativos, la gestion eficiente del
inventario y la minimizacion de merma. Ademas, la gestion de la cadena de suministros
eficiente garantiza la operacion fluida y rentable, permitiendo a los establecimientos ofrecer
una experiencia gastrondmica exitosa y satisfactoria. Cada restaurante, segun sus
necesidades, emplea los modelos de la cadena de suministros, estrategias y programas que
le permiten controlar esta gestion adecuadamente.

3. Micro y pequeias empresas (MYPES) en Peru

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (2021), son las micro y
pequenas empresas (MYPES) unidades econdmicas constituidas por una persona natural o
juridica que desarrollan actividades de transformacion, produccién o comercializacién de
bienes o servicios. Estas empresas tienen menores ingresos que las medianas y grandes
empresas, las microempresas tienen el monto maximo de ventas anuales 150 unidades

impositivas tributarias (UIT) como maximo y la pequefia empresa hasta 1,700 UIT. A
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diferencia de sus trabajadores, las microempresas cuentan con un maximo de 10
trabajadores.

Las MYPES cuentan con una gran presencia en Peru, en el presente afio las
microempresas cuentan con el 88,9% del total de empresas en el Peru, conformando el mayor
numero de empresas, y las pequefias tienen el 9,4%. Segun Sanchez (s/f), a nivel nacional,
ellas 80% de los pobladores econdmicamente activos laboran en alguna MYPE, de tal manera
que generan cerca del 40% del Producto Bruto Interno (PBI). Las MYPES son una fuente de
vital importancia, ya que contribuyen en el crecimiento econémico. En el Anexo B, se observa
cdmo a traves de los afos la cantidad de microempresas es mayoritaria en comparacion a
los tipos de empresas.

Asimismo, las MYPES operan en diversos sectores, entre ellos se encuentran la
manufactura, gastronomia, agricultura, comercio entre otros. La diversificacién de las MYPES
contribuye a la estabilidad econdmica y a reducir la dependencia de pertenecer a un solo
sector. Por ello, promueven la innovacion y creatividad econdmica al ofrecer oportunidades
para las empresas desarrollen nuevos productos, servicios o0 modelos de negocios.

3.1. Situacion actual de los procesos en las cevicherias MYPES peruanas

Este apartado pretende contextualizar los procesos de las cevicherias MYPES
peruanas segun el modelo de investigacién escogido. Una de las limitaciones mas notables
es la falta de bibliografia previa, las fuentes utilizadas no investigan la cadena de suministros
de estos restaurantes, por lo que se revisaron diferentes fuentes de informacién que puedan
complementarse.

3.1.1.Proceso de Planeamiento

En las cevicherias MYPES de Lima Metropolitana, la planificacion es fundamental en
la gestion de la cadena de suministros. Estas pequefias empresas preparan y venden platos
de comida marina fresca, como el ceviche, que demandan consumidores locales y turistas.
En el caso especifico de la planificacién en los restaurantes, Tang y Teo (2016) mencionan
que implica administrar el inventario, optimizar los pedidos y coordinar las actividades de
produccion.

De acuerdo con el Diario Gestion, el promedio de gasto de los peruanos en
cevicherias y el uso del servicio por aplicativo Rappi, ha incrementado en el 2023 a
aproximadamente S/. 70 con respecto al afio pasado que era de S/. 50. Inclusive se puede
ver un aumento de las 6rdenes en dias como “el dia del ceviche” con un 40% de incremento
(2023). Esto indica la alta demanda que influye en el planeamiento para las cevicherias MYPE
en Lima Metropolitana. Cabe resaltar que en fechas festivas el promedio tiende a
incrementarse, por ejemplo, en el presente afio, por la festividad del dia del padre que las
ventas incrementaran en 20% (Radio Nacional, 2023)
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Para las cevicherias MYPES, la eficiente gestion de la cadena de suministros se
vuelve aun mas critica debido a la naturaleza perecedera de los productos marinos. Garcia,
I. et al. (2019) sefialan que la frescura y calidad de los ingredientes son fundamentales en
este tipo de negocios. Los emprendedores en este rubro deben considerar que es una
industria altamente competitiva (Gabriela Plaza, citada del Diario Peru21, 2023), segun esto,
es importante para este tipo de negocios que su planteamiento sea eficiente ya que tienen un
mayor riesgo de cerrar.

3.1.2.Proceso de Abastecimiento

Mencionado, el proceso de abastecimiento en las cevicherias MYPES de Lima
Metropolitana es fundamental para garantizar la calidad de los productos marinos que se
ofrecen a los clientes. La busqueda y seleccion de proveedores confiables es un paso critico
en el proceso de abastecimiento. Como los insumos usados para preparar los platos deben
ser frescos, a diferencia de otros negocios, no se puede almacenar antes cuando bajen los
precios, por eso estas MYPES tienen riesgos en cuanto a oferta. Asi que la oferta de insumos
marinos es baja y cara, pese a esto, los restaurantes deben mantener un abastecimiento que
termina afectando sus ganancias porque suben el precio de los platos, pero aun mantienen
un margen de ganancia menor (Radio Nacional, 2023).

En cuanto a la negociacion de los términos y condiciones de abastecimiento, Ellram
et al. (2013) resaltan la importancia de establecer una colaboraciéon a largo plazo con
proveedores para mantener precios competitivos y responder a las demandas cambiantes del
mercado. Con respecto a esto, en Lima Metropolitana los principales lugares donde estos
negocios pueden encontrar proveedores son los de Villa Maria del Triunfo y Ventanilla en
Callao. En cuanto al primer centro el cual se encarga de abastecer principalmente a Lima
centro, este y sur, cuenta con una mejor infraestructura con respecto a los demas y sus
horarios de atencién van desde las 4 am hasta las 2 pm. En cuanto al puerto de Ventanilla,
se encarga de abastecer principalmente a Lima y Callao, y su horario de atencion es desde
las 3 am hasta las 10 am (Oceana, 2016). Ademas, segun estadisticas extraidas de Oceana,
se puede ver que la oferta hasta 2016 se encontraba en crecimiento constante en el puerto
de Villa Maria y en Ventanilla un crecimiento continuo, pero poco estable (2016).

3.1.3.Proceso de Produccion

El proceso de produccion en las cevicherias MYPES de Lima Metropolitana es
fundamental para la preparacion de platos de ceviche de alta calidad y para cumplir con las
demandas de los clientes. Segun Slack et al. (2010), el proceso de produccién es el conjunto
de actividades que involucra la transformacion de insumos en productos o servicios. En el
caso de las cevicherias MYPES de Lima Metropolitana, el proceso de produccion implica la
preparacion y combinacioén adecuada de ingredientes frescos, como pescado, limén, cebolla
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y aji, para crear el ceviche deseado, entre otros platillos. De acuerdo con las anomalias que
se han visto ultimamente en los mares peruanos, la oferta se ha afectado por lo que la
demanda también se ve afectada. Como medida estos restaurantes han adaptado su
produccién a vender también otros productos a la par de su carta, como por ejemplo comida
criolla (RPP, 2023)

Mentzer et al. (2008) destacan que la planificacion es clave en el proceso de
produccion. Estos autores sostienen que "una planificacién efectiva permite a las empresas
de alimentos MYPES establecer una estructura y secuencia de las actividades de produccion
para garantizar un flujo continuo y eficiente”. La calidad es un aspecto critico en el proceso
de produccién, debido a que no hay un abastecimiento efectivo, estos negocios han optado
por aprovechar la biodiversidad de la fauna marina y han incluido en su produccién otro tipo
de pescados (RPP, 2023). Ademas, debido a las pocas ventas que se realizaron durante el
2022 por la crisis econémica a inicios de afio la Asociacion de Restauradores Marinos y Afines
del Peru (ARMAP), con el apoyo del Estado Peruano, comenzé a implementar una estrategia
para que las cevicherias puedan vender sus productos de noche, pero que puedan comenzar
con precios abaratados (El Peruano, 2023).

3.1.4.Proceso de Distribucion

El proceso de distribucion en las cevicherias MYPES de Lima Metropolitana es
esencial para asegurar la entrega oportuna y eficiente de los productos a los clientes. De
acuerdo con Cachon y Terwiesch (2012), el proceso de distribucion implica el transporte y la
entrega de los productos a los clientes en el lugar y momento adecuados. En el caso de las
cevicherias MYPES de Lima Metropolitana, el proceso de distribucién implica garantizar la
entrega rapida y fresca de los platos ya que muchos de ellos necesariamente deben estar
frescos como ceviche, tiradito, etc.

La eleccion de un sistema de distribucion adecuado es crucial para el éxito del proceso
de distribucion. Segun Fernie y Sparks (2018), los sistemas de distribucion pueden variar
desde el uso de servicios de entrega externos hasta la implementacion de flotas propias. La
eleccioén del sistema de distribucion debera considerar factores como la distancia geografica,
el volumen de pedidos y las necesidades especificas de las cevicherias MYPES. De acuerdo
con esto, uno de los medios que se ha incrementado gracias a la necesidad de poco contacto
de la pandemia, fue el delivery. Segun datos de Peru Retail, en 2022 el 70% de estos negocios
contrataron motorizados propios para repartir sus productos, esto se debe también a que los
aplicativos para pedir comida les cobran altas comisiones (2022).

La tecnologia desempena un papel importante en la mejora del proceso de
distribucion. Autores como Simchi-Levi et al. (2014) enfatizan que el uso de tecnologias de

seguimiento y gestién de la cadena de suministro puede ayudar a optimizar rutas, rastrear
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envios y mejorar la visibilidad y el control en el proceso de distribucion. Por ejemplo, un
articulo realizado por El Comercio sobre tres cevicherias ubicadas en Chorrillos, se resalta el
uso de las redes sociales como medio de comunicacién para reservar, realizar pedidos, etc.
(2023).

3.1.5.Proceso de Logistica Inversa

El proceso de logistica inversa en las cevicherias MYPES de Lima
Metropolitana es esencial para gestionar eficientemente los retornos de insumos hacia los
proveedores y la recepcion de platos devueltos por los clientes insatisfechos. A continuacion,
presento un contexto respaldado por citas de autores relevantes:

El retorno de insumos a los proveedores es una parte importante de la logistica
inversa. Segun Rogers y Tibben-Lembke (2001), la logistica inversa involucra el manejo de
los flujos de productos y materiales desde el destino final hacia el punto de origen. En el caso
de las cevicherias MYPES de Lima Metropolitana, esto implica la devoluciéon de insumos,
como productos del mar no utilizados, limones no utilizados, entre otros, a los proveedores
para su posterior uso o disposicion adecuada.

La gestion adecuada de los retornos de insumos es clave para reducir costos y
mejorar la sostenibilidad. Segun Mollenkopf al. (2007), "la planificacién coordinada y el
seguimiento de los retornos de insumos pueden ayudar a las cevicherias MYPES a minimizar
los residuos, recuperar valor y reducir el impacto ambiental”.

Por otro lado, la recepcioén de platos devueltos por los clientes también es parte de la
logistica inversa en las cevicherias MYPES. Varios autores, como Balli (2009), destaca que
el manejo adecuado de las devoluciones de productos es esencial para la reutilizacién y
conservacion de los productos, asi como de establecer una fuerte conexién con los clientes.

La logistica inversa en el contexto de las devoluciones de platos puede brindar
oportunidades de mejora. Segun Guide Jr. et al. (2013), al gestionar eficientemente las
devoluciones de platos, las cevicherias MYPES pueden evaluar la calidad de sus productos,
identificar areas de mejora y ofrecer soluciones para mantener la satisfaccion y lealtad del
cliente.

Asimismo, Razuri et al. (2019), concluyen sobre el proceso de logistica inversa, donde
los trabajadores deben capacitarse constantemente sobre los procedimientos y practicar
sobre los protocolos de devoluciéon de platos cambio de estos, para satisfacer al cliente. Esto
se planteé en el estudio de los restaurantes del Centro Naval, ya mencionado, implementando
como andlisis el modelo SCOR.

4. Caso de Estudio (Cevicherias)

Se escogié como caso de estudio la cevicheria de Lima Metropolitana ya que se
encuentra dentro del sector que muestra mayor crecimiento, segun el INEI (2022) se registro
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un crecimiento de 31.36% en parte se resalta este crecimiento por la innovacion que ha
avanzado en los ultimos afios, ya sea digitalizacion, estrategias nuevas con los clientes, etc.
Se puede entonces decir que analizar los procesos de estas empresas es menester ya que
forman parte importante de la economia peruana. Segun INEIl (2022), el grupo de
restaurantes mostré un avance de 63,59% debido al aumento de las ventas en negocios como
las pollerias, comidas rapidas, cevicherias entre otros, favorecidos por la mayor difusién de
publicidad en medios de comunicacién, el avance tecnoldgico en las cartas digitales, las
reservas en linea, la facilidad para la realizacién de pagos electrénicos y el incremento del
servicio del delivery. Asimismo, desde febrero del 2022 se eliminan las restricciones para el
publico favoreciendo a los restaurantes, ya que permiten que tengan el aforo al 100%, como
tenian en 2019. En el Anexo C, se observa la variacion interanual que ha tenido el sector
gastrondmico en el Peru desde ese afio hasta el presente afio.

También podemos ver la importancia del crecimiento de estos restaurantes en Lima
Metropolitana, debido a la pandemia tuvieron que cerrar mas de 5000 cevicherias (RPP,
2021), esta ocasion no solo por ser extraordinaria fue un golpe, al mismo tiempo, dejo ver
diferentes puntos de mejora que tenian estos restaurantes por lo menos en Lima
Metropolitana por lo que es menester analizar y verlos desde la cadena de procesos dejara

ver un panorama mas completo.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En este capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacién desde la secuencia
metodolodgica (fase preliminar, fase exploratoria, trabajo de campo, fase de analisis). Ademas,
considerara aspectos como el alcance, el enfoque y el disefio de investigacién para describir
las técnicas de recoleccion de datos y el marco muestral. Finalmente, se mencionan las
técnicas de la informacioén y las herramientas utilizadas, ética de la investigacién y matriz de
consistencia.

1. Secuencia Metodolégica

La secuencia metodologica hace referencia a las fases de manera ordenada y
sintética que conforman esta investigacion. Estas fases tienen relacion con los objetivos
especificos de la investigacion de estos casos de estudio. En el siguiente esquema se

describen las etapas y qué actividades se llevan a cabo en cada una de ellas.

Tabla 2: Secuencia Metodolégica.

FASE Analisis de la situacién contextual y de la problematica.
PRELIMINAR Seleccion del eje tematico.

Definicion del tema y planteamiento del problema de
investigacion.

FASE AN
Revision bibliografica.
EXPLORATO Definicion de los casos de estudio.
Definicién de las variables de investigacion.
Recopilacion de informacion contextual
Definicion de la metodologia
Elaboracion de las entrevistas y encuestas-
TRABAJO DE Realizacion de entrevistas a los propietarios del sujeto de
CAMPO estudio.
Registro de datos.
Procesamiento y sistematizacion de la informacién recopilada.
Andlisis de la informacion
FASE DE Comparacioén de los hallazgos con la propuesta teérica
ANALISIS Presentacion de resultados obtenidos

Conclusiones y recomendaciones
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2. Alcance de la investigaciéon

El alcance en la investigacion sirve para que el investigador determine hasta donde
pretende llegar con el estudio (Ponce y Pasco, 2015). Los alcances estan clasificados en
cuatro tipos: estudio exploratorio, estudio descriptivo, estudios correlacionales y estudios
casual.

Primero, esta el estudio exploratorio que busca examinar los temas poco estudiados,
ya que no se han realizado investigaciones especificas sobre el tema o sucesos investigados,
ya que son relativamente nuevos (Ponce y Pasco, 2015). En segundo lugar, el estudio
descriptivo, en este tipo de estudio se busca la realizacion de estudios fenomenolégicos o
narrativos constructivistas, para describir las representaciones subjetivas que suceden en un
grupo humano sobre un suceso determinado (Ramos, 2020). En tercer lugar, el estudio
correlacional, trata de medir el grado de conexion de dos variables definidas (Ponce y Pasco,
2018). Y, por ultimo, el estudio casual, pretende examinar las causas y efectos presentes en
un determinado fendmeno organizacional (Ponce y Pasco, 2018).

En este sentido, esta investigacion optard por un estudio de alcance exploratorio-
descriptivo debido a que se estudiara el analisis de las variables de la cadena de suministro
con relacion a las MYPES gastronémicas de comida marina de Lima Metropolitana en
pandemia, esto se debe a que se estudia un tema nuevo y reciente. Asimismo, describir los
escenarios con mayor impacto y las modificaciones existentes para lograr contrarrestar las
consecuencias de la pandemia.

Por ello, con base en los objetivos planteados y la literatura recolectada, la
investigacion pretende analizar la influencia de la gestion de la cadena de suministros para
las MYPES del sector gastrondmico especializado en comida marina ubicadas en Lima
Metropolitana. Esta investigacién se apoya en el modelo SCOR para explicar la indagacion
del funcionamiento adecuado de cada proceso, para reflexionar sobre los puntos de mejora
de los casos de estudio y puedan servir de ejemplo para otros emprendedores.

3. Enfoque de la investigacion

Segun Ponce y Pasco (2018), la investigacién se diferencia en dos tipos de enfoques:
el enfoque cualitativo y el enfoque cuantitativo. El enfoque cuantitativo usa los datos
recolectados para probar hipétesis con la finalidad de la generalizacién de resultados. Este
enfoque utiliza herramientas estadisticas para procesas la informacion recolectada con
mediciones cuantificadas (Ponce y Pasco, 2018). Asimismo, las etapas de investigacion de
este enfoque se desarrollan de manera secuencial y presta mucha atencién a la revisién inicial
de los resultados, a las hipétesis planteadas, al trabajo muestral y el analisis estadistico de la
informacion (Ponce y Pasco, 2018), lo cual permite el desarrollo de preguntas e hipotesis
antes, durante y después de la recoleccion de daros obtenidos para el analisis. En este tipo
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de investigacion, los procedimientos mas utilizados en el enfoque cualitativo son: analisis
descriptivo, analisis inferencial estadisticos, analisis de regresion, entre otros.

La investigacion tiene el enfoque cualitativo porque se encargara de la recoleccion de
datos mediante entrevistas directas a duefios y trabajadores de las empresas de comida
marina, ya que la entrevista es una de las técnicas mas utilizadas para recoger datos
cualitativos. La entrevista entre sus principales caracteristicas permite la obtencién de
informacion amplia y profunda, ya que permite que las personas se explayen y cuenten con
detalle lo acontecido a manera personal o como empresa (Ponce y Pasco, 2018). Asimismo,
también se entrevistara a los proveedores de estos establecimientos y a los consumidores
(clientes finales), como parte de la recoleccion de informacion e investigacion mas detallada
y precisa. Sin embargo, se empled encuestas para los clientes. Las encuestas para usarse
en un enfoque cualitativo se disefiaron con preguntas abiertas, lo que permitié a los
encuestados dar respuestas detalladas y elaboradas, para una vision profunda de sus
experiencias y percepciones de los restaurantes, esto permitié a los participantes expresar
sus opiniones libremente.

4. Diseno de la investigacion

El disefio de la investigacion es el conjunto de procedimientos con caracter cientifico
orientados a la descripcion y explicacién de algun suceso o fendmeno vinculado a la gestion
organizacional, tanto como de emprendimiento como de organizaciones constituidas (Ponce
y Pasco, 2015). Este estudio se enmarca en un enfoque de casos multiples. Segun Yin (2009),
los casos multiples deben considerarse experimentos multiples, para utilizar multiples casos
para mejorar la validez externa y dar una perspectiva de lo investigado. Los estudios de casos
multiples permiten comparar los diferentes contextos de los casos, lo cual ayuda a identificar
las semejanzas y diferencias entre ellos, que seran significativas para el analisis. En esta
investigacion se considera asi debido al estudio de mas de dos casos de estudio. Asimismo,
en un estudio de casos multiples es importante la seleccién de una serie de casos que sean
relevantes y proporcionen una variedad de perspectivas sobre la problematica elegida.

El presente estudio analiza la gestion de la cadena de suministros en los restaurantes
especializadas en comida marina en Lima Metropolitana con el respaldo del modelo SCOR
analizando variables e indicadores de la Cadena de Suministros con aporte de estudios de
especialistas que permiten construir hipétesis y escenarios explicando la problematica y la
toma de decisiones. Asi, se analizaran las tres dimensiones de la cadena de suministros para
comparar los casos de estudios: actores, elementos y procesos, mediante entrevistas y
encuestas a los duefios de los establecimientos, sus trabajadores y datos recolectados sobre

sus clientes y proveedores.
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En resumen, el estudio de casos muiltiples en el contexto de la investigacién cualitativa
permitira contrastar y analizar la gestion de la cadena de suministros en estos tres casos de
estudios seleccionados. Esto permitira detallar las semejanzas y diferencias dentro de los
procesos de los restaurantes. De igual manera, esta metodologia permite identificar patrones,
comparar estrategias, validar hallazgos y desarrollar recomendaciones relacionadas a una
variedad de contextos siendo un factor clave para mejorar la eficiencia y la efectividad de la
gestion de la cadena.

4.1. Caso de Estudio

La delimitacién del caso de estudio se realizé bajo una muestra de tres casos de
estudio. Se busca describir la actual gestion de la cadena de suministros de los restaurantes
especializados en comida marina. Para la eleccion de las empresas, se considerd el

cumplimiento de los siguientes criterios entre las opciones presentadas anteriormente:

e Empresas pertenecientes al sector gastrondmico especializado en comida
marina.

e Empresas consideradas MYPES (La microempresa abarca de uno hasta diez
trabajadores y la pequefia empresa abarca de uno hasta cincuenta
trabajadores inclusive), segun Ley 28015 de promocion y formalizacion de la
micro y pequefia empresa

e Empresas ubicadas en Lima Metropolitana, Peru.

e Empresas que brinden acceso a su informacidn organizacional.

Después de haber identificado a las empresas que cumplian con este perfil, se
seleccion6 a los siguientes restaurantes: Cevicheria Tacu Mar, cevicheria Fortuno y
cevicheria Mary’s, ya que cuenta con los requisitos y la facilidad de contacto para el acceso
a su informacion otorgada por los duefios y trabajadores de las empresas. Ademas, se
consideraron las entrevistas a proveedores y clientes como opciones extras para el tema
estudiado.

5. Seleccion muestral

La seleccion muestral en una investigacion se refiere a la forma en que se extraen los
registros de una poblacion, recolectados para incluirlos en una muestra especifica. En esta
investigacion serd empleado el muestreo probabilistico, el cual relaciona la seleccion de
unidades de observacion y el criterio elegido por el investigador (Ponce y Pasco, 2018), ya
que se selecciond a tres MYPES de restaurantes especializados en comida marina de los
cuales se obtendra la informacidén necesaria para el analisis correspondiente.

En este tipo de muestreo, se eligié el muestreo por bola de nieve, debido a que se

enfatiza la seleccion donde se contacta a los sujetos sobre la base de referencias o contactos
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proporcionados previamente investigados (Ponce y Pasco, 2018). Se entrevistara a los
duefios de estos negocios, asi como a sus trabajadores, clientes y proveedores, asi se
obtendra una informacién mas clara.

5.1. Duenos de las Cevicherias

En el presente apartado, se hace referencia al primer sector de la investigacién: los
duefios de las empresas. Como primer referente sobre informacion importante y relevante
sobre los procesos realizados. En primer lugar, se eligio, al sefior Hugo Buitrén, que cuando
con una ardua experiencia y conocimiento en el sector de cevicherias, duefio de una
cevicheria reconocida en el distrito del Rimac, con mas de 2 afios en el mercado. En el
segundo lugar se eligio, al joven Javier Pizarro, con estudios en cocina y emprendedor desde
los 16 anos, contando con experiencia en el restaurante similares al sector. Con experiencia
de mas de 5 afos en el mercado y con grandes mejoras dentro de su negocio. Y se eligid a
la sefiora Maria Gonzales, con mucha experiencia en la venta de comida marina con mas de

18 anos, siendo reconocida en el distrito del Callao.

Tabla 3: Relaciéon de Dueiios de cevicherias elegidas.

NOMBRE CEVICHERIA
Hugo Buitron Cevicheria Tacu Mar
Javier Pizarro Cevicheria Fortuno

Maria Gonzales Cevicheria Mary’s

5.2. Trabajadores de las Cevicherias

Figura 6: Grafico del total de respuestas de trabajadores.

En este segundo sector, se realizé una encuesta anénima para los trabajadores de
las cevicherias, donde muchos respondieron sobre su satisfaccién laboral y como con ayuda

de los duefios aprendieron a lidiar con situaciones tensas dentro de sus labores. La cantidad
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de trabajadores por local varia. En el caso de la cevicheria Tacu Mar esta cuenta con 20
trabajadores, la cevicheria Fortuno, 2 trabajadores fijos y 3 trabajadores para los fines de
semana; y la cevicheria Mary s, con 3 trabajadores. Asimismo, esta encuesta es no
estandarizada, pero recolecta informa importante para la investigacion. De igual modo, se
revela el porcentaje de respuesta de los trabajadores de cada cevicheria:

5.3. Proveedores de las Cevicherias

En este tercer sector, con entrevistas anénimas, se obtuvo informacion de algunos
proveedores de estas cevicherias elegidas. La cantidad de proveedores varia de acuerdo con
la cevicheria, ya que cada duefo cuenta con sus proveedores de confianza. En el caso de la
cevicheria Tacu Mar, tiene 4 proveedores de pescado y no tiene proveedor fijo de verduras,
ya que el duefio de Tacu Mar prefiere apersonarse al mercado para elegir sus propios
insumos. En el caso de la cevicheria Fortuno cuenta con 4 proveedores de pescado, 2
proveedores en diferentes terminales de Lima Metropolitana y 2 proveedores de verduras, y
la cevicheria Mary’s tiene 4 proveedores de pescado, cada uno le provee un tipo diferente de
pescado y 2 proveedores de verduras. Siendo 3 proveedores, especificamente 1 por
cevicheria.

En junio del 2023, luego de las entrevistas con los duefios de las cevicherias, se
realizaron entrevistas. Mediante la colaboracion de los duefios, se facilitd el contacto directo
con los proveedores.

5.4. Clientes de las Cevicherias

Figura 7: Grafico de porcentaje de respuestas de clientes por cevicheria.

5 CLIENTES 5 CI IFNTFS

15 CLIENTES

En este ultimo sector, se encuesté a una cantidad de 25 personas (clientes), en la cual
recibimos su opinién la cual es importante para analizar aspectos de los restaurantes, como

comodidad, trato del personal, calidad de sus productos, entre otros factores importantes.
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Estas encuestas se llevaron a cabo mediante formularios para calificar su satisfaccion y
opiniones sobre las cevicherias. En una encuesta a 25 clientes entre los tres casos de
estudios, la relacion de clientes participantes se puede observar en el Anexo D, lo que dio a
la investigacion un punto de vista sobre como funcionaba la cadena.

6. Técnicas de recoleccion de datos

Para esta investigacion la recoleccién de informacion se llevara a cabo mediante la
revision de literatura, entrevista a los principales actores (entrevista semiestructurada),
encuestas a empleados, clientes y proveedores, para mas informacion de la guia de
entrevista seguida consulta el Anexo E. Ademas, parte de las técnicas de recoleccion de
informacion es la observacion participante, para lograr la integraciéon y familiarizaciéon del
investigador con el caso de estudio, ya que ofrecen un grado de flexibilidad aceptable para
poder entablar lazos de confianza con el entrevistado y mantener la uniformidad para alcanzar
interpretaciones acordes o concordantes con los propositos del estudio.

La revisidon de literatura consistié en la lectura de revistas, libros, tesis, reportes
estadisticos, redes sociales, reportajes e informacion estadistica obtenida de la base de datos
SCOPUS, consultados virtualmente para la obtencién de informacion sobre documentos y
analisis de palabras claves. Asimismo, dentro de las principales fuentes de informaciéon se
encuentran INEI, MODELO SCOR, INFOBAE, especialistas en la materia, Ministerio de la
Produccion entre otras. Asi, mediante la revision de la literatura se permitid analizar
profundamente la cadena de suministros de los casos de estudio. El disefio de la entrevista
consistié en preguntas abiertas para validar el modelo elegido junto con las herramientas
empleadas en el estudio, para lo que se elaboré una guia de entrevista y encuestas a los
clientes sobre experiencias de estos restaurantes.

7. Codificacion de datos

Tras realizar las entrevistas semi-estructuradas a los duefos de las empresas, lo cual
nos permitio transformar datos cualitativos en informacién que pueda ser facilmente analizada
y comparada. Por ello, en relaciéon con nuestras preguntas divididas con relacién a los cinco
procesos de la cadena de suministros, se llevé a cabo la codificacién en términos de cada
pregunta en base a las respuestas de estos 3 restaurantes de comida marina, tal como lo

muestra la siguiente tabla:

42



Tabla 4: Preguntas de entrevistas a duenos.

PREGUNTAS DE ENTREVISTAS A DUENOS

PROCESO DE
PLANEAMIENTO

LISTA

CODIFICACION

¢ Quiénes son las personas
encargadas del planeamiento?

Tacu Mar: Duefo
Fortuno: Duefo
Mary’s: Duefio

¢, Cual es el proceso de
planeamiento que sigue la
cevicheria para asegurar un
abastecimiento eficiente de
ingredientes y otros recursos
necesarios?

Tacu Mar: Dueno, Almacen
Fortuno: Duefo
Mary’s: Duefio

¢, Qué factores se toman en
cuenta al realizar el prondstico
de la demanda de la cevicheria?

Tacu Mar: Pronostico de
Demanda, fines de semana
Fortuno: demanda, fines de

semana
Mary’s: demanda, fines de
semana

¢,Coémo se determinan los
niveles de inventario para los
ingredientes clave y otros
suministros?

Tacu Mar: Excel, Demanda
Fortuno: Ventas,
Demanda
Mary’s: Ventas

¢, Cual es el nivel de
colaboracién y comunicacion
entre la cevicheria y sus
proveedores en este proceso?

Tacu Mar: Positivo
Fortuno: Muy positivo
Mary’s: Fluido

PROCESO DE
ABASTECIMIENTO

¢, Quiénes son las personas
encargadas de establecer el
contacto con los proveedores?

Tacu Mar: Dueno
Fortuno: Duefio
Mary’s: Duefio

¢,Cual es el proceso de
abastecimiento que sigue la
cevicheria para obtener los
ingredientes para preparar sus
platos de ceviche?

Tacu Mar: Dueino
Fortuno: Duefio
Mary’s: Duefio

¢, Quiénes son sus proveedores
clave?

Tacu Mar: Villa Maria del Triunfo
y Callao
Fortuno: San Pablo yVilla
Maria del Triunfo
Mary’s: Callao

¢,Coémo se lleva a cabo la
seleccion de proveedores de la
cevicheria?

Tacu Mar: Calidad
Fortuno: Confianza, Calidad
Mary’s: Cercania

¢, Quiénes son las personas

encargadas de realizar las

compras de los insumos y/o
productos?

Tacu Mar: Duefio, Delivery
Fortuno: Duefio, Delivery
Mary’s: Duefio, Delivery

¢, Como se manejan los
problemas de disponibilidad o
escasez de ciertos ingredientes
durante diferentes temporadas?

Tacu Mar:
Fortuno:
Mary’s:

¢, Coémo se coordinan los
pedidos y las entregas de
ingredientes con los

Tacu Mar: Jefe de cocina
Fortuno: Duefo
Mary’s: Ayudantes,
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Tabla 4: Preguntas de entrevistas a duenos (Continuacién).

PROCESO DE
ABASTECIMIENTO

proveedores para evitar
problemas de inventario?

Dueio

¢, Cuenta con éareas de
almacenamiento dentro del local
de la cevicheria?

Tacu Mar: Almacen
Fortuno: Refrigeradores
Mary’s: Refrigeradoe

PROCESO DE
PRODUCCION

PROCESO DE
DISTRIBUCION

¢, Cuantos trabajadores son los
encargados de la produccion?

Tacu Mar: trece
Fortuno: cuatro
Mary’s: tres

¢, Cual es el proceso de
produccion que sigue la

cevicheria para preparar y servir
sus platos de ceviche?

Tacu Mar: preparaciéon y
decoracién
Fortuno: preparaciéon
Mary’s: preparacion

¢,Coémo se coordina el flujo de
trabajo en la cocina para la
produccion?

Tacu Mar: Almacen
Fortuno: Duefio
Mary’s: Duefio

¢, Se realizan controles de
calidad durante el proceso de
produccion para garantizar que
los platos de ceviche cumplan
con los estandares
establecidos?

Tacu Mar: Calidad, Frescura
Fortuno: Calidad, Frescura
Mary’s: Frescura

¢ La cevicheria tiene algun plan
de accion en caso de que
ocurran interrupciones en el
proceso de produccion?

Tacu Mar: Proveedores
secundarios
Fortuno: Mercado Aledano
Mary’s: Supermercado

¢,Coémo se gestionan los
tiempos de preparacion y la
capacidad de produccion para
satisfacer la demanda de los
clientes?

Tacu Mar: 10 minutos
Fortuno: 8 minutos
Mary’s: 15 minutos

¢,Coémo se gestiona la
preparacion de los platos de
ceviche en relacion con el flujo
de clientes y los tiempos de
espera en el restaurante?

Tacu Mar: 20 minutos
Fortuno: 15 minutos
Mary’s:

¢ Cual es el sistema de
seguimiento para la entrega del
pedido en el local?

Tacu Mar: 15 minutos
Fortuno: 25 minutos
Mary’s: 15 minutos

¢ El orden de entrega se lleva a
cabo por orden de llegada o
facilidad de preparacion del

plato?

Tacu Mar: Orden de llegada
Fortuno: Orden de
llegada
Mary’s: Orden de llegada

¢ Cuales son los canales de
distribucion utilizados por la
cevicheria para llegar a sus
clientes (por ejemplo, servicio
de entrega a domicilio, puntos
de venta propios, plataformas
de entrega)?

Tacu Mar: meseras, delivery,
Rappi
Fortuno: mesera, delivery
Mary’s: mesera

PROCESO DE
LOGISTICA INVERSA

¢, Cuales son las razones por las

cuales devuelve los productos

(verduras, mariscos, pescados,
etc) al proveedor?

Tacu Mar: Salubridad
Fortuno: Equivocacion,frescura
Mary’s: Estandares, frescura
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Tabla 4: Preguntas de entrevistas a duefos (Continuacion).

PROCESO DE
LOGISTICA INVERSA

¢,Coémo se realiza la devolucién
del producto (en caso exista o
se desechan directamente) al

Tacu Mar: desecho
Fortuno: devolucion
Mary’s: sin devolucion

proveedor?
¢ En cuéanto tiempo se repone la Tacu Mar: Inmediato
pérdida? Fortuno: Inmediato

Mary’s: Revisién

¢ Nos podria brindar un ejemplo
donde, por error del proveedor,
se hayan retrasado en algun
pedido, apertura del restaurante,
etc.)?

Tacu Mar: Sin retraso
Fortuno: Sin retraso
Mary’s: Nueva compra

¢ La cevicheria cuenta con un
proceso de logistica inversa

para gestionar los productos
devueltos por los clientes?

Tacu Mar: Re-fabricacion, Pedido
Gratuito
Fortuno: Re-fabricacion, Cortesia
Mary’s: Re-fabricacion

¢, Cual es el indice de
devoluciones de la cevicheria?

Tacu Mar: Casi nula
Fortuno: Casi nula
Mary’s: Casi nula

¢, Cuales son las principales
razones por las cuales los
clientes devuelven productos?

Tacu Mar: Aji
Fortuno: Sal
Mary’s: Inconformidad del cliente

¢,Coémo se lleva a cabo la

recepcion de los productos

devueltos en el local de la
cevicheria?

Tacu Mar: Mesera
Fortuno: Duefio
Mary’s: Duefio

¢ Existe un registro para
documentar y rastrear los
productos devueltos?

Tacu Mar: Dueino
Fortuno: Duefio
Mary’s: Duefio

¢, Se realiza algun tipo de
inspeccion o control de calidad
de los productos devueltos
antes de recibirlos o de alguna
gestion?

Tacu Mar: Dueino
Fortuno: Duefio
Mary’s: Duefio

¢ Qué procesos se siguen para

subsanar los platos devueltos

que pueden ser reintroducidos
en el inventario?

Tacu Mar: Devolucion
Fortuno: Devolucion
Mary’s: Devolucion

¢ Existe un seguimiento para
saber la satisfaccion del cliente
con el nuevo producto?

Tacu Mar: Mesera
Fortuno: Duefio
Mary’s: Duefio

¢ Realiza compensaciones con
los clientes que tuvieron una
experiencia mala?

Tacu Mar: Sin cobro
Fortuno: Cortesia
Mary’s: Conversacion

De esta manera, esta codificacion permitié organizar y comprender con mas claridad
las respuestas obtenidas mediantes las entrevistas, lo cual facilito una interpretacion mas
precisa de los datos recolectados. Debido a que, al codificar la informacién, se pudieron

identificar patrones y tendencias clave de los restaurantes, facilitando el planteamiento de
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mejoras y la extraccion de conclusiones relevantes. Este proceso aseguro que los datos
cualitativos se transformen en insights practicos para el analisis profundo y con fundamentos
propios de los casos de estudio.

8. Herramientas de analisis de informacion

En esta investigacion, se utilizaron diversas herramientas de analisis para obtener una
comprension mas precisa de la gestién de la cadena de suministro en los restaurantes
especializados en comida marina que se escogieron como casos de estudio. Estas
herramientas nos permitieron examinar de manera detallada y sistematica los procesos
involucrados en el planeamiento, abastecimiento, produccion, distribucion y logistica inversa
desde los ingredientes hasta los productos finales.

En primer lugar, se emplearon diagramas de ciclo de la materia prima hasta que el
producto final llega a las manos del consumidor sin problemas. Estos diagramas trazaron el
recorrido completo de los ingredientes, desde su origen, ya sea la pesca o la adquisicién en
mercados, hasta su llegada a manos del cliente final. Al mapear las diferentes etapas y los
actores involucrados en el proceso, pudimos identificar de manera mas amigable los procesos
que cumple cada cevicheria. Esto nos brindé una vision integral de la logistica y nos permitio
tomar decisiones informadas para optimizar los flujos de materiales y reducir costos y tiempos
de entrega, también se detallé de forma escrita qué se hacia en cada etapa.

Ademas, se elaboraron fichas técnicas para el producto mas vendido en cada
cevicheria. Estas fichas técnicas proporcionaron informacion detallada sobre la descripcion
del plato, el valor nutricional, la preparacion paso a paso, los insumos utilizados y las
cantidades requeridas, asi como los costos de cada ingrediente. Mediante la documentacién
exhaustiva de estas fichas técnicas, logramos estandarizar los procesos de preparacion, y
apreciar la calidad de los platos facilitando su analisis.

Identificar variables relevantes para cada etapa del proceso de gestion de la cadena
de suministro en los restaurantes de comida marina. Estas variables incluyeron aspectos
como la disponibilidad de materias primas, la capacidad y confiabilidad de los proveedores,
los tiempos de entrega, la calidad de los productos y otros factores clave. Al identificar y
analizar estas variables, pudimos comprender mejor los desafios y oportunidades especificos
que enfrentan los restaurantes en la gestién de su cadena de suministro.

En el analisis se optd por diagramas radiales, se presentaron ejes con 5 variables para
cada proceso (planeamiento, abastecimiento, produccion, distribucién y logistica inversa) y 4
indicadores para cada variable elegida, que se utilizardn para comparar y evaluar el
desempeno en los procesos y areas de la cadena de suministro de cada caso de estudio

elegido.
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Todas estas herramientas de analisis en conjunto nos brindaron una vision holistica
de la cadena de suministro en los restaurantes especializados en comida marina,
permitiéndonos identificar areas de mejora y desarrollar estrategias para optimizar los
procesos. Estas herramientas, como los diagramas de ciclo de vida, las fichas técnicas y la
identificacion de variables, nos proporcionaron una vision mas solida y precisa para tomar
decisiones informadas y mejorar la eficiencia y calidad en la gestion de la cadena de
suministro en estos establecimientos gastronémicos.

9. Etica de la investigacion

Para esta investigacion, se respetara la confidencialidad de los datos recogidos por
parte de los duefos de las empresas, debido a que sera informacion necesaria para
determinar el crecimiento y progreso de la empresa para el fin investigativo. Asimismo, se
emplearan consentimientos informados para el proceso de investigacion (Anexo F) para los
participantes en la recoleccion de datos, autorizando su colaboracion. Y, por ultimo, como
parte de la investigacién se brindara una retroalimentacién a las empresas luego de analizar

sus procesos de mejora empleados.

10.Matriz de consistencia

Como ultimo punto de este capitulo, se realizé la matriz de consistencia para
determinar las preguntas, objetivo general y objetivos especificos que giran en torno a la
investigacion (Anexo G). Determinando variables identificadas en los objetivos planteados,
para luego de ello poder determinar la metodologia y la formulacion de los supuestos de la
investigacion. En cuanto a las variables identificadas para la investigacion, son las siguientes:
Gestion de la cadena de suministros, analisis prospectivo del subsector de comida marina y
el Modelo SCOR de las variables e indicadores de la cadena de suministros enfocadas en los
restaurantes especializados en comida marina.

De acuerdo con la identificacién de todos estos puntos en la matriz de consistencia,
se pudo concluir el supuesto en que un enfoque efectivo en la gestion de la cadena de
suministros en los restaurantes especializados en comida marina tiene un impacto positivo
en la eficiencia operativa.

Este supuesto sugiere que una gestion adecuada de la cadena de suministros en
restaurantes especializados en comida marina reduce los tiempos en adquisicion, mejora el
almacenamiento y distribucién de productos, promueve la eficiencia operativa en tiempo de
entrega y satisfaccién del cliente, y en los demas procesos.

En este capitulo se detalld el disefio metodoldgico de la investigacion, que contiene
analisis, enfoque y estrategias, siendo elegida la mejor alternativa el alcance de estudio
exploratorio, luego se eligid el enfoque cualitativo como alternativa para recoger datos
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escogiendo las entrevistas. Como estrategia se optdé por estudiar casos, para conocer la
problematica encontrandose en la seleccion muestral a los duefios de las cevicherias, los
trabajadores, los proveedores y los clientes (consumidores finales). Por otro lado, se explico

las técnicas de recoleccion de informacién y las herramientas para el andlisis de esta.
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CAPITULO 5: DEFINICION Y EXPLICACI()[\I DE VARIABLES E
INDICADORES RELEVANTES PARA EL ANALISIS SCOR DE LOS

CASOS DE ESTUDIO

En el presente capitulo, se definiran y explicaran las variables e indicadores elegidos

para comprender adecuadamente el analisis del modelo SCOR empleado en esta

investigacion. Es importante tener claridad sobre ellos ya que permiten evaluar y comprender

diferentes aspectos de los procesos de la cadena de suministros. La importancia de las

variables e indicadores resaltados porque permiten una evaluacién de los restaurantes de

comida marina con la cadena de suministros. A continuacion, se podra apreciar una tabla en

resumen de todos las variables y sus indicadores escogidos para cada proceso. Para mas

informacion de estas, revisar el (Anexo H) donde se explicara a detalle cada una de ellas.

Tabla 5: Tabla de indicadores y Variables para el Analisis SCOR

PROCESOS VARIABLES INDICADORES
PROCESO DE Demanda del mercado: Es la Competidores
PLANEAMIENTO relacién entre un producto que Demanda del producto en el
hay en el mercado y la cantidad mercado
de personas que desean y pueden Costo del producto en el
adquirirlo. mercado

Nivel socioeconémico de Lima
Metropolitana

Productos Sustitutos

Prondstico de demanda: Medicion
de la cifra de productos o servicios
que los consumidores estarian
dispuestos a adquirir en un
periodo determinado

Datos histéricos

Tendencias en la industria

Ciclos estacionales

Cambios econdmicos

Viabilidad Financiera: La
capacidad de una empresa o
proyecto para generar suficientes
ingresos para cubrir sus costos y
obtener una ganancia o
rentabilidad a largo plazo

Ingresos

Costos

Presupuesto

Flujos de caja

Inventarios: Registro detallado de
los bienes, materiales y
suministros que una empresa
tiene, siendo una en existencia
para un momento determinado.

Periodo de aprovisionamiento

Periodo de reposicion

Periodo de revision

Restricciones (Tiempos de veda)

Gestion de Riesgos: Es la
identificacién, analisis y
evaluacion sobre un riesgo, con el
objetivo de la creacion un plan
para contrarrestar los efectos
secundarios.

Amenaza Natural

Vulnerabilidad

Impacto cualitativo

Impacto cuantitativo

Escenarios de riesgo
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Tabla 5: Tabla de indicadores y Variables para el Analisis SCOR (Continuacion).

PROCESO DE
ABASTECIMIENTO

Proveedores: Son aquellos
individuos o empresas que
abastecen de materias primas,
bienes o servicios para la
operacion de una organizacion.

Costos

Capacidad de Produccion
(Volumen de oferta)

Localizacion

Calidad de lo suministrado

Relacion con el proveedor

Disponibilidad de productos: Es la
capacidad de contar con la
cantidad de productos o insumos
necesaria en los inventarios para
poder abastecer la demanda

Productos demandados

Disponibilidad de productos
segun el tiempo vy la oferta

Variabilidad de productos segun
temporada (restricciones)

Oferta de productos

Compra de Insumos: Adquisicién
de suministros necesarios para la
produccion de bienes o servicios

Fecha de compra y pedidos

Imprevistos

Fecha de entrega

Continuidad de pedidos

Gestion de Inventario: Es el
seguimiento de los inventarios
para organizar, planificar y
controlar el stock de la
organizacion.

Establecimiento de un sistema
de inventario eficiente

Ciclos de vida del producto

Identificaciéon de los productos
que tienen mayor rotacion y
demanda

Establecimiento de politicas
claras para la gestién de
inventario

Maneras de pago: Hace referencia
a los métodos de pago a los
proveedores

Aceptacion de diferentes formas
de pago por parte de los
proveedores

Condiciones financieras
establecidas con los
proveedores

Posibilidad de obtener
descuentos por pronto pago o
por volumen de compras

Evaluacion de los costos
financieros asociados con cada
forma de pago

PROCESO DE
PRODUCCION

Recursos: Son elementos o
factores disponibles para
satisfacer una necesidad o
alcanzar un objetivo

Magquinaria y Equipo

Personal

Espacio fisico disponible para la
produccion

Tecnologia y automatizacion

Eficiencia: Es la capacidad de
lograr el cumplimiento de los
objetivos con el uso minimo de los
recursos.

Capacitacion del personal

Productividad

Tiempo de preparacion (Rapidez
Productiva)

Control de Merma

Uso de tecnologia para mejorar
la eficiencia

Proceso Productivo: Hace
referencia al conjunto de
actividades orientadas a la

Disefo del producto

Seleccion de materiales y
suministros
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Tabla 5: Tabla de indicadores y Variables para el Analisis SCOR (Continuacién).

transformacion de bienes o Procedimientos de produccion
servicios =
PROCESO DE Presentacion del producto
PRODUCCION Control de Calidad: Es el Especificaciones del producto
segulm_ler)to de tecnicas y Procedimientos de inspeccion
procedimientos en base a _ .
estandares determinados para la Revision del producto final
obtencion de la calida deseada. Sistemas de retroalimentacion
Flexibilidad de la produccion: Es | Capacidad de ajuste del proceso
la habilidad de adaptarse a de produccién para satisfacer la
nuevos entornos. demanda del cliente
Capacidad de ajustar la
produccion ante cambios en la
disponibilidad de ingredientes
Disefio de menus flexibles
Adaptacion y flexibilidad del
personal
PROCESO DE Gestion de Pedidos: Es el proceso Automatizacion de la gestion
DISTRIBUCION desar_rollado en una empresa Servicios de gestion de procesos
mediante en cuél se recibe, - :
procesa, cumple las solicitudes de Cumplimiento de pedidos
compras de productos o servicios Disponibilidad de Inventario
por parte de los clientes.
Canales de distribucién: Son los Forma directa en restaurante
métodos de entr_ega de los Forma indirecta en restaurante
productos finales
Delivery directo del restaurante
Delivery indirecto (Apps)
Costos de distribucion: Son los Envoltura
costos asociados con la entrega Distancia de entrega
de productos o servicios desde el .
fabricante o proveedor hasta el Tipo de transporte
consumidor final. Costo de entrega (Canal)
Tipo de entrega
Métodos de Pago: Formas para Transferencias
poder realizar el pago de bienes o Aplicativos moviles
servicios
Efectivo
Tarjetas (Débito o crédito)
Seguimiento de los envios: Actualizaciones de estado del
Permite tanto a los clientes como pedido
a las empresas monitorear un Ubicacion en tiempo real
ped_ldo desde que se realiza la Confirmacion de entrega
salida de la empresa hasta el
cliente final. Servicio Postventa
PROCESO DE Devolucién al Proveedor: Es el Cantidad de Productos Fallados
LOGISTICA INVERSA proceso en el cual la empresa Continuidad de Incidencias
devuelve un producto o mercancia —
a su proveedor original Proceso de Devolucion
Tiempo de Espera de Devolucion
Devolucion del pedido por el Insatisfaccion del Cliente
Cliente: Es el proceso en el cual el Razones de Devolucion
cliente final devuelve el producto a
la empresa Tiempo de Espera
Solucién al Problema
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Tabla 5: Tabla de indicadores y Variables para el Analisis SCOR (Continuacién).

PROCESO DE
LOGISTICA INVERSA

Razones de la devolucion:
Motivos por el que se realiza la
devolucion de los productos
brindados

Evaluacion de los productos
devueltos

Producto Incorrecto

Producto en mal estado

Producto Incompleto

Re-fabricacion del Producto: Se
realiza nuevamente el proceso de
transformacion de la materia
prima

Toma del Pedido

Correccioén del Problema

Rapidez de Correccion

Estrategia de Devolucion

Resolucién: Implica identificar el
problema y encontrar solucion a

Entrega del Nuevo Pedido

Empatia con el cliente

ello.

Cliente Satisfecho

Nueva Experiencia

Asimismo, se analizara con relacion a los casos de estudios, las variables e
indicadores elegidos para la cadena de suministros para el sector gastronémico, se explicara
su importancia para futuras decisiones en cada proceso de las empresas.

1.1. Proceso de Planeamiento

Para el proceso de planeamiento de las actividades seleccionadas fueron las
siguientes: En primer lugar, la demanda de mercado, esta actividad tiene las siguientes
variables como competidores, demanda del producto, costo del producto en el mercado, nivel
socioecondmico en Lima Metropolitana, productos sustitutos. Estas variables brindan
informacion relevante, para el analisis y la comprensién del entorno en el que se encuentra
el producto o servicio. Asimismo, permite tomar decisiones sobre estrategias de desarrollo de
productos, marketing, fijacién de costos y posicionamiento en el mercado.

En segundo lugar, el prondéstico de demanda, esta actividad cuenta con variables
como datos histdricos, tendencias del mercado, ciclos estacionales y cambios econdmicos.
Estas variables brindan informacién relevante para comprender la dinamica de un mercado.
Ademas, permite la toma de decisiones sobre la comercializacion de sus productos y la
identificacion de oportunidades en el entorno competitivo en el que se encuentran.

En tercer lugar, la viabilidad financiera, esta actividad posee variables como los

ingresos, costos, presupuesto vy flujos de caja. Estas variables permiten evaluar la

rentabilidad, el cumplimiento de los objetivos financieros, la eficiencia sobre la actividad
economica de la empresa.
En cuarto lugar, el inventario, esta actividad posee como variables el periodo de

aprovisionamiento, periodo de reposicion, periodo de revisidon y restricciones (tiempos de

veda). Es de vital importancia, ya que se podra calcular y mantener niveles de inventario
adecuados para evitar la falta de existencias o insumos y asi se pueda garantizar una gestion

eficiente.
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Por ultimo, gestion de riesgos, esta actividad posee como variables herramientas

para amenazas naturales, vulnerabilidad, impacto cualitativo, escenarios de riesgo. Dichas

variables permiten establecer la implementacién de medidas de mitigacion ante estas
amenazas, la preparacion y la pronta respuesta para evitar paros o retrasos en los procesos.

1.2. Proceso de Abastecimiento

Para el proceso de abastecimiento de las actividades seleccionadas fueron las
siguientes: En primer lugar, los proveedores, esta actividad tiene las siguientes variables

como costos, capacidad de produccién, calidad de lo suministrado v la relacién con el

proveedor. Para analizar en la seleccion de proveedores, estas variables dan informacién
relevante, ya que al ser restaurante es importante considerar la rentabilidad de las compras,
la capacidad de entrega, sobre todo la calidad de los productos que proveen y la eficacia y
confianza con los proveedores.

En segundo lugar, la disponibilidad de productos, esta actividad cuenta con

variables como productos demandados, disponibilidad de productos, variabilidad de

productos segun temporada y la oferta de productos. Estas variables brindan informacion

relevante para comprender la gestién de la oferta y la demanda de productos, ya que permite
comprender las preferencias de los clientes, garantizar la disponibilidad de los productos y
ajustar la oferta de productos de acuerdo al mercado.

En tercer lugar, la compra de insumos, esta actividad posee variables como la fecha

de compra y pedidos, imprevistos, fecha de entrega y la continuidad de pedidos. Estas

variables permiten analizar el proceso de la compra, entrega y sobre todo la anticipacion de
problemas.

En cuarto lugar, la gestidon de inventarios, esta actividad posee como variables el
establecimiento de un sistema de inventario eficiente, ciclos de vidas del producto,
identificacion de los productos que tiene mayor rotacion y demanda y el establecimiento de
politicas claras para la gestiéon de inventarios. Es importante analizar la gestion de inventarios
debido a que se optimizan los niveles de este, lo que beneficia a la empresa debido a que
reduce costos y garantiza la disponibilidad de sus suministros para satisfacer la demanda de
sus clientes.

Por ultimo, formas de pago, esta actividad posee como variables relacionadas a los
proveedores la aceptacion de diferentes formas de pago, condiciones financieras
establecidas con los proveedores, posibilidad de descuentos por pronto pago o por volumen
de compras y evaluacion de los costos financieros asociados con cada forma de pago. Dichas
variables permiten la administracién eficiente de los pagos y mejorar la relaciéon con los

proveedores en términos financieros.
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1.3. Proceso de Produccion

Para el proceso de produccién de las actividades seleccionadas fueron las siguientes:
En primer lugar, los recursos, esta actividad tiene las siguientes variables como la

maquinaria y equipo, personal, espacio fisico disponible para la produccion, tecnoldgica y

automatizacion. Estas variables brindan informacién relevante, ya que proporcionan

informacion relevante para el analisis en la seleccién de proveedores ya que al ser un
restaurante es importante tener en cuenta la rentabilidad de las compras de la produccién, la
capacidad de entrega, sobre todo la calidad de los productos que proveen y la eficacia y
confianza con los proveedores.

En segundo lugar, la eficiencia, esta actividad cuenta con variables como

capacitacion del personal, productividad, tiempo de preparacion, control de merma y uso de

tecnologia para mejorar _la eficiencia. Estas variables brindan informacion relevante para

medir el nivel de productividad e identificar oportunidades para la reduccion de tiempos.
En tercer lugar, el proceso productivo, esta actividad posee variables como el disefio

del producto, seleccidon de materiales y suministros, procedimientos de produccion v la

presentacion del producto. Estas variables son relevantes para el desarrollo del producto.

En cuarto lugar, el control de calidad, esta actividad posee como variables las

especificaciones del producto, procedimientos de inspeccion, revisiéon del producto final vy

sistemas de retroalimentacion. Es importante estas variables debido a que se puede analizar

que el producto cumpla con la calidad y que el cliente esté satisfecho y conforme.

Por ultimo, la flexibilidad de producciéon, esta actividad posee como variables con
relacion a los proveedores como capacidad de ajuste de produccion para satisfacer la
demanda, capacidad de ajustar la produccion ante cambios en la disponibilidad de
ingredientes, disefio de menus flexibles y la adaptacion y flexibilidad del personal Dichas
variables permite asegurar la continuidad de los servicios para satisfacer las necesidades de
los clientes.

1.4. Proceso de Distribucion

Para el proceso de distribucion de las actividades seleccionadas fueron las siguientes:
En primer lugar, la gestion de pedidos, esta actividad tiene las siguientes variables como

automatizacion de la gestidn, servicios de gestion de procesos, cumplimiento de pedidos vy

disponibilidad de inventario. Estas variables brindan informacién importante para el desarrollo

operativo y asi poder garantizar la disponibilidad de los productos.

En segundo lugar, los canales de distribucién, esta actividad cuenta con variables
como forma directa en restaurante, forma indirecta en restaurante, delivery directo del
restaurante y delivery indirecto del restaurante. Estas variables son importantes debido a que
informan sobre la facilidad y métodos de entrega de los productos a los clientes.
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En tercer lugar, el control de distribucién, esta actividad posee variables como la

envoltura, la distancia de entrega, tipo de transporte, costo de entrega y tipo de entrega. Estas

variables brindan informacion sobre la rapidez y costo del envio y su empaque.
En cuarto lugar, los métodos de pago, esta actividad de los consumidores posee

como variables las transferencias, aplicativos moviles, efectivo y las tarjetas. Es importante

estas variables debido a que indica la modalidad de pago que se le otorga a los clientes para
facilitarles la compra de sus productos.
Por ultimo, el seguimiento de envios, esta actividad posee como variables como las

siguientes: actualizaciones de estado del pedido, ubicacién en tiempo real, la confirmacion de

entrega vy el servicio postventa. Dichas variables permiten asegurar el estado de la entrega y

recibir la retroalimentacién adecuada sobre el servicio y el producto.

1.5. Proceso de Logistica Inversa

Para el proceso de distribuciéon de las actividades seleccionadas fueron las siguientes:
En primer lugar, la devolucién al proveedor, esta actividad tiene las siguientes variables

como cantidad de productos fallados, continuidad de incidencias, proceso de devolucion vy

tiempo de espera. Estas variables permiten al cliente, en este caso el duefio de los negocios,

analizar la calidad de los productos que proveen estos actores y el proceso de devolucion
para remendar los errores.
En segundo lugar, la devolucién del pedido por el cliente, esta actividad cuenta con

variables como insatisfaccion del cliente, registro de devolucién, tiempo de espera y solucidn

al problema. Estas variables son importantes porque permiten mejorar la calidad del producto
y garantizar una experiencia satisfactoria de los consumidores.
En tercer lugar, las razones de la devolucién, esta actividad posee variables como

la evaluacion de los productos devueltos, producto incorrecto, producto en mal estado v el

producto incompleto. Estas variables brindan informacion sobre las fallas en el producto

devuelto por el cliente.
En cuarto lugar, la reproduccion de los platillos, esta actividad de los consumidores

posee como variables la toma del pedido, la correccién del problema, la rapidez de correccion

y la estrategia de devolucion Es importante debido a que se plantea la gestion eficiente

situaciones de reclamaciones. Ademas, mediante estrategias de correccion rapida y efectiva
se logra que el cliente no tenga una mala referencia sobre el servicio del restaurante.
Por ultimo, la resolucién, esta actividad posee como variables como las siguientes:

entrega del nuevo pedido, empatia con el cliente, cliente satisfecho y nueva experiencia.

Dichas variables mejoran la comprension del problema con el cliente buscando reforzar su

confianza en el restaurante.
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CAP 6: DESCRIPCI()N Y ANALISIS DE LAS EMPRESAS ELEGIDAS
Y LA SITUACION DE SUS CADENAS DE SUMINISTROS ACTUAL

1. Cevicheria Tacu Mar

La cevicheria restaurante Tacu Mar E.I.R.L. (Anexo |), conocida comercialmente como
Tacu Mar. Su fundador es Hugo Buitrén Durand (Anexo 1), que tiene estudios en cocina y
experiencia trabajando en cevicherias, lo que le permitio fijar su propia cevicheria. El nombre
“Tacu Mar”, hace referencia con el término “Tacu” a uno de sus principales platos los tacu -
tacu, es y el término “Mar”, a los ceviches y rondas marinas que son sus especialidades,
desde ahi se origina la idea del nombre de esta cevicheria.

El negocio comenzo el 26 de diciembre de 2020, contando actualmente con 2 afios y
medio en el mercado. Se encuentra ubicada en Calle las Calezas 256, en el distrito del Rimac
(Anexo i). Este negocio inicia a fines del afio 2020, ya que, como mencioné el duefio y
fundador de la cevicheria, el vio la adversidad como oportunidad de crecimiento, es por esto
que decide inaugurar su restaurante cuando la pandemia Covid- 19 en el pais aun azotaba al
pais, esto pese a restricciones e incluso cierre de negocios similares. En el presente ano, ha
logrado posicionarse como una cevicheria reconocida en el distrito donde opera y sus
horarios de atencion comienzan desde las 10 am hasta las 11 pm. Este dato sobre su horario
de atencién es importante debido a que gracias a ello han logrado una diferencia relevante
frente al resto de sus competidores aledafias porque el cierre de estas no sobrepasa las 5
pm. En cuanto a su aforo, tiene un local extenso y cémo alojar a un maximo de 150 personas
de lunes a viernes, los sabados y domingos se habilita un espacio externo al restaurante
colocando mas mesas, ya que son los dias de mas afluencia de clientes.

1.1. Actores

Para iniciar con el proceso, se encuentran los proveedores de pescado pertenecientes
alos terminales de Villa Maria del Triunfo y al terminal del Callao. Los cuales inician su jornada
a horas de la madrugada, aproximadamente a las 4 am. Luego, se dirigen a su puesto o local
en el terminal pesquero donde se ubican para comenzar con la distribucion y venta de
pescado. Desde el terminal, mediante sus medios de transporte, inician la distribucion hacia
el almacén del duefio de Tacu Mar, el sefor Hugo, el cual realiza su pedido con anticipacion
desde las 3:30 am. A su almacén, el pescado esta llegando aproximadamente a las 5 - 5:30
am, el sefior Hugo, lo recibe, verifica la calidad y estado del pescado y lo cede a su personal
de producciéon. También, se encarga el dueno de ir al mercado Caqueta, en el distrito del
Rimac, a comprar las verduras e insumos necesarios, ya que no cuenta con la facilidad de
delivery debido a que considera una mejor opcion ir €l mismo a ver y comprar los productos.

El area, como siguiente actor, esta a cargo de 2 personas, limpiando el pescado y
cortando, listo para preparar platillos. Luego, el duefio se dirige al restaurante con el pescado,
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para encargarlo al area de cocina donde se encuentran 8 personas, las cuales tienen las
siguientes funciones: 2 personas para el area caliente, 2 personas para area fria, 1 persona
encargada de la preparacion del chicharréon, 1 persona encargada de la decoracion de los
platos y 2 personas lavadoras.

Luego de ello, el duefio revisa la calidad e imagen del plato, para que comiencen su
labor las meseras de llevarles sus pedidos a los clientes. Finalmente, se dirigen a la caja o
administradora, para realizar el pago por lo consumido. Asimismo, el restaurante también
cuenta con el servicio de delivery a cargo de 1 persona encargada, que luego de la orden de
caja o administradora, se encarga de distribuir el pedido al cliente. También, la cevicheria
también trabaja con la aplicacion RAPPI, para recepcion, recojo y envio de sus productos.

Actualmente, debido a que esta cevicheria es proporcionalmente mas grande con
respecto a los otros casos de estudio, el volumen de operaciones que realizan diariamente
es mayor por lo que los empleados deben de tener mas cuidado de no cometer errores. Es
aqui cuando se refleja su mayor problema que esta relacionado con las meseras, debido a
que en ocasiones los papeles y copias donde se encuentran apuntados los pedidos de los
comensales, son extraviados o no llegan directamente al area de preparacion. Esto ha
ocasionado problemas, ya que, por el tiempo de espera de los comensales, causaba molestia
e incomodidad. Ademas de retrasar otros procesos y que, si era un dia ocupado y habia
personas esperando por una mesa, este tiempo de espera se hiciera mas largo. En la
preparacion también causa malestar, ya que tienen que apresurarse con la orden para evitar
que el tiempo de espera y el malestar sigan aumentando.

También, otro actor con puntos de mejora es con respecto al duefio, ya que él es el
unico que se encarga de comprar los productos. Ademas, el duefio también es el que gestiona
las devoluciones de productos malos o con alguna deficiencia a los proveedores lo que se
puede traducir a un tiempo de espera de reposicion mas largo mientras revisa los productos,
se comunica con los proveedores para devolver los insumos erroneos y se contacta con un
nuevo proveedor. En resumen, el duefio no delega estas tareas a otros agentes pues no tiene
confianza en alguno de sus empleados para realizar este proceso.

A continuacion, se muestra una Figura del proceso desde el inicio para poder
comprender mejor el curso:
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Figura 8: Actores de la Cevicheria Tacumar

1.1.1.Proveedores

De los actores mas importantes es el proveedor, es por esto que es importante
entender como funciona. En el caso de la cevicheria Tacu Mar, tiene proveedores poco
eficientes, aunque el dueno realiza el pedido con bastante tiempo de anticipacion, siempre
debe revisar personalmente la calidad del producto justo cuando se reciben, ya que a veces
le han enviado productos que no son los correctos o no cuentan con las medidas de calidad
exigen en el restaurante. Lo que ocasiona que el duefio tenga que contactarse nuevamente
con su proveedor y recurrir inmediatamente a otro para cubrir la demanda que esta teniendo.
Por este mismo problema y desconfianza del duefio, tiene varios contactos para cada insumo
necesario, ya sea para abarrotes, verduras, pescado, mariscos, etc.

Estos problemas repercuten en la eficiencia y eficacia del restaurante porque sus
procesos se interrumpen por una demora, esto causa gastos extras, ya que al pedir a ultimo
minuto no busca muchos precios accesibles, sino la calidad; ademas, la pérdida de clientes
porque muchas veces no se puede cubrir la demanda hasta que puedan reponer esos
insumos. El duefio menciona que no cuenta con un proveedor de 100% confianza, sino que
menciona que es mejor siempre tener 4 proveedores del mismo producto.

1.2. Elementos
1.2.1.Producto

La cevicheria Tacu Mar, no cuenta con una ficha técnica del producto principal el
ceviche. Por ello, se elaboré una ficha técnica conformada por informacion base sobre la

elaboracion del ceviche en el restaurante:
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Tabla 6: Ficha técnica del ceviche de Tacu Mar.

Nombre del Plato: Tipo de Plato:
CEVICHE PESCADOS Y MARISCOS

Descripcion:
El ceviche es un plato de pescado o marisco crudo, cortado en pequefios trozos y marinado en
jugo de limén, cebolla picada, sal, pimienta y cilantro. Acompafado de camote, choclo desgranado
y lechuga. También como opcional incluye cancha serrana o chifles.

Valor nutricional:
El pescado es una gran fuente de vitaminas A y D, aminoacidos, y minerales como el yodo, zinc,
selenio, fésforo; y acidos grasos como omega-3 entre otros. Asimismo, el camote es fuente de
carbohidratos y el choclo es fuente de fibra saludable.

Preparacion Materia Prima Unidad | Cantida Valor
d
Pescado: Pescado (Perico o Lisa Nacional) Gramos 300 S/.4.00
*Filetear
*Cortar en trozos
*Marinar con
limén y sal, Verduras:
pimienta, ajo y Limon Unidad 50 S/.1.00
culantro, aji. Cebolla Gramos 80 S/.0.60
Camote Gramos 200 S/.0.50
Cebolla: Choclo Gramos 150 S/.0.10
*Picar en tiras Lechuga Gramos 20 S/.0.10
largas delgadas Ajo Diente 1 S/.0.10
*Remojar en Aji Limo Gramos 15 S/.0.15
agua Cancha serrana Gramos 30 S/.0.50
Camote:
*Lavar
* Condimentos:
hfiché’gié Sal Gramos 15 S/.0.05
Pimienta Gramos 2 S/.0.02
Choclo: Culantro Gramos 1 S/.0.08
*Lavar
*Sancochar
hasta coccion Product S/.7.20
*Desgranar 0s
IGV S/.1.18
Lechuga: Total S/.8.38
*Lavar
*Deshojar para
decoracion

Asimismo, para la descripcidon del ceviche tal como se encuentra en la ficha técnica,
es importante mencionar los insumos empleados para la elaboracion, los cuales son los
siguientes: En el caso de Tacu Mar los pescados que utiliza son Lisa Nacional o Perico, limén,
cebolla, camote, lechuga, choclo, lechuga, ajo, aji limo y cancha serrana. Y como parte de los
condimentos se encuentra la sal, la pimienta y el culantro. La cantidad de insumos varia de
acuerdo con el costo del pedido en este caso para una porcion personal se estimé el uso de

300 gramos de pescados, 50 miligramos de zumo de limoén, 80 gramos de cebolla, 200
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gramos de camote, 150 gramos de choclo, 20 gramos de lechuga o 2 hojas de lechuga, 1
dientes de ajo, 15 gramos de aji limo y 30 gramos de cancha serrana. Para los condimentos
de sal, 1.5 gramos; pimienta, 2 gramos; culantro, 1 gramo.

1.2.2. Dinero

En relaciéon con la cevicheria Tacu Mar, inicid sus actividades hace mas de 2 afios, en
los cuales ha tenido un crecimiento rapido, gracias a su portafolio y sus productos de alta
calidad y la fidelizacién de clientes. En el Anexo i, se muestra el portafolio de la cevicheria los
cuales contienen los costos establecidos de los productos por la cevicheria. El costo de los
tipos de ceviches en Tacu Mar tiene un costo que se encuentra entre los 32 a 38 soles,
encontrandose como costo estimado de 50 soles por ticket promedio de consumidor.

La cevicheria Tacu Mar, tiene como promedio de lunes a jueves comprar 15 kilos de
pescado solamente para los ceviches, para los viernes, 20 kilos; los sabados, 40 kilos; y los
domingos, 50 kilos. Esta cantidad varia segun los dias festivos. Asimismo, de acuerdo con

sus ventas, su facturacion diaria, semanal y mensual es la siguiente:

Tabla 7: Facturacioén por frecuencia de ventas de cevicheria Tacu Mar

FACTURACION FRECUENCIA
Entre S/.6,000.00 a S/.8,000.00 Diaria
Entre S/.48,000.00 a S/.52,000.00 Semanal
Entre S/.180,000.00 a S/.200,000.00 Mensual

1.2.3. Informacioén

En la cevicheria Tacu Mar tiene como mision “Ser una cevicheria con un concepto
distinto a las otras cevicherias locales, enfocandose en la modernidad”, es asi como su busca
la mejor calidad e imagen en el producto, como la satisfaccién del cliente desde el momento
que ingresa a su local hasta que se retira.

El flujo de informacién que se maneja con sus proveedores de pescados es positivo,
ya que se cumplen tiempos para producir y preparar sus platillos, ya que los pedidos se hacen
a tempranas horas de la manana con especificaciones claves para que el producto cumpla
con los estandares establecidos por el restaurante. Asimismo, el dueno informa sobre sus
requerimientos y caracteristicas deseas sobre el producto a los proveedores, antes de que
sea enviado el producto a su almacén.

Por otro lado, con relacién a los canales de informacion de la cevicheria para
comercializar sus platos, esta su pagina en Facebook (Anexo i), Instagram y WhatsApp, que

administra pedidos virtuales para gestionar con fluidez los pedidos. Ademas, sus redes estan
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actualizadas con publicaciones de sus platillos y conmemoracion a las fechas festivas durante
el afio. También cuenta con presencia en la aplicacion RAPPI, para que los clientes puedan
hacer sus pedidos.

1.3. Evaluacién de los procesos de la Cevicheria Tacu Mar

En este apartado se graficaron los resultados obtenidos por el sujeto de estudio

usando el método SC

1.3.1.Proceso de Planeamiento

Para el proceso de planeamiento, el encargado es el duefio de la empresa. Este
pronéstico de demanda se realiza con el registro de ventas diarias en Excel y el de su
consumo, segun ello se realiza un promedio de ventas diarias, que le permite estimar la
cantidad de producto e insumos requeridos para el siguiente proceso de abastecimiento. Este
pronéstico afecta a la demanda de los platos, ya que se analizé que los fines de semana la
demanda aumenta en gran porcentaje respecto a los dias anteriores. Dentro de su
planeamiento se encuentra presente los costos de los pescados y mariscos, ya que, en caso
excepcional de oferta, promociona los platillos con estos productos, que tiene en stock, en su
menu del dia. Ademas, prevé que los proveedores elegidos cuenten con la mejor calidad de

insumos.

Figura 9: Diagrama Radial del Proceso de Planeamiento de cevicheria Tacu Mar

Como se puede apreciar en la figura, en este proceso su nivel 6ptimo era obtener el
puntaje de 5 y su objetivo era 4. Para entender el diagrama radial de planeamiento de Tacu

Mar, su promedio mas bajo fue en la variable de Gestién de Riesgos, ya que en esta variable
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estan las amenazas naturales y la vulnerabilidad de la empresa respecto a los sucesos que

puedan ocurrir.

1.3.2.Proceso de Abastecimiento

Para el abastecimiento, como ya se menciond, se realiza con la herramienta Excel,
que brinda el promedio de ventas diarias. Desde el lunes a jueves compra 15 kilos en
promedio de pescado solamente para el ceviche y los viernes, 20 kilos; los dias sabados ,40
kilos; y los domingos, 50 kilos. Esta cantidad puede variar de acuerdo con las fechas festivas
y la compra aumenta. El duefio comienza con su proceso de abastecimiento, desde las 3:30
am contactando a los proveedores de pescado, para hacer el pedido, el cual es enviado por
delivery. Ademas, el duefio comentd que en su restaurante se respetan los tiempos de veda,
los principales pescados que compra es la liza nacional y el perico, y cuando se encuentran
en temporada de veda, no ofrece los platillos que los incluye o busca alternativas para
satisfacer la demanda. Su proceso de abastecimiento es diario en insumos como el pescado,
cebolla, limén y en otros insumos es inter diario. El restaurante también cuenta con un

almacén para los productos y un refrigerador especial de 4 puertas para sus productos.

Figura 10: Diagrama Radial del Proceso de Abastecimiento de cevicheria Tacu Mar

Con relacion al diagrama radial de abastecimiento para la cevicheria Tacu Mar, su
nivel 6ptimo era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4. Su punto mas débil es la variable
proveedores debido a que al tener problemas con ellos en algunas ocasiones con lo
suministrado. Por ello, no logra llegar a su nivel objetivo, pero en este caso la cevicheria Tacu

Mar cuenta con mas proveedores, lo que minimiza el riesgo de no poder abastecerse.
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1.3.3.Proceso de Produccioén

En el proceso de produccion, en el caso de esta empresa lo divide en dos procesos,
el de produccion y preparacién. El proceso de produccion consiste en el area donde reciben
el pedido de pescado y lo limpian, hasta quedar listo para la preparacion, en el cual solo hay
2 personas a cargo aparte del duefio. Cabe mencionar que este proceso se lleva a cabo a las
5 am en otro almacén con el que cuentan. Luego, el proceso de preparacion, el cual inicia
desde las 8 am en el mismo restaurante, donde alistan y ordenan los insumos necesarios
para la preparacion de los platillos. En este proceso, como se menciond anteriormente, se
encuentran a cargo 2 personas para el area caliente, 2 personas para area fria, 1 persona
encargada de la preparacion del chicharron, 1 persona encargada de la decoracion de los
platos y 2 personas lavadoras. El tiempo de preparacion de los platos tiene una media de 2 a

10 minutos, lo que varia segun la afluencia de personas.

Figura 11: Diagrama Radial del Proceso de Produccion de cevicheria Tacu Mar

Con relacion al diagrama radial de produccion de la cevicheria Tacu Mar, su nivel
optimo era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4. En este caso cumple su nivel éptimo
en todas las variables de este proceso.

1.3.4.Proceso de Distribucién

Las meseras se encargan para el proceso de distribucién cuando se realiza el pedido
de consumo en el restaurante, que entrega los pedidos en la cocina y los productos finales a
los clientes. También, se encargan de la recepcion y entrega de los pedidos para recoger en
el restaurante. El tiempo de espera en estos casos depende de la afluencia de clientes, ya

que el tiempo promedio es de 5 a 15 minutos, pero al haber mucha clientela puede llegar
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hasta a 25 a 30 minutos. La distribucion de estos platillos siempre es por orden de llegada,
ya que priorizan la satisfaccion y comodidad de los comensales.

Por otro lado, se encuentran los deliverys, el restaurante cuenta con un personal de
motorizado el cual se encarga de la distribucién de los pedidos. Por el momento la distribucién
por parte del restaurante en motorizado solo se tiene cobertura para el distrito del Rimac,
siendo controlado por una administradora la cual tiene recibe los pedidos, los cobra o envia
el POS con el motorizado, Para asegurarse de establecer lazos de confianza con el cliente,
se le envia la ubicacién en tiempo real mediante la aplicacién WhatsApp y tiene comunicacion
con el motorizado para contactarlo.

Es importante aclarar que al personal motorizado se le paga por entrega, o sea, que
recibe un pago, lo que permite que los pedidos se entreguen con rapidez, ya que esta
estrategia motiva al personal a ganar mas y por mas de 20 entregas diarias, se le agrega una
comisién a su ganancia. También es importante aclarar que por el momento la cobertura del
envio por parte del restaurante solo es en el distrito del Rimac. Ademas, la empresa se
encuentra en la aplicacién Rappi, la cual recibe el pedido y se lo entrega al cliente.

En el caso del diagrama radial de distribucién de Tacu Mar, su nivel 6ptimo era obtener
el puntaje de 5 y su objetivo era 4. Si hay un problema con el control de la distribucion, por lo
mencionado con relacién a las meseras, que no llevan un control ordenado de los pedidos,
ya que se han producido pérdidas de los tickets donde apuntaban sus pedidos, ocasionando

retrasos en la distribucion de los pedidos.

Figura 12: Diagrama Radial del Proceso de Distribucién de cevicheria Tacu Mar
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1.3.5.Proceso de Logistica Inversa

Por ultimo, en la logistica inversa, el encargado es el mismo duefio, ya que toda
devolucion tiene que saberlo. En caso de retorno de su empresa a su proveedor, recibe el
pedido a tempranas horas de la mafana, lo que permite contactar al proveedor y que le envie
otra mercaderia, por lo que las devoluciones solo son del producto y por envio hacia el
proveedor, todo costeado por el proveedor. En algunas ocasiones, solamente se desecha el
producto para no tener complicaciones con temas de salubridad.

Por otro lado, las devoluciones del cliente al restaurante siempre cumplen con la frase
“El cliente tiene la razon”, por lo que siempre tratan de complacer al cliente ante cualquier
queja, cambiando el pedido en caso este tenga algun problema. El indice de devoluciones es
casi nulo, pero el duefio siempre revisa e inspeccionar cada producto final antes de ser
entregado al cliente. Ademas, el duefio mencioné que los productos devueltos por clientes,
cuando han sido devueltos por temas de picor o temperatura, el plato no se desecha sino
queda como opcidn para comerlo entre él y sus trabajadores, en caso deseen.

En el caso de producto de cevicheria Tacu Mar, con fallas en la calidad de sus
productos, han sido pocas las fallas existentes o reclamos por parte de sus comensales. Estas
suelen estar relacionadas por temas de picos (aji), por falta de consultas a los clientes por las
meseras en busca de especificaciones sobre su pedido y actualmente por la estacién invernal
temas de temperatura en la comida sobre todo en las frituras como el chicharrén. También,
como se dijo, a veces ocurre que las oérdenes se retrasan porque los tickets de pedidos se

pierden, lo que causa molestias y retrasos en los procesos.
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En la cevicheria Tacu Mar, la falta de comunicacién de las meseras afecta la
produccion y distribucion, ya que la produccion se realiza mediante el recibo de pedidos. Lo
que influye directamente en el proceso de produccion, ya que al no encontrarse preparado el
platillo que solicitdé el cliente no se puede llegar a cabo la entrega. Asimismo, como
externalidad, el corte de luz en algunas ocasiones para en su totalidad la actividad del
restaurante, ocasionando el cierre del local y pérdidas de insumos y de ingresos para la

cevicheria

Figura 13: Diagrama Radial del Proceso de Logistica Inversa de cevicheria Tacu M

Respecto al diagrama radial de logistica inversa de la cevicheria Tacu Mar, su nivel
optimo era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4 para la variable de devolucién al
proveedor y 3. En este caso, su variable que no logra llegar a su objetivo es la variable de
devolucién al proveedor, debido a que el proveedor en algunas ocasiones no se lleva a cabo
ya que se desecha el producto y no existe reembolso, lo cual retrasa la entrega del producto
y insatisfaccion del cliente, en este caso el duefio de la cevicheria.

2. Cevicheria Fortuno

La cevicheria Fortuno (Anexo J), cuyo fundador y propietario es Javier Pinto Pizarro,
el cual es un emprendedor desde muy joven, cuenta con estudios en cocina y una amplia
experiencia trabajando en restaurantes conocidos especialista en comida marina o comida
fusidn, esto le facilité adquirir la experiencia necesaria para poder motivarse a abrir su propio
negocio de comida marina. Inicié a finales de 2016 con este negocio, acompanado de una
persona cercana a su familia, en un puesto ubicado en el mercado. Poco tiempo después,

comenzo abriendo su local frente a su ubicacion actual en la que se encuentra. Actualmente,
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se encuentra ubicado en Jiron Los Diamantes 15, Balconcillo, en la Victoria (Anexo J) . En el
presente afio, ya es una cevicheria reconocida la cual atiende desde las 12:30 pm hasta las
5:00 pm con un aforo maximo de 34 personas de lunes a domingos. Uno de sus principales
diferenciadores es la honestidad con sus clientes y la confianza que el mismo cliente entabla
con ellos, ya que durante su estadia en el local se conversa y se pide recomendaciones para
mejorar y fidelizar a los clientes. Ademas, el joven Javier Pinto menciona que su padre (Anexo
J), también se encuentra a cargo de la cevicheria, es decir, observo el emprendimiento desde
hace afos y fue otra de sus motivaciones para tener un local propio y arriesgarse.

2.1. Actores

Para la descripcion de los actores de la cevicheria, se elaboré un esquema el cual se

puede visualizar.

Figura 14: Actores de la Cevicheria Fortuno

Para iniciar con la descripcion de este proceso, se encuentran los proveedores de
pescado pertenecientes a los terminales de San Pablo y Villa Maria del Triunfo. Iniciando con
sus labores a tempranas horas del dia, aproximadamente a las 4 - 4:30 am. Por consiguiente,
se dirigen a su puesto en el terminal pesquero para iniciar con la venta y distribucion de su
pesca. Asimismo, en contacto con los proveedores de verduras, envian juntos sus pedidos
por delivery al duefio de Fortuno, a las 6:30 - 7 am aproximadamente.

Como siguiente actor, se encuentra el area de cocina a cargo de 3 personas, el duefo
y sus 2 ayudantes desde el lunes a viernes. Cabe recalcar que los fines de semana existen 4
colaboradores en total dentro de la cocina por la concurrencia de personas al local. Luego, el
duefio o los ayudantes se encargan de la distribucién de platos al cliente y del cobro de este.

Ademas, el restaurante también cuenta con el servicio de delivery a cargo de 1 persona
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encargada, la cual por medio del duefio recibe la orden de pedido y la direccion para que
llegue al domicilio del cliente.

En la situacién actual de Fortuno, la falta de delegacion de tareas a su personal es un
factor relevante, debido a que el duefio es una pieza clave para la realizacién de cada proceso
de su cevicheria. Por ejemplo, comentd que cuando esta preparando algun platillo, y le faltan
ingredientes, él mismo tiene que ir al mercado cercano para abastecerse del ingrediente
faltante, debido a que comentoé que él es el encargado de la revisién de sus productos y él es
el que sabe cuales tienen una adecuada calidad y cumplen con los estandares para preparar
un plato fresco. También menciona su confianza en sus proveedores, pues entienden lo que
quiere pedir, pero se aprecia que esto no ocurre con sus empleados, confia mas en su
proveedor que en un colaborador directo de la empresa.

Con respecto a sus colaboradores, un problema que mencioné en su momento habia
sido grave fue que uno de sus cocineros comenzoé a robar insumos de primera necesidad en
la cocina. En un inicio eran pequefas cantidades de arroz, aceite, etc. Esto fue escalando
hasta que robaba insumos caros como mariscos y pescados. Menciona que tuvo una reunién
a solas con este empleado porque él mismo fue el que se dio cuenta y decidié separarlo de
la empresa, aqui podemos identificar nuevamente la desconfianza que existe entre sus
empleados y él ya que ninguno le avisé que este excolaborador estaba realizando esos actos
ilicitos, si no que él mismo tuvo que descubrirlo.

Por ultimo, pese a que trabajan con medios digitales usando por ejemplo las Tablet
para la toma de pedidos y la comunicacién directa con sus clientes, cuando trataron de
involucrar a un actor externo en la parte de pedidos, a la empresa de delivery intermediario
Pedidos Ya, no se logré seguir trabajando con este aplicativo debido a que el dinero que se
realizaba con las tarjetas llegaba siempre a fin de mes. Esto imposibilitaba que se pudieran
pagar algunas cuentas o que se compraron insumos con los proveedores, analizando esta
informacion se ve que existe una deficiencia en la parte de créditos de él con su proveedor,
lo que hace inestable su flujo de efectivo.

2.1.1.Proveedores

Como parte de sus principales actores de la cevicheria Fortuno, se encuentran sus
proveedores. Esta cevicheria cuenta con proveedores de confianza, que envian el pedido a
la locacion del restaurante, para facilitar la accesibilidad a la materia prima para el duefio.
Asimismo, cuando ocurren problemas con la mercaderia, se solucionan rapidamente. Los
problemas no son recurrentes porque los proveedores conocen las necesidades y

preferencias del duefo.
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2.2. Elementos
2.2.1. Producto

La cevicheria Fortuno, no cuenta con una ficha técnica del producto principal el
ceviche. Por ello, se elabora ficha técnica modelo conformada por informacion base sobre los
ingredientes y la elaboracion del ceviche en el restaurante.

Tabla 8: Ficha técnica del ceviche de Fortuno

Nombre del Plato: Tipo de Plato:
CEVICHE PESCADOS Y MARISCOS

Descripcion:
El ceviche es un plato de pescado o marisco crudo, cortado en pequefios trozos y marinado en
jugo de limén, cebolla picada, sal, pimienta y cilantro. Acompafado de camote, choclo desgranado
y lechuga. También como opcional incluye cancha serrana o chifles.

Valor nutricional:
El pescado es una gran fuente de vitaminas A y D, aminoacidos, y minerales como el yodo, zinc,
selenio, fosforo; y acidos grasos como omega-3 entre otros. Asimismo, el camote es fuente de
carbohidratos y el choclo es fuente de fibra saludable.

Preparacion Materia Prima Unidad | Cantidad Valor
Pescado: Pescado (Perico o Lisa Nacional) Gramos 300 S/.4.00
*Filetear
*Cortar en
trozos
*Marinar con Verduras:
limén vy sal, Limoén Unidad 50 S/.1.00
pimienta, ajo y Cebolla Gramos 80 S/.0.60
culantro, aji. Camote Gramos 200 S/.0.50
Choclo Gramos 150 S/.0.10
Cebolla: Lechuga Gramos 20 S/.0.10
*Picar en tiras Ajo Diente 1 S/.0.10
largas delgadas Rocoto Gramos 15 S/.0.15
*Remojar en Aji Limo Gramos 15 S/.0.20
agua Chifle Gramos 30 S/.1.00
Camote:
*Lavar
*Sancochar
hasta cocina Condimentos:
Sal Gramos 1.5 S/.0.05
Choclo: Pimienta Gramos 2 S/.0.02
*Lavar Culantro Gramos 1 S/.0.08
*Sancochar
hasta cocciéon
“Desgranar Producto | S/.7.90
S
Lechuga: IGV S/1.18
*Lavar
“Deshojar para Total S/.9.08
decoracion
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Para la descripcion de la elaboraciéon del ceviche en caso de la cevicheria Fortuno, es
importante mencionar los ingredientes empleados, los cuales son los siguientes: los pescados
Lisa o Perico, limén, cebolla, camote, choclo, lechuga, lechuga, ajo, aji limo, rocoto y chifle.
Y como parte de los condimentos se encuentra la sal, la pimienta y el culantro. La cantidad
de insumos varia de acuerdo con el costo del pedido en este caso para una porcién personal
se estimo el uso de 300 gramos de pescados, 50 miligramos de zumo de limén, 80 gramos
de cebolla, 200 gramos de camote, 150 gramos de choclo, 20 gramos de lechuga o 2 hojas
de lechuga, 1 dientes de ajo, 15 gramos de rocoto, 15 gramos de aji limo y 30 gramos de
chifle. Para los condimentos de sal, 1.5 gramos; pimienta, 2 gramos; culantro, 1 gramo.

Con relacion, al producto de la cevicheria Fortuno, esta ha tenido una sola devolucién
y relacionados al tema de sal. Por otro lado, en relacién con sus ingresos, tuvo inconvenientes
con la empresa Pedidos Ya, debido al retraso en sus pagos lo que influenciaba en su ciclo de
efectivo de la cevicheria, porque al trabajar con MYPES y personas naturales, estas no
cuentan con pagos a créditos, es decir, la compra es pagada el mismo dia de la venta. Lo
que ocasiona que la empresa incurra en gastos de sus utilidades para el abastecimiento de
sus insumos. Asimismo, con el flujo de informacion, esta se lleva a base de codigos en cocina,
como el Cédigo 8-6 que no hay conchas negras o como Cddigo 8-7 dos porciones, siendo
claves en cocina para indicar al mesero. Esta comunicacion debe ser mas fluida y exacta para
no cometer errores y/o incomodidad en la toma de pedidos a los clientes.

2.2.2. Dinero

La cevicheria Fortuno inici6 a finales del ano 2016, en los cuales ha tenido un
crecimiento rapido, cambiando de local, pero con sus clientes ya fidelizados debido a la alta
calidad de sus productos, confianza y su portafolio con variedad de productos, el cual se
visualiza en el Anexo J. El costo de los tipos de ceviches en Tacu Mar, tiene un costo que se
encuentra entre los 28 a 38 soles, encontrandose como costo estimado de 50 soles por ticket
promedio de consumidor.

La cevicheria Fortuno tiene como promedio de lunes a jueves un 50% menos que los
domingos. Asimismo, de acuerdo con sus ventas, su facturacion diaria, semanal y mensual
es la siguiente:

Tabla 9: Facturacion por frecuencia de ventas de cevicheria Fortuno

FACTURACION FRECUENCIA
Entre S/.1,000.00 a S/.1,500.00 Diaria
Entre S/.7,000.00 a S/.10,000.00 Semanal
Entre S/.50,000.00 a S/.70,000.00 Mensual
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2.2.3. Informacién

En la cevicheria Fortuno, tiene como mision “Ser una cevicheria de buena calidad y
de confianza”, es asi como busca la mejor calidad de su producto ya que el duefo es bastante
detallista con los insumos que utiliza, asi mismo les menciona a sus clientes qué productos
utiliza, entablando conversaciones y ganandose su confianza.

El flujo de informacién, con sus proveedores de pescados y verduras es bastante
positiva, ya que sus proveedores conocen a perfeccién sus requerimientos y mantienen lazos
de confianza fuertes, lo facilita el cumplimiento de tiempos para la produccion de sus platillos,
ya que se envian por delivery previo aviso y coordinacion con el duefio para evitar
inconvenientes.

Por otro lado, los canales de informacion que maneja la cevicheria para la
comercializacion y publicidad de sus platos, se encuentra su pagina en la red social Facebook
(Anexo J), Instagram y WhatsApp, a cargo del duefio. Ademas, sus redes suelen ser
actualizadas, no con tanta continuidad, con publicaciones de sus platillos, combos y ofertas,
pero si mantienen contacto con clientes mediante las redes.

2.3. Procesos
2.3.1. Proceso de Planeamiento

El proceso de planeamiento en esta cevicheria esta centralizado por el duefio. El
propietario menciona que la demanda es fija y se organiza segun los dias, de lunes a viernes
la demanda es 50 % menos que en comparacion a fines de semana, siendo el domingo el dia
en que realizan mas ventas. Este prondstico se lleva a cabo mediante del registro de sus
ventas en vouchers de consumo, que le permiten visualizar las compras diarias y la
estimacion para los dias siguientes. Considera como parte importante de su planeamiento, el
contacto con los proveedores los realiza directamente, lo mas comun es que vaya directo a
los terminales de Villa Maria o San Pablo y escoja el producto. Sin embargo, si esto no es
posible, tiene un contacto directo con sus proveedores y recalca que ellos conocen a la
perfeccion sus requerimientos. Al momento de recibir el pedido, es él nuevamente el que se
encarga de recibir y verificar que sea correcto, no es una accién que delegue a algun
empleado. Cabe resaltar que tiene conocimiento de sus proveedores de confianza, 2
personas en cada terminal escogido: San Pablo y Villa Maria del Triunfo, dos a tres
proveedores de verduras. Comenta que estos proveedores los mantiene desde antes de que
ocurriera la pandemia y no los ha cambiado, los escogié debido a que cumplen con los
estandares de calidad que quiere en su restaurante. También, cuenta con el mercado de
Balconcillo, cercano a su local por si fuera posible el delivery, él se encarga de comprar los

productos en este lugar o envia a alguno de sus colaboradores a hacerlo.
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Cuenta con un empleado de cocina de lunes a viernes junto a él y una persona para
la atencion del cliente, los demas dias tiene una persona mas dentro de la cocina. La gestion
de tareas de cada uno, es decir, de qué se encarga cada persona, Javier mencionar que el
ayudante se encarga de tareas secundarias, las principales las realiza él. El chef puede
supervisar también a este ayudando; sin embargo, este suele ser supervisado a su vez por
el duefio. En cuanto a la atencién al cliente, la mesera con la que cuenta se encarga de la
toma de pedidos, y las cobranzas que se realizan. De alguna manera, él mantiene el contacto
con los clientes pues comenta que quiere que se sientan cercanos con el restaurante y poder
lograr una fidelizacion.

Para la cevicheria Fortuno, en el proceso de planeamiento, la gestién y delegacion de
actividades y responsabilidades para el correcto funcionamiento de la cevicheria. Debido a
que la saturacion de actividades no es éptima para su funcionamiento, ya que la falta de su
actor principal puede ocasionar un mal funcionamiento o incluso hasta el cierre del local. Al
no delegar actividades y realizarlas una sola persona se priva al resto de trabajadores de la
cevicheria la oportunidad de tomar decisiones y tener autonomia en su trabajo. Asimismo,
cuando una persona es la encargada de tareas y responsabilidades, es probable que tenga

sobrecarga laboral.

Figura 15: Diagrama Radial del Proceso de Planeamiento de cevicheria Fortuno

Para la cevicheria Fortuno, en su proceso de planeamiento su nivel éptimo era obtener
el puntaje de 5 y su objetivo era 4. En esta cevicheria, su promedio que no alcanza su nivel
optimo fue en la variable de Gestion de Riesgos, ya que en esta variable estan las amenazas

naturales y la vulnerabilidad de la empresa ante la naturaleza.
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2.3.2. Proceso de Abastecimiento

Para el proceso de abastecimiento, como ya se menciond anteriormente, los lunes a
jueves es un 50% menos que los domingos. Para esto, el duefio cuenta con dos opciones
para el abastecimiento de productos: aproximarse al local del proveedor de pescado y de
verduras, ya que es mejor seleccionar la mercaderia que deseas comprar, él conoce las
insumo con los que trabaja en su restaurante, ya que cuenta con amplia experiencia en el
sector cocina. Su segunda opcion es el envio por delivery de su producto a su local, con los
cuales lleva trabajando mas de 4 anos entablando fuertes lazos de confianza y sobre todo
gran conocimiento de sus requerimientos del duefio, suelen comunicarse mediante llamadas
o WhatsApp, en el ultimo medio recibe fotos de cdmo seria el producto que desea comprar.
En su proceso de compra, menciond que compara costos de los proveedores y escoge el que
mas le convenga, también menciona que suelen enviar los insumos, pero si es necesario él
también los manda a buscar para evitar demoras.

Tras recibir los productos, para almacenar las materias primas, el restaurante tiene
frigorificos separados por tipos de insumos (verduras, pescados y mariscos). Los insumos
son almacenados dependiendo de como se categoricen y son puestos en tapers con fecha
de ingreso, esto con el motivo de tener un control de cuanto tiempo tienen las cosas y no
haya problemas con la calidad. Asimismo, realiza sus compras de manera interdiaria, de
acuerdo con la concurrencia de personas, esto puede variar por si necesitan algo
urgentemente durante el dia. Por otro lado, el duefio comentd que respetan los tiempos de
veda, los principales pescados que compra es la lisa y el perico, y cuando se encuentran en
temporada de veda, no ofrece los platillos o busca alternativas para vender, como menciona
el dueno, toda esta informacién es proporcionada al cliente para evitar inconvenientes y

mantener una estrechez.
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Figura 16: Diagrama Radial del Proceso de Abastecimiento de cevicheria Fortuno

Con relacién al diagrama radial de abastecimiento para la cevicheria Fortuno, su nivel
Optimo era obtener el puntaje de 5y su objetivo era 4. En este caso, su abastecimiento cumple
con los niveles optimos e incluso con la variable proveedores, por los lazos de confianza entre
el duefo y sus proveedores.

2.3.3. Proceso de Producciéon

En el proceso de produccion, en el caso de esta cevicheria el mismo duefio conforma
el staff que realiza este proceso, cuenta con un chef y un ayudante de cocina. Los dias que
es menos concurrido el restaurante, lunes a viernes, trabajan solo él y su ayudante
preparando los platos. Los fines de semana, debido a que, como comenta en la entrevista, la
demanda se duplica, el chef trabaja estos dos dias. El duefio, al tener experiencia trabajando
en otros restaurantes y con estudios en cocina, interviene y supervisa la preparacion de los
platos.

Menciona que, con respecto a los tiempos en que se toma en cada pedido, tiene un
aproximado de ocho minutos de media para preparar cada ceviche y que los demas platos
que incluyen una coccion (parihuelas, chaufa de mariscos, arroz con mariscos, etc.) se
demora en 15 minutos, por eso, como saca todos los pedidos a la misma vez para toda una
mesa, considerando con los tiempos, ya que el ceviche tiene que ser fresco. En cuanto a la
presentacion de cada pedido, siempre tratan de cuidar su imagen. Ademas, tiene una
diferente forma de presentar los pedidos para delivery, ya que envia los insumos de cada
plato por separado para mantener la frescura de los ingredientes.

Con respecto al uniforme de trabajo de la cocina, este es estricto porque el duefio se
centra en la calidad de los productos que entrega, por eso se usan zapatos negros-

antideslizantes, un pantalén de cocina especial, una camisa tipo saco blanco y mayas en la
74



cabeza para prevenir cabellos que caigan en la comida, ademas, encima de esta maya se

usan gorros de chef.

Figura 17: Diagrama Radial del Proceso de Produccién de cevicheria Fortuno

Con relacion al diagrama radial de produccion de la cevicheria Fortuno, su nivel 6ptimo
era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4. En este caso, la variable de proceso productivo
no logra el puntaje objetivo, ya que la falta de delegacién de actividades se debe realizar para
optimizar su produccion.

2.3.4.Proceso de Distribucion

El proceso de distribucion se puede dividir en tres tipos, entrega directa para consumo
en el restaurante, recojo en el restaurante y delivery. En el primero, la persona encargada de
comenzar el proceso es la mesera, la cual se encarga de tomar el pedido, entregarlo y luego
cobrar. Al momento de la toma del pedido, se toma de forma electronica y se indica el tiempo
de espera aproximado que tomara, ademas de preguntar por ciertas especificaciones que se
soliciten en el plato.

Para el recojo de pedidos en tienda, los pedidos se pueden realizar mediante
WhatsApp o se puede hacer el pedido directamente en el local, el tiempo de espera suele ser
mayor al primero, esto dependiendo de la afluencia de clientes que consumen en el local. Por
ultimo, el delivery se realiza mediante personal propio motorizado encargado de la distribucién
en el distrito de la Victoria o distritos cercanos, el duefio indica que no se aceptan pedidos
que sean demasiado lejos debido a que puede que se pueda estropear la calidad en el
camino. Cuando se realiza el pedido, se le indica el tiempo y cuando esta listo el cliente puede
ver la ubicacién actual del motorizado para saber cuanto esta. La forma de empaque de los

productos es variada, en el caso del ceviche, el jugo es separado del pescado para que se
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pueda entregar a una distancia mas larga sin inconvenientes y sin afectar su calidad. El lugar
donde se colocan los pedidos para transportar es un paquete térmico que va en la parte de
atras del conductor de la moto.

Con relacién al tiempo de espera, tiene promedio de 15 a 25 minutos esto en relacién
con el plato que desee el cliente. Por ejemplo, el plato que demora mas preparar es la
parihuela. Asimismo, se priorizan los pedidos realizados en el local, por lo que, al existir gran
afluencia de personas, se les informa a los clientes que solicitan solo el recojo de su pedido,
que el tiempo de espera es de 30 a 45 minutos. La distribucion de estos platillos siempre es
por orden de llegada, ya que priorizan la satisfaccion y comodidad de los comensales.

Ademas, en cuanto al seguimiento de satisfaccion con los clientes, en el mismo
restaurante se pregunta durante o después de que termine de comer el cliente, esta pregunta
se puede hacer por la mesera o, preferiblemente el duefio menciona que prefiere preguntar
él mismo. Para pedido que se comen fuera del restaurante, la pregunta se realiza por el medio

que hayan realizado el pedido.

Figura 18: Diagrama Radial del Proceso de Distribucion de cevicheria Fortuno

En el caso del diagrama radial de distribucion de Fortuno, su nivel éptimo era obtener
el puntaje de 5 y su objetivo era 4. En este caso, si se cumple con el nivel 6ptimo esperado
en todas las variables de este proceso. Pero se resalta, que en el caso de delivery indirecto

(apps), ya no trabaja con ninguna empresa debido a inconvenientes con los temas de pago.
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2.3.5. Proceso de Logistica Inversa

Finalmente, el proceso de logistica inversa, en el caso de devoluciones de su empresa
a sus proveedores, esto pasa cuando el propietario realiza los pedidos por delivery, los casos
mas comunes por devolucién pueden ser por equivocacion en el pedido y no conformidad con
la frescura de los productos, el duefio contacta a sus proveedores para que puedan recoger
el producto y cambiarlo, sin costo adicional. Cuenta con otros proveedores de confianza para
evitar retrasos en su produccioén si no pueden traerle el pedido nuevo con rapidez.

El encargado es el duefio, porque toda devolucion él tiene que saberlo, por lo que el
encargado es el devuelto. Comenta que la devolucién durante su experiencia se debié a
temas relacionados con la sal, no conformidad con el sabor. Cuando ocurre inconvenientes
de este tipo donde el cliente se encuentra insatisfecho, se soluciona reemplazando el pedido
de su comensal por uno nuevo, puede ser otro plato o el mismo, y afadiendo una cortesia de
manera de disculpa. Finalizando, le vuelve a preguntar al comensal, para comprobar su

satisfaccién y comprobar que su experiencia final no haya sido negativa en el local.

Figura 19: Diagrama Radial del Proceso de Logistica Inversa de cevicheria Fortuno

Con relacion al diagrama radial de logistica inversa de la cevicheria Fortuno, su nivel
optimo era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4 para la variable de devolucion al
proveedor mientras que para las variables restantes era 3. En este caso, todas las variables
logran obtener el puntaje objetivo esperado. Asimismo, se debe resaltar que en estos
procesos en las variables se obtienen puntajes altos debido a la confianza con el proveedor

y a las estrategias de resolucién de devoluciones y la nueva entrega del producto, ya que la
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cevicheria Fortuno para obtener nuevamente la confianza del cliente y fidelizarlos, entrega
una cortesia al cliente por el error cometido.

3. Cevicheria Mary’s

Cevicheria Mary's (Anexo K) tiene como fundadora a la sefora Maria Gonzales
(Anexo K). Este restaurante tiene mas de 18 afos funcionando en su local actual, pero como
negocio lleva cerca de 20 afos. La duena fue una emprendedora que por gusto hacia la
cocina ya que en su familia siempre les ha gustado cocinar e incluso pudo observar que un
hermano mayor estudio esto. Estas fueron sus principales motivaciones para comenzar sus
estudios especializados en alta cocina, pero es su necesidad de trabajar ya que tenia un hijo
pequefio lo que la motivd a emprender con la venta de comida. La sefiora Maria comenzo
con la venta de comida en el Callao en una carretilla donde vendia ceviche y comidas como
platos criollos, como la de su familia. Se decidié sobre todo por la comida marina, ya que
comenta que cerca de donde trabajaba habia una empresa de trabajadores del norte y en
esta zona comen ceviche de noche y venian buscando ese producto. Su local se encuentra
ubicado en Av. Alameda Mz. C 5 Lote 5 (Anexo K), en el distrito del Callao, es la casa familiar
de sus padres. Su padre heredd este ambiente antes alquilado al ver su progreso, ademas
de darle ese espacio para que surja como empresa, y le ayudd construyendo las primeras
mesas para su emprendimiento. En sus inicios tuvo mucho apoyo de las personas e incluso
muchos artistas conocidos como Lucia de la Cruz, los cuales asistian al local a cantar e
incluso tuvo el apoyo de cerveza Brahma, los que pudieron amoblar mejor su local. Asi es
como poco a poco el restaurante fue fidelizando a sus clientes.

Cabe mencionar que el restaurante también se caracteriza en comparaciéon a otros
restaurantes aledanos a la zona, con la venta de comida marina hasta la noche, cabe resaltar
que esta curiosa atencién fue adoptada por los demas negocios al observar que cevicheria
Mary’s lo hacia, conformando asi un gran diferenciador del restaurante por ser el pionero. Su
horario de atencion es de 5 pm hasta la medianoche en su mayoria de dias, y solo los dias
domingo comienza a atender a partir de la 1 pm, no trabaja los miércoles y cuenta con un
aforo de 50 personas como maximo.

3.1. Actores

Para iniciar con la descripcion de este proceso, se encuentran los proveedores de
pescado pertenecientes a los terminales pesqueros del Callao. Iniciando con sus labores a
tempranas horas del dia, aproximadamente a las 3:30 - 4 am. Luego, se dirigen al puesto
donde venden los productos para comenzar con la venta y la distribucion de pescado. A partir
de ello, en contacto con los proveedores, en este caso para los productos marinos, la sefiora
Maria cuenta con 4 proveedores para 1 para filetes, 1 para solo para pescado entero, 1 para
mariscos y calamar y 1 pescado y pota. También, cuenta con 1 proveedor de cerveza.
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Ademas, en contacto con los 2 proveedores de verdura y 1 proveedor de abarrotes. Todos
estos pedidos, los recibe la duefia en su local, ya que muchos son sus proveedores de
confianza y los contacta por teléfono para sus requerimientos. Los pedidos llegan
aproximadamente a las 5 am al local. Como siguiente actor, se encuentra el area de cocina
a cargo de 3 personas, la duefia, su esposo y su ayudante, que es su sobrina. Ademas, los
hijos de la duefa cuando se necesita apoyo también participan en el area de cocina. Para la
recepcion y distribucidn de sus platillos en el local o recojo en el local, se encarga la mesera.
Cabe mencionar que el local no cuenta con delivery.

En relacién, como ya se mencioné, fuera de la duena y su esposo, tiene una ayudante
de cocina y una mesera, el problema recae en la desobediencia de indicaciones o falta de
interés por seguirlas. La sefiora Maria menciona que ha ocurrido que los trabajadores no han
tenido cuidado en la inspeccion de los insumos al recibirla, no acatan con seriedad la
importancia de revisar los productos que se almacenaran, esto ha causado retrasos y
pérdidas para la cevicheria. Al existir las fallas en la revision o retrasos en hacerla, causa un
retraso en la cadena de suministros ya que ella debe de reclamar al proveedor. Cabe resaltar
que usualmente si no se hace un reclamo a tiempo, no puede acceder a algun tipo de cambio
o devolucién de dinero, donde solo su solucidn por parte del proveedor es solo el ofrecimiento
de descuentos u ofertas al realizar otras compras. La propietaria menciona que, al ser tan
estricta con la frescura de sus insumos, les ha ensefiado a sus empleados que no mezclen
productos con diferente hora de congelamiento o que se han picado en diferentes momentos;
pero ha ocurrido que sus colaboradores han hecho caso omiso a estas indicaciones lo que
ha hecho que al combinarse un plato.

Luego, en el area de cocina existe una falta de indumentaria adecuada con relacion a
los uniformes para cocina. La indumentaria para cocina como gorros o mallas para el cabello,
delantales y guantes entre otros, protegen al personal de posibles accidentes o lesiones.
Ademas, el uso de gorros y mallas para sujetar el cabello ayuda a prevenir la contaminacion
de los alimentos. En esta area no se siguen las 6rdenes y recomendaciones de la duefia en
el empleo de productos. Menciond que sus platos son con productos totalmente frescos, es
decir si ella necesita elaborar un ceviche todos los ingredientes son cortados y preparados en
el instante, no combina productos ya cortados o preparados con productos frescos, ya que
considera le cambia el sabor a su platillo. En ocasiones, sus ayudantes no acatan estos
consejos, lo que causa el desecho de todo el plato. La duefia aclaré que prefiere botar un
producto o ingrediente que ya se cortd o preparo y no se uso a volverlo emplear en una nueva
orden.

Por otro lado, existe una carencia de un actor importante que se encargue del delivery
de productos. Como factor que actualmente genera ingresos y aumenta el consumo de

clientes, es el delivery o entrega a domicilio. La cevicheria por el momento no cuenta con
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personal encargado del despacho a domicilio de sus productos, solo cuenta con recojo en
tienda. Se recomienda iniciar con el delivery, ya que, al ofrecer este servicio, se permite la
ampliacién de la base de clientes, lo que generarad que se aumente el volumen de ventas.
Esto es importante porque las personas no pueden o no desean acudir al restaurante, pero
disfrutan de sus platos preferidos vy, al existir, lo podran realizar desde la comodidad de sus
hogares.

Para un mejor entendimiento de los actores se realizé el siguiente esquema visual:

Figura 20: Actores de la Cevicheria Mary,s

3.1.1.Proveedores

Para la cevicheria Mary’s, iniciando con sus proveedores estos no son totalmente
confiables o eficientes, ya que por temas de costos ofrecen productos que no se encuentran
en un estado de frescura o que cumplan con los estandares que se propone la dueia y que
es reflejado incluso en su logo, “Todo al instante”. Cuando ocurren problemas en los que es
necesario devolver el pedido ocurren muchos inconvenientes como que no pueda devolver el
pedido por un pedido nuevo o el dinero de vuelta. Cuando sus proveedores de mariscos y
pescados incumplen con la calidad de pedido esperado, muchas veces no puede que ella
pueda devolverlo y que le den uno nuevo, si no le ofrecen alternativas como descuentos en
otros productos. Esto ocasiona que se retrase toda su cadena de suministros, se tiene que
comunicarse con otro proveedor o directamente ir a comprar al terminal lo cual genera

demoras.
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3.2. Elementos
3.2.1. Producto

La cevicheria Mary 's, no cuenta con una ficha técnica de su producto principal el
ceviche. Por ello, se elaboré una ficha técnica con informacion base sobre la elaboracién del
ceviche en el restaurante.

Tabla 10: Ficha técnica del ceviche de Mary's.

Nombre del Plato: Tipo de Plato:
CEVICHE PESCADOS Y MARISCOS

Descripcion:
El ceviche es un plato de pescado o marisco crudo, cortado en pequefios trozos y marinado en
jugo de limén, cebolla picada, sal, pimienta y cilantro. Acompafado de camote, choclo desgranado
y lechuga. También como opcional incluye cancha serrana o chifles.

Valor nutricional:
El pescado es una gran fuente de vitaminas A y D, aminoacidos, y minerales como el yodo, zinc,
selenio, fésforo; y acidos grasos como omega-3 entre otros. Asimismo, el camote es fuente de
carbohidratos y el choclo es fuente de fibra saludable.

Preparacion Materia Prima Unidad Cantidad Valor
Pescado: Pescado (Merluza, Perico Espada o Gramos 300 S/.5.00
*Filetear Bonito)
*Cortar en

. rozos Verduras:
Marinar con Limon Unidad 50 §/.1.00
limon y sal, Cebolla Gramos 80 $/.0.60
pimienta, ajo y Camote Gramos 200 $/.0.50
culantro, aji. Choclo Gramos 150 $/.0.10
Ajo Diente 1 S/.0.10
,_Cebolla: Aji Limo Gramos 15 S1.0.15
Picar en tiras Cancha serrana Gramos 30 S/.0.50

largas delgadas
*Remojar en
agua

Condimentos:
Camote:
*Lavar Sal Gramos 1.5 S/.0.05
*Sancochar Pimienta Gramos 2 S/.0.02
hasta cocina Culantro Gramos 1 S/.0.08

Choclo:
*Lavar
*Sancochar
hasta cocciéon
*Desgranar

Lechuga:

*L avar Productos S/.8.10

*Deshojar para

decoracion IGV S/.1.18

Total S/.9.28
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En la descripcién de la elaboracion del ceviche en el caso de cevicheria Mary's, es
esencial mencionar los ingredientes empleados, los cuales son los siguientes: Los pescados
que emplea son la merluza, el perico, el bonito o espada; limoén, cebolla, camote, choclo, ajo,
aji limo, rocoto y cancha. Y como parte de los condimentos se encuentra la sal, la pimienta y
el culantro. La cantidad de insumos varia de acuerdo con el costo del pedido en este caso
para una porcion personal se estimé el uso de 300 gramos de pescados, 50 miligramos de
zumo de limén, 80 gramos de cebolla, 200 gramos de camote, 150 gramos de choclo, 1
dientes de ajo, 15 gramos de rocoto, 15 gramos de aji limo y 30 gramos de cancha serrana.
Y en los condimentos utiliza sal, 1.5 gramos; pimienta, 2 gramos; culantro, 1 gramo.

Actualmente, en el caso del producto de la cevicheria Mary’s, la duefa comenté que
anteriormente tuvo problemas por la sal que contenia el pescado, ya que sus anteriores
proveedores para que el pescado se conserve mejor y usaran una menos cantidad de hielo,
le echaban sal. Lo que ocasiona que los pescados lleguen con un alto sabor a sal.

3.2.2. Dinero

La cevicheria Mary’s inici6 del afio 2003, en los cuales ha tenido un crecimiento rapido
por buena aceptacion y acogida de su publico, cambiando de local, pero con sus clientes ya
fidelizados debido a la alta calidad de sus productos, confianza y su portafolio con variedad
de producto (Anexo K). El costo de los tipos de ceviches en cevicheria Mary 's, tiene un costo
que se encuentra entre los 12 a 22 soles, encontrandose como costo estimado de 25 soles
por ticket promedio de consumidor.

La cevicheria Mary 's, tiene como promedio de lunes a sabados comprar un promedio
de 6 kilos (solo filetes), menos que los domingos compra 8 kilos. Asimismo, de acuerdo con

sus ventas, su facturacion diaria, semanal y mensual es la siguiente:

Tabla 11: Facturacién por frecuencia de ventas de cevicheria Mary’s.

FACTURACION FRECUENCIA
Entre S/.100.00 a S/.150.00 Diaria
Entre S/.500.00 a S/.1000.00 Semanal
Entre S/.10,000.00 a S/.15,000.00 Mensual

3.2.3. Informacion

En la cevicheria Mary’s, tiene como misién “Ser una cevicheria de calidad y con un
buen trato a su clientela”, es asi como este negocio familiar busca la mejor calidad de su
producto, ya que se cuenta con el conocimiento en pescados y mariscos. Como el papa de

la duefia en su juventud era pescador y le ensefd a elegir los pescados.
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Asimismo, el flujo de informacion con sus proveedores de pescados y verduras es
muy positiva ya que existen lazos de confianza y por el tiempo de funcionamiento,
conocimiento de los requerimientos de la duefa.

Por otro lado, los canales de informacion de la cevicheria para comercializar y
anunciar sus platos estan en la red social Facebook (Anexo K) y WhatsApp, a cargo de la
duefa, pero esta red esta desactualizada, ya que desde 2021 no se publican sobre los platos
u ofertas de la cevicheria.

Ademas, en ocasiones ha trabajado con proveedores que no informan o estiman mal
su capacidad de produccion, optando por la solucion de ofrecer otros productos que si tengan
en stock o darle descuento en otras cosas. Todo esto ocasiona que la duefia tenga que buscar
otros proveedores por urgencia. También, la frescura es muy importante, por lo que ha
ensefiado varias veces a sus trabajadores a revisar bien el producto que los proveedores le
entregan, lo que ha causado inconvenientes y pérdidas. Por lo que optd, debido a las malas
experiencias con la delegacion en esta actividad, a hacerlo solamente ella, mas algunas
veces por necesidad en insumos para el restaurante, delega la actividad de recepcion con
temor a que ocurran los inconvenientes ya mencionados.

Asimismo, se necesita manejar sus redes sociales para el contacto con mayor
clientela, ya que la mayoria de las personas interactian con redes sociales como Facebook,
Instagram, entre otros.

3.3. Procesos
3.3.1. Proceso de Planeamiento

En el proceso de planeamiento se encarga la duefia y su esposo, debido a que este
es un restaurante con concepto familiar, en la cual ambos estiman su demanda de acuerdo a
los dias, ya que los dias domingos son aquellos que tienen mas demanda en comparacién a
los otros dias. Su pronodstico de demanda lo estima por la experiencia que mantiene, por lo
que momentaneamente no utiliza alguna herramienta o técnica que le promedie su demanda
con facilidad. Por otro lado, tiene conocimiento de sus proveedores, 4 personas como se
menciond anteriormente en el terminal pesquero del Callao, ya que cada proveedor es para
un insumo diferente y sus proveedores de verduras, cuenta con 2 proveedores de verduras y

1 proveedor de abarrotes.

83



Figura 21: Diagrama Radial del Proceso de Planeamiento de cevicheria Mary’s.

Para la cevicheria Mary’s, en su proceso de planeamiento su nivel éptimo era obtener
el puntaje de 5 y su objetivo era 4. En el caso de esta cevicheria, las variables que no logran
llegar al puntaje objetivo son la gestion de riesgos y viabilidad financiera. En este caso como
en los dos anteriores, las amenazas naturales y la vulnerabilidad afecta a la cevicheria por
factores externos a ella. Ademas, en el caso de esta cevicheria tiene ingresos menores a los
esperados por lo que su planeamiento e inversion suele ser ajustada.

Para la cevicheria Mary 's, en el proceso de planeamiento es importante mencionar
que la localizacion en la que se encuentra no es la adecuada por temas de seguridad. Tal
como se mencion®, han existido casos aledafos al restaurante en donde los duefos mejoran
su infraestructura y ocurren estos sucesos que ponen en riesgo sus vidas.

3.3.2. Proceso de Abastecimiento

Para el proceso de abastecimiento, se sabe que el domingo compra mas kilos de
filetes de pescado por la alta demanda. Para esto, la dueia cuenta con dos opciones para el
abastecimiento de productos: el envio de delivery de los productos que necesita en su local,
ya que es lo que esta acostumbrada a realizar o en caso de una emergencia o falta de
producto dirigirse al terminal pesquero para realizar la compra o como menciono al
supermercado Metro, que se encuentra cerca de su negocio. Para la recepcion de sus
productos, dependiendo la disponibilidad de la duefa, lo puede recibir ella o algun empleado

gue se encuentre en el restaurante.

84



Luego de la adquisicion, el restaurante cuenta con refrigeradora para almacenar los
insumos. Cabe mencionar que los insumos comprados son solo para el mismo dia y que las
compras las realiza a diario. Ademas, la sefiora mencion6 que respetan los tiempos de veda,
los principales pescados que compra es la merluza, el bonito, perico o espalda, y cuando se
encuentran en temporada de veda, no ofrece los platillos o cambia de pescado para satisfacer

la demanda.

Figura 22: Diagrama Radial del Proceso de Abastecimiento de cevicheria Mary’s.

Con relacion al diagrama radial de abastecimiento para la cevicheria Mary’s su nivel
optimo era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4. Su punto mas débil es la variable
proveedores, ya que ha tenido inconvenientes con los productos solicitados, la falta de oferta
y de capacidad por lo que no llegan a cumplir en ocasiones con los solicitado.

Luego, en el proceso de abastecimiento existen problemas por sus proveedores, con
fallas en los productos y por el desconocimiento de la capacidad de produccién de ellos.
También, por las fallas en la revision de los productos al ser entregados.

3.3.3. Proceso de Produccién

Para el proceso de produccion, en el caso de esta cevicheria la dueia conforma este
proceso acompafado de su esposo que es el encargado del area caliente para la preparaciéon
de frituras y su sobrina, a la cual se le ensefid la receta del ceviche, en conjunto con la dueina
se encargan de la preparacién del ceviche y de otras guarniciones. Asimismo, sus hijos de la
duefia cuando es necesario también participan en la produccién de los platos, ya que también

se le ha ensefado la correcta preparacion para que tengan el mismo sabor.
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Figura 23: Diagrama Radial del Proceso de Produccién de cevicheria Mary’s.

Con relacién al diagrama radial de produccion de la cevicheria Mary's, su nivel 6ptimo
era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4. En este caso, la variable de proceso productivo
no alcanza el puntaje objetivo, ya que el personal de la cocina aun comenta fallas segun las
especificaciones de la duefia durante el proceso. Asimismo, no se cuenta con los
implementos necesarios de salubridad.

Por consiguiente, en la produccién no se atacan érdenes de la duefa y esto ocasiona
pérdidas de productos. Asimismo, no se cuenta con la indumentaria y presentacion correcta
de los actores del area de produccion.

3.4. Proceso de Distribucion

Para el proceso de distribucion, se encuentra encargada la mesera la cual distribuye
los platos a los clientes. Con relacion al tiempo de espera, tiene promedio de 5 a 15 minutos,
esto en relacion con el plato que desee el cliente. Respetando el orden de llegada para evitar
algun tipo de incomodidad. Asimismo, solo se cuenta con recojo del pedido en el restaurante,

por el momento la cevicheria no cuenta con delivery a domicilio.
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Figura 24: Diagrama Radial del Proceso de Distribucion de cevicheria Mary's.

En el caso del diagrama radial de distribucién de Mary’s, su nivel 6ptimo era obtener
el puntaje de 5y su objetivo era 4. En este caso, la cevicheria Mary's no cuenta con delivery
directo ni delivery indirecto (aplicacion), lo que les limita el alcance a mas clientes debido a
que en la actualidad gran porcentaje de clientes prefiere que el producto llegue a su domicilio
en lugar de apersonarse al restaurante. Asimismo, dentro de sus métodos de pago, la
cevicheria no cuenta con POS, para realizar pagos mediante tarjetas de crédito.

Por otro lado, como se menciono, no se cuenta con delivery lo que ocasiona que no
se pueda ampliar la base de clientes, ya que en la actualidad un gran numero de personas
prefieren hacer sus pedidos y comerlos en sus casas.

3.4.1. Proceso de Logistica Inversa

Para concluir, el proceso de logistica inversa, en el caso de devoluciones de su
empresa a sus proveedores, la duefia contacta a sus proveedores para que puedan recoger
el producto y cambiarlo, sin costo adicional. Comenté que, en caso de demora en el reclamo,
los proveedores no devuelven el dinero ni ofrecen otro producto por lo que cuando ingrese el
pedido al local se debe revisar inmediatamente. En casos de devolucion y demora, solo los
proveedores ofrecen ofertas para la compra de nuevo producto. En este caso, el reclamo se
hace al momento, se hace la devolucion o se desecha el producto y el proveedor se encarga
de enviar nuevamente el producto.

Con relacion a las devoluciones de clientes al restaurante, la dueia es la encargada

de atender la devolucién. Cuando ocurre algun tipo de inconveniente, trata de solucionarlo
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reemplazando el pedido del cliente con uno nuevo. Para la empresa es importante mantener
a sus clientes conformes y satisfechos con sus productos. Asimismo, antes de retirarse el
comenzar la duefia, entabla una conversacion con el cliente si es que deja comida en su plato

para recibir opiniones y/o sugerencias sobre sus productos.

Figura 25: Diagrama Radial del Proceso de Logistica Inversa de cevicheria Mary’s.

Con relacion al diagrama radial de logistica inversa de la cevicheria Mary’s, su nivel
Optimo era obtener el puntaje de 5 y su objetivo era 4 para la variable de devolucién al
proveedor mientras que para las variables restantes era 3. En este caso, la variable que no
alcanza el puntaje objetivo es devolucion al proveedor, ya que los proveedores no siempre
envian productos de calidad y con las especificaciones indicadas, por lo que la duefia 0 sus
trabajadores deben revisar los productos antes de recibirlos, ya que el proveedor tras un
tiempo no acepta devoluciones ni envia un nuevo producto. En casos como el comentado, el
proveedor solo ofrece ofertas y descuentos en su nueva compra, ocasionando una pérdida
econdmica y desconfianza en el cliente (duefia de la cevicheria).

Por ultimo, el proceso de logistica inversa, no existen politicas justas en sus
devoluciones de productos hacia los proveedores, lo que ocasiona perdida de dinero en la
cevicheria, ya que es injusto que los proveedores no cubran los productos que envian
dafiados.

4. Comparativa de las cevicherias elegidas

En resumen, en este capitulo se pretende presentar y contextualizar a los tres casos
de estudio seleccionados. Observando el descenso y crecimiento de las empresas

gastronémicas y las maneras en las que han ido mejorando sus procesos, ya que estaban en
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un entorno evolutivo por la coyuntura actual del pais. Asimismo, se describe la situacion actual

de los procesos de la cadena de suministros de los restaurantes en conjunto y de manera

especifica la situacion actual de las cevicherias elegidas.

Tabla 12: Comparativa de las cevicherias elegidas.

PROCESOS

TACU MAR

FORTUNO

MARY’'S

PLANEAMIENTO

Se encarga el duefio.
Cuenta con la herramienta
Excel para el pronéstico de

su demanda diaria.

Se encarga el duefio.
No cuenta con
herramientas para el
prondstico de su
demanda. Solamente,
por medio de los
vouchers de consumo
estima su demanda
diaria.

Se encarga la duefa;
sin embargo, si ella no
puede cumplir con este

rol, se lo delega

momentaneamente a

otra persona. No
cuenta con
herramientas ni
estrategias para el
prondstico de su
demanda. Realiza la
estimacioén por
experiencia en ventas.

ABASTECIMIENTO

Cuenta con 4 proveedores
de pescado y se dirige a
los mercados para
abastecerse de verdura. El
encargado del pedido y
recepcion es el duefio.

Cuenta con 4
proveedores de
pescado y 2
proveedores de
verduras. El encargado
del pedido y recepcion
es el duefio.

Cuenta con 4
proveedores para cada
tipo de pescado y 2
proveedores de
verduras. La encargada
del pedido y recepcion
es la duefia.

PRODUCCION

Tiene un almacén donde
hay dos personas
encargadas de parte de la
produccion. Luego, se
dirige al restaurante para la
preparacion de los platos
de comida, donde cuenta
con mas de 6 personas en
el area de cocina. Ademas,
el duefo interviene en la
preparacion y presentacion
de los platos.

Tiene un asistente de
cocina, que acompafia
para preparar los platos
de comida. Los fines de
semana cuenta con un
empleado mas, el chef,

debido a la alta
demanda de estos dias.

Cuenta con otro chef,
Su esposo, encargado
del area de cocina
caliente y una ayudante
de cocina. Asimismo, la
duefa también se
encarga de preparar los
platos frios; y su
ayudante puede
realizar este rol.

DISTRIBUCION

Cuenta con reparto en el
restaurante, del cual se
encarga las meseras.
También, cuenta con
recojo en tienda. Ademas,
de contar con motorizado.
Por otro lado, se encuentra
trabajando con la empresa
de delivery Rappi.

Cuenta con reparto en
el restaurante, del cual
se encarga la mesera.
También, cuenta con
recojo en tienda.
Ademas, de contar con
motorizado.

Por otro lado, por
inconvenientes con
Pedidos Ya, no cuenta
con empresa de
delivery.

Solo cuenta con reparto

en restaurante a cargo

de una mesera y recojo

en local. No cuenta con

ningun tipo de delivery
a domicilio.
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Tabla 12: Comparativa de las cevicherias elegidas (Continuacion).

LOGISTICA De acuerdo con las Segun las devoluciones | Por las devoluciones al
INVERSA devoluciones al proveedor, | al proveedor, se realiza proveedor, suele ser
este se lleva a cabo devolviendo el producto | complicado porque los
devolviendo el producto o y recibiendo proveedores no suelen
no realiza el pago. Por otro | nuevamente uno. Por | enviar otro producto en
lado, si cuenta con otro lado, si cuenta con | buen estado ni devolver
devoluciones a clientes en | devoluciones a clientes el dinero. Solo le
caso de quejas sobre los en caso de quejas ofrecen descuentos y/o
productos ofrecidos. sobre los productos ofertas en algunos
ofrecidos. productos disponibles.

Por otro lado, si cuenta
con devoluciones a
clientes en caso de

quejas sobre los
productos ofrecidos.

5. Planteamiento de oportunidades de mejora entre la situacion inicial y los

resultados del analisis bajo el modelo SCOR

Para Tacu Mar, se recomienda la mejora en la atencion de las meseras en cuanto a
la recepcion de pedidos, ya que al demorarse en la entrega de 6rdenes para la cocina
ocasiona molestias e insatisfaccion en los clientes, asi como retrasos en el area de
preparacion y flujo de clientes. Por eso se debe implementar un proceso claro para las
meseras, con el funcionamiento de pedido informado, que consiste justo al terminar de tomar
el pedido del cliente, se informa automaticamente en la cocina, asi no habra demoras en las
entregas o pérdidas de pedidos. Asimismo, como capacitaciones semanales o mensuales
sobre la importancia de la satisfaccion del cliente, trabajo en equipo y sobre la distribucion
ordenada.

Y como opcion a largo plazo, la implementacion de una computadora para el registro
de los pedidos con conexién a una pantalla en la cocina donde aparezca la orden con sus
caracteristicas respectivas y el orden de los pedidos. Ademas, se puede implementar un
sistema inteligente que permita calcular en qué tiempo mas o menos deberia de comenzar a
realizarse un pedido para que salgan todos de una misma mesa juntas. Por ejemplo, que el
programa recomiende preparar primero una parihuela y que transcurridos 5 minutos desde
que se comenzo a preparar se prepara el ceviche, asi ambos pedidos estarian disponible al
mismo tiempo y 100 % frescos para el cliente.

Para evitar paros en su produccion, se puede adquirir un generador de energia, que
se usara en casos de emergencia, para evitar el cierre de local por cortes de luz. Ademas, se
recomienda que se use un acceso a gas natural para que no haya problemas con que las

cocinas dejen de funcionar pese a que no haya luz.
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Para Cevicheria Fortuno, la delegacién de actividades es importante para que todos
los actores involucrados tengan responsabilidades en la realizacion de estas. Como en la
delegacion de compras, es importante que el duefio se mantenga en el local y que ensefie y
encargue las compras como lo explico, cuando son de urgencia, a una persona encargada.
Ademas, se recomienda el registro de sus ventas diarias en Excel, lo que le permitira mejorar
la estimacién de demanda para un correcto planeamiento y abastecimiento de productos para
satisfacer la demanda de sus clientes, como mejora a corto plazo.

Para Cevicheria Mary 's, es importante iniciar desde que en el lugar donde se
encuentra, ya han ocurrido incidentes con la seguridad para otros establecimientos como
extorsiones cuando los locales progresan y mejoran su infraestructura. Tal como la duefa
menciond, no puede mejorar su local por miedo de poner en riesgo a su familia. Por ello, se
recomienda cambiar de localidad o contar con sistemas de seguridad y vigilancia, para que
mejore porque es un local reconocido y con afluencia de publico ya fidelizado, para que
ofrezca calidad en sus productos y comodidad, imagen y experiencia de sus comensales.
También, se recomienda mejorar el asesoramiento y el control con sus empleados, debido a
que estas fallas en la recepcion y produccién le ocasionan pérdidas en sus ingresos, ya que
al no encontrarse en el nivel de frescura que la duefa ofrece, se tienen que desechar. Para
ello, se recomienda iniciar capacitaciones para los procesos de recepcién y produccion de los
pedidos a los colaboradores de la cevicheria, ya que es esencial que se cumplan con los
estandares de la cevicheria. Por otro lado, con el tema de proveedores, se recomienda
contactar nuevos proveedores confiables, que ofrezcan mejor calidad y costos, y sobre todo
un proceso de logistica correcto, porque en caso existan fallas propias de su venta, el
proveedor las debe asumir cambiandole el producto. Asimismo, como parte de su control de
demanda y como implementacion a corto plazo, se recomienda llevar un control mediante
vouchers de compra y con la herramienta Excel, debido que permitira tener el conocimiento
de sus ventas diarias, semanales y mensuales, para un correcto abastecimiento y control de

la demanda.

91



CONCLUSIONES

La gestion de la cadena de suministro es esencial para el correcto funcionamiento de
cualquier tipo de empresa, ya que mediante una eficiente gestién se garantiza la calidad de
los ingredientes e insumos, la reduccion de costos y el aumento en la satisfaccion de los
clientes.

En la investigaciéon fue importante identificar la relevancia del modelo SCOR en la
cadena de suministros en restaurantes, ya que fue elegido para el analizar de su
funcionamiento y procesos en los restaurantes especializados en comida marina, debido a
que se centra en cinco procesos clave como planificacion, abastecimiento, produccion,
distribucién y logistica inversa; importantes para estas empresas porque optimizan y
gestionan de manera eficiente su desarrollo, optimizan costos, reducen mermas, gestionan
correctamente su inventario.

Para iniciar la investigacion fue vital revelar la situacién actual de la gestién de la
cadena de suministros de las empresas especializadas en comida marina, encontrando
fortalezas y debilidades en sus procesos, lo que permitid analizar la importancia de una
gestion eficiente de la cadena de suministros. Es asi como se decidié enfocarse en micro y
pequenas empresas del sector de comida marina, ya que permite descubrir mejores practicas
aplicables en los procesos y necesidades del sector con el fin de impulsar la competitividad
en el mercado, aumento de calidad, satisfaccion del cliente, generando crecimiento y éxito
para este sector, ya que en Peru es mayoritario el nimero de empresas pertenecientes al
sector MYPES.

A partir de ello, se eligi6 como caso de estudio, tres empresas especializadas en
comida marina, las cuales son las siguientes: Cevicheria Tacu Mar, Cevicheria Fortuno y
Cevicheria Mary's. Cabe destacar que cada una de ellas, se encuentran en diferentes distritos
de Lima Metropolitana, lo que enriquece a la investigacion, debido a que permitié obtener una
vision mas amplia y representativa de lo estudiado.

Asi, a partir de entrevistas, encuestas y observacion participante y el empleo de teoria
relevante enfocada en el modelo SCOR y la cadena de suministros, se identificaron
oportunidades de mejora existentes para cada caso, dependiendo de las necesidades de
cada restaurante. Estas mejoras planteadas seran beneficiosas para la optimizacion de
costos, mejorar la eficiencia operativa y la competitividad en el mercado. En estos tres casos
de estudio, a pesar de que cada uno tiene un concepto distinto como empresa, sus
procedimientos son similares, ya que inicia desde el contacto con el proveedor hasta la
entrega del producto final (plato de comida).

En resumen, empleando el modelo SCOR para la cadena de suministros, proporcionar

una metodologia solida y eficiente para analizar y abordar los desafios y oportunidades
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actuales de mejora, ya que funciond como estructura de medicion y analisis para los procesos
ya mencionados. Esto permiti6 que estas organizaciones puedan identificar sus
oportunidades y asi puedan alcanzar mejores niveles de rendimiento, mas integracion y

colaboracién por parte de sus empleados y optimizar la delegacion de area.
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ANEXOS
Anexo A: Procesos del Modelo Global Supply Chain Forum (GSCF)

Figura A1: Modelo GSCF.

Fuente: Blanco et al. (2020).
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Anexo B: Porcentaje anual de acuerdo al tipo de empresas

Figura B1: Empresas en el Peru segun tipo (%).

Fuente: Comexperu (2021).

109



Anexo C: Variacion del Sector Gastronomico

Figura C1: Variacion interanual% de la actividad del subsector restaurantes.

Fuente: INEI (2022).
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Anexo D: Relacion de Clientes Participantes

Tabla D1: Lista de clientes que llenaron la encuesta.

NOMBRE CARGO
Stefano Romero Majano Cliente
Rodrigo Ortiz Cliente
Andrea Chavez Suarez Cliente
Maria Diaz Cliente
Manolo Roncal Cliente
Enrique Aguilar Mufioz Cliente
Jennyfer Hernandez Cliente
Claudete Marita Asmat Cliente
Cliente

Elizabeth Lourdes Hernandez

Kemberly Sava Cliente
Millenie Fernandez Acosta Cliente
Betzabeth Sava Landaverry Cliente

Lizet Sava Cliente
Claudia Saenz Cliente
Noelia Sava Cliente
Jesus Bazan Cliente
Marggui Sava Landaverry Cliente
Jose Rojas Cliente

Karla Ortiz Asmat Cliente
Piero Romero Cliente
Andrea Carrera Quinto Cliente
Carolina Yupanqui Noel Cliente
Renato Casaverde Ortiz Cliente
Fiorella Noel Cliente
Joseph Velez Cliente
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Anexo E: Guia de entrevista a los dueinos de los casos de estudio

Figura E1: Preguntas para las entrevistas a los dueiios de las cevicherias.
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Figura E1: Preguntas para las entrevistas a los dueiios de las cevicherias
(Continuacién).
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Figura E2: Preguntas para las entrevistas a los duenos de las cevicherias
(Continuacién).
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Figura E2: Preguntas para las entrevistas a los duenos de las cevicherias
(Continuacion)

115




Anexo F: Documentos del consentimiento informado

Figura F1: Formato de protocolo de consentimento informado para entrevistas para
participantes.
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Figura F1: Formato de protocolo de consentimento informado para entrevistas
para participantes (Continuacién)
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Anexo G: Matriz de consisténcia

Tabla G1: Matriz de consistencia

cadena de
suministros en
tres restaurantes
especializados en
Comida Marina en
Lima
Metropolitana?

suministros en
tres restaurantes

especializados
en Comida arina

Gastronomia Marina en Lima
Metropolitana
Explicar la relevancia del modelo
SCOR para analizar la cadena de
suministros de las empresas
especializadas en comida marina.
- Seleccionar indicadores y
variables relevantes para analizar
la cadena de suministro de los
casos escogidos usando el
método SCOR.

- Explicar los procesos de la
gestién de la cadena de
suministros de los casos de
estudio, restaurantes
especializados en comida marina.
Evaluar los procesos de los casos
de estudio utilizando el método
SCOR con las variables e
indicadores escogidos.
Identificar las oportunidades de
mejora existentes para la cadena
de suministro de los casos de
estudio en relacién con los
puntajes obtenidos en sus

procesos.

especializados en
comida marina tiene
un impacto positivo en
la optimizacion de los
costos y la eficiencia
operativa.

Este supuesto sugiere
que una gestion
adecuada de la

cadena de suministros

en los restaurantes
especializados en
comida marina puede
llevar a una mejora en
la eficiencia operativa
en términos de tiempo
de entrega y
satisfaccion del cliente,
asi como permitir una
mayor eficiencia y
eficacia en los otros
procesos.

Analisis prospectivo del
subsector Gastronémico,
comida Marina
Variable 3:
Modelo SCOR de las

variables e indicadores de
la cadena de suministros

enfocadas en los

restaurantes especializados

en comida marina

TiTULO PREGUNTA OBJETIVOS SUPUESTOS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL
Analisis de la ¢Cuales la - Exponer la situacién actual de la | Un enfoque efectivo en Variable 1: -Revisioén bibliografica
gestién de la importancia de la Gastronomia Peruana, la gestién de la cadena Gestion de la Cadena de -Entrevistas a los
cadena de gestién de la especificamente en la de suministros en los Suministros duefios y trabajadores
restaurantes Variable 2: de los restaurantes

seleccionados
-Informacién de los
proveedores
-Encuestas a clientes
-Casos de estudios
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Anexo H: Indicadores y Variables escogidos
PROCESO DE PLANEAMIENTO

Demanda del mercado

La demanda del mercado es la relacién entre un producto que hay en el mercado y la cantidad
de personas que desean y pueden adquirirlo. Esta demanda es uno de los factores mas
importantes que utilizan las empresas para fijar los costos de sus productos. En el caso de
los restaurantes analizados en el estudio, es importante a considerar para poder definir los
precios, ademas de otras variables.

Competidores

Segun Martinez, los competidores son esenciales para el funcionamiento de una economia
de mercado, ya que obligan a las industrias a progresar en su atencion, reducir costos; a su
vez, ofrecer mejores precios y servicios (2015). Ademas, los rivales empresariales pueden
ayudar a generar propuestas en innovaciones e incentivar el desarrollo de nuevos productos
y tecnologias. Asimismo, los competidores pueden influir en el beneficio monetario y el éxito
de una industria, especialmente en mercados que se encuentran copados, se caracterizan de
una competencia intensa (Porter, 1990).

Las cevicherias en Lima compiten con una amplia serie de establecimientos que ofrecen
comida con insumos marinos y otros platos, desde otras cevicherias y restaurantes con
comida fusién hasta restaurantes de comida rapida. Algunos establecimientos caracteristicos
son mercados de pescado, comida criolla o internacional entre otros. Por eso es un mercado
altamente competitivo, factores como la fijacion de costos, localizacion, fidelizacion del cliente
y reputacion pueden distinguir entre el éxito y el fracaso del negocio, ya que intervienen
directamente con el juicio de compra de los clientes.

Demanda del producto en el mercado

La estrategia de marketing se encuentra impactada directamente por la demanda del producto
porque sin demanda no existe publico al cual dirigir dichas estrategias. Es necesario que las
industrias tengan un claro interés en comprender las necesidades y anhelos de los
consumidores, asi como las tendencias del mercado y la competencia, son fundamentales
para el éxito de la empresa. Las empresas pueden adaptar sus estrategias de costos,
promocién, distribucion y productos para satisfacer las demandas del mercado y mejorar su
posicion competitiva" (Kotler y Keller, 2016).

Por ello, la demanda de los productos es uno de los principales factores que influyen en la
oferta y los costos. Cuando la demanda de un producto es alta, los proveedores pueden
aumentar los costos y las empresas pueden aumentar la produccion para satisfacer la
demanda del mercado. Por otro lado, cuando la demanda es baja, los proveedores y las
empresas pueden verse obligados a reducir los costos y disminuir la produccion para evitar
el exceso de inventario y pérdidas financieras.

Costo del producto en el mercado

Un adecuado control de ingresos y gastos permite una buena administracion de un negocio
ya que puede permitir 0 no su supervivencia a largo plazo, esto esta directamente relacionado
con los costos de los productos ya que permite su determinacién. La fijacién de costos debe
ser cuidadosamente evaluada para lograr un equilibrio entre la rentabilidad y la competitividad
en el mercado (Se debe realizar un estudio de mercado previo a la colacion de un costo). La
correcta gestion de costos puede generar una ventaja competitiva en el mercado lo que
permitira aumentar el numero de clientes, facilitando crear una fidelizacion por su parte hacia
la empresa. Por el contrario, una mala estrategia de costos puede llevar a pérdidas de
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ingresos y clientes insatisfechos. Ademas, la variabilidad en los costos de los insumos y
productos finales puede afectar significativamente la rentabilidad y estabilidad financiera de
la empresa.

El costo del ceviche en Lima varia dependiendo del restaurante y la ubicacion del negocio,
pero en promedio se encuentra entre 20 y 40 soles peruanos por plato.Segun un articulo del
diario Gestion (2023), desde el aplicativo Rappi, el tipo promedio de consumo por pedido en
comida marina alcanza la suma de 70 soles. En promedio, los limefios consumen alrededor
de 40.5 millones de platos de ceviche al mes, lo que evidencia la popularidad de este plato
en la ciudad.

Nivel socioecondmico de Lima Metropolitana

Segun IPSOS (2021), el nivel socioeconémico de la poblacidén en Lima se distribuye de la
siguiente manera: el 7% pertenece al NSE A, el 13% al NSE B, el 33% al NSE C, el 32% al
NSE D, y el 15% al NSE E.

Esta distribucion revela que la mayoria de la poblacién limefia se encuentra en los niveles C,
D otro lado, los hogares del nivel socioecondmico A y B tienen ingresos mas altos y
acceso a un mayor numero de servicios y bienes, mientras que los hogares del NSE C, D y
E enfrentan mayores dificultades econémicas y sociales.

Productos Sustitutos

Segun Castro et al (2003), son aquellos productos que pueden aparecer y cubrir las mismas
necesidades que satisfacen los productos que actualmente existen en el mercado. Los
productos sustitutos representan una amenaza para todos los sectores a los que pertenezcan
por ejemplo gastronomia, industrial entre otros, ya que cubren las mismas necesidades que
el consumidor tiene, la diferencia es el costo, lugar, disponibilidad, etc.

Los productos sustitutos de una cevicheria pueden variar segun la region y los gustos del
consumidor. Algunos posibles productos sustitutos de una cevicheria podrian ser los
restaurantes de sushi 0 makis, comida rapida e incluso los puestos de comida en carretillas
que ofrecen productos similares a un ceviche pescado como el ceviche de pota, entre otras
opciones de comida existentes.

Prondstico de demanda

Esta medicidn resulta importante para los negocios y su supervivencia es por esto que,
calcular la cifra de productos o servicios que los consumidores estarian dispuestos a adquirir
en un periodo determinado es crucial. Segun Jain y Khan (2016),la planificacion de la
produccion, la programacién de la capacidad, la gestion de inventarios, la fijacién de costos,
la toma de decisiones de marketing y la estrategia empresarial en general dependen del
pronéstico de la demanda.

Datos histdricos

Los datos historicos son un punto de partida importante para cualquier pronostico de
demanda, en la cual se analiza los patrones de demanda pasados, ya que proporciona
informacion valiosa sobre la demanda futura.

Debido a su capacidad para proporcionar alimentos altamente nutritivos, su facil acceso y
materias primas para la industria que produce harina y aceite de pescado, la pesca es
fundamental para la economia peruana (Del Carpio y Vila, 2010). En Lima, al ser una ciudad
costera, la poblacion tiene facil acceso a estos productos por su variedad en pescados y
productos marinos, pueden encontrarse a precios muy accesibles.
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Tendencias en la industria

Las tendencias son importantes de analizar en este mercado, como las variaciones en las
preferencias de los usuarios o publico objetivo, el desarrollo tecnolégico y la competencia,
pueden tener un impacto significativo en la demanda futura. Segun Llanez (2018), la
importancia de conocer las tendencias de los mercados radica en que permite a las empresas
anticiparse a los cambios en la demanda y en los gustos de los consumidores, y asi
desarrollar estrategias y productos acordes con esas tendencias.

En el caso de las cevicherias, las tendencias de los mercados son importantes, pues se debe
tener pendiente de las preferencias actuales y habitos de consumo de los clientes, para
adaptar el menu y las estrategias de marketing efectivas y mantener la competitividad en el
mercado.

Asimismo, al conocer las tendencias del mercado se identifican nuevas oportunidades de
negocio y diversificacion en la oferta de productos para atraer a nuevos clientes.

Ciclos estacionales:

Segun la IBM (2021), “un ciclo estacional es un patrén repetitivo y predecible de los valores
de las series”. En el caso de muchos productos su demanda es estacional, esto significa que
la demanda varia segun la época del afno (primavera, verano, otofio e invierno), siendo un
factor importante al realizar un prondéstico de demanda para las empresas.

Esta variable es importante porque, como se menciond en anteriores paginas, los productos
marinos estan sujetos a periodos de veda donde se debe considerar la no accesibilidad a los
productos ya que se encuentran en época de reproduccion ciertas especies, lo que resulta
que ciertos platos no estén disponibles o tengan que modificarse con otros insumos. Tomando
en cuenta esta modificacion, las preferencias de los consumidores hacia estos platos
adaptados también pueden variar.

Cambios econémicos

Estos cambios en la economia, como las fluctuaciones en el empleo y el ingreso en los
hogares, también pueden afectar la demanda de los consumidores debido a que cambios
fuertes pueden reflejarse en las compras domésticas que se realizan habitualmente porque
la incertidumbre econdmica causa temor en la sociedad. Estos cambios son importantes y se
deben considerar al realizar un pronéstico de demanda.

Como un ejemplo impactante, en la crisis sanitaria en el ano 2020, durante la pandemia
COVID - 2019, debido a los fuertes impactos que tuvo en la poblacién peruana y sobre todo
en su economia, para reducir el impacto en la economia peruana, se dio la reactivacion
econdémica por etapas, ajustando las condiciones para que las empresas reinicien sus
actividades, y evitar la dilacion de las actividades que sucedieron en la primera etapa.

Estas medidas tuvieron como resultados que la economia peruana presente menores
contracciones, alcanzando los siguientes indices: junio (-18.1%), julio (-11.7%) y agosto (-
9.82) del 2020 (Herrera,2020).

Segun Caceres y Ticona (2021), la recuperacion de la economia peruana corresponde al
reinicio de las actividades econdémicas de algunos sectores empresariales tales como:
comercio, construccion, transporte, lo cual otorgd al Estado peruano un escenario de
estabilidad econdmica, aportando en la recuperacion econémica del Peru.

Viabilidad Financiera
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La viabilidad financiera se refiere a la capacidad de una empresa o proyecto para generar
suficientes ingresos para cubrir sus costos y obtener una ganancia o rentabilidad a largo
plazo. Para ello, es necesario realizar un analisis de los ingresos y costos para el proyecto o
la empresa, incluyendo factores como los gastos de produccion, la estructura de costos, el
costo de venta, el mercado potencial y las proyecciones de ventas.

Ingresos

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2004), "la NIC 18 define a los ingresos, en el
Marco Conceptual para la Preparacion y Presentacion de Estados Financieros, como
incrementos en los beneficios econdmicos, producidos a lo largo del periodo contable, en
forma de entradas o incrementos de valor de los activos, o bien como disminuciones de los
pasivos, que dan como resultado aumentos del patrimonio neto. Asimismo, no estan
relacionados con las aportaciones de los propietarios de la entidad.

Los ingresos son los flujos de efectivo que se esperan recibir del proyecto o negocio, siendo
un paso importante evaluar el potencial de ingresos a largo plazo, donde se debe incluir
cualquier aumento en los costos, nuevos mercados, etc.

En el caso de las cevicherias, los ingresos provienen principalmente de la venta de platos de
comida como el ceviche, acompafiamientos, bebidas y postres. Ademas, también pueden
generar ingresos adicionales mediante la oferta de servicios de catering, venta de productos
relacionados con la cevicheria y la venta de franquicias, siendo crucial para la rentabilidad y
sostenibilidad del negocio.

Costos

Segun Zamora (2014), el costo o coste es el gasto econdmico que representa la fabricaciéon
de un producto o la prestacion de un servicio. Ademas, los costos es aquel desembolso en
que se incurre directa o indirectamente para la adquisicion indirectamente en la adquisicidon
de un bien en su produccién. Estos son los gastos necesarios para llevar a cabo el proyecto
0 negocio. Es importante evaluar los costos a largo plazo, incluyendo cualquier aumento en
los costos de los insumos o costos laborales.

Los costos pueden ser directos, como los costos de materias primas y mano de obra directa,
o indirectos, como los costos de alquiler, servicios publicos y gastos generales de la empresa.
El conocimiento de los costos es fundamental para determinar los costos de venta, analizar
la rentabilidad y la eficiencia de la empresa y tomar decisiones sobre el negocio. Por ello, la
gestion efectiva de los costos puede mejorar la competitividad y el éxito de la empresa.

En el caso de las cevicherias, sus costos se relacionan con compra de insumos utilizados
para preparar los diferentes tipos de ceviche (pescado, limones, cebolla, cilantro, aji, etc.),
costos de los utensilios y equipos necesarios para preparar y servir los platos de comida,
costos de los servicios publicos (agua, electricidad, gas). costos de alquiler o arrendamiento
del local. y costos de mano de obra (salarios, seguridad social, etc.) entre otros.

Presupuesto

Segun Ramirez (2011), un presupuesto es una herramienta de planificacion, coordinacién y
control de funciones que presenta en términos cuantitativos las actividades que en el futuro
se realizaran en una empresa, con la finalidad de utilizar de una manera mas productiva sus
recursos, para que pueda alcanzar sus metas.

El presupuesto es un plan financiero que estima los ingresos y gastos esperados de una
persona, empresa u organizacion durante un periodo determinado, siendo una herramienta
de gestion que permite establecer objetivos y metas financieras, y tomar decisiones
informadas sobre el uso de los recursos disponibles.
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Flujos de caja

Segun Rodriguez (2014), el flujo de caja es la sistematizacion de la informacién sobre la
inversion inicial, inversion durante la etapa de operacion, los ingresos y egresos
operacionales y de produccion, y el valor de rescate del proyecto. Para la construccion del
flujo de caja se tienen en cuenta los ingresos y egresos reales de efectivo y no los contables.

Los flujos de caja son los ingresos y gastos en efectivo que se esperan durante la vida util del
proyecto o negocio. Para evaluar los flujos de caja a largo plazo es importante considerar los
efectos del tiempo y la inflacion.

Inventarios

Segun Duran (2012), los inventarios tienen su origen en los egipcios y demas pueblos de la
antigledad, donde acostumbraban almacenar grandes cantidades de alimentos para ser
utilizados en los tiempos de sequia o de calamidades.

Los inventarios son un registro detallado de los bienes, materiales y suministros que una
empresa tiene, siendo una en existencia para un momento determinado. Estos registros
incluyen informacion sobre la cantidad de productos, su ubicacién, tiempo de vida y su valor.
Los inventarios pueden incluir desde productos terminados que estan listos para ser vendidos,
hasta materias primas que estan en proceso de produccién. Una gestion eficiente de
inventarios puede ayudar a la empresa a optimizar y reducir costos, ya que permite asegurar
la disponibilidad de los productos en el momento en que se necesitan, mejorar el uso de los
recursos y evitar situaciones de sobreproduccién o falta de stock.

Periodo de aprovisionamiento

El periodo de aprovisionamiento se refiere al tiempo que transcurre desde la realizacion del
pedido de insumos hasta su recepcion y almacenamiento en el inventario de la cevicheria.
Para los restaurantes es importante establecer un periodo de aprovisionamiento debido a que
mediante este proceso se evitan faltantes en los procesos de produccion. Ademas, sefalan
que la gestion adecuada del periodo de aprovisionamiento también permite a los restaurantes
tener un mejor control de sus costos y reducir las pérdidas por caducidad o deterioro de los
insumos.

En el caso especifico de las cevicherias peruanas, que dependen de la frescura y calidad de
los insumos, el periodo de aprovisionamiento adquiere mayor importancia. Es necesario
establecer un periodo de aprovisionamiento que permita garantizar la calidad de los insumos
y evitar el desabastecimiento de productos criticos como pescados y mariscos frescos.

Periodo de reposicion

El periodo de reposicion se refiere al tiempo que transcurre desde que se realiza un pedido
hasta que se recibe la mercancia en el inventario. Este periodo es critico para la cevicheria,
ya que afecta directamente su capacidad de ofrecer productos frescos y de calidad a sus
clientes. Segun Moraes y Vilarinho (2020), una gestion eficiente del periodo de reposicién
permite minimizar los niveles de inventario, reducir los costos asociados al almacenamiento
de productos y asegurar la disponibilidad de los mismos en el momento en que son requeridos
por los clientes.

Ademas, una adecuada gestion del periodo de reposicion permite evitar la pérdida de ventas
debido a la falta de productos en inventario, lo cual puede afectar negativamente su
reputacién y rentabilidad. Por lo tanto, es importante que estas empresas realicen un
monitoreo constante de sus niveles de inventario y establezcan politicas de reposicién que
les permitan mantener un equilibrio entre el nivel de stock y la demanda del mercado.
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Periodo de revision

El periodo de revisiéon se refiere al momento en que se revisa el nivel de inventario para
determinar si es necesario realizar un pedido de reaprovisionamiento. Segun Ballou (2017),
el periodo de revision es importante para las empresas porque permite mantener un nivel
adecuado de inventario, lo que reduce los costos asociados con el almacenamiento y la
obsolescencia de inventario y asegura que los clientes accedan a los productos que necesitan
cuando los necesitan. En el caso de las cevicherias peruanas en Lima Metropolitana, el
periodo de revisién es especialmente importante ya que el ceviche es un plato muy popular y
la falta de insumos puede afectar directamente la satisfaccion del cliente y la reputacion del
negocio. Por lo tanto, es esencial contar con un proceso de revision bien estructurado para
garantizar un flujo constante de insumos y una oferta adecuada de productos para los
clientes.

Restricciones (Tiempos de veda)

Las restricciones en los tiempos de veda son importantes para las cevicherias peruanas en
Lima Metropolitana debido a la estacionalidad de los mariscos y pescados frescos. La veda
es un periodo en el que se prohibe la pesca y comercializacion de ciertas especies para
proteger su reproduccién y conservacion. Estos periodos pueden variar segun la especie y la
zona geografica.

Las cevicherias peruanas dependen del suministro de pescados y mariscos frescos para su
elaboracion y venta, por lo que las restricciones en los tiempos de veda pueden afectar
significativamente su inventario y satisfacer la demanda de los clientes. Es por eso que es
importante que los restaurantes se mantengan actualizados sobre las fechas de inicio y
finalizacion de las vedas, y ajusten sus procesos de compras e inventarios en consecuencia.
Segun un estudio realizado por el Ministerio de la Produccion del Peru, las cevicherias
peruanas han adoptado diversas estrategias para hacer frente a las restricciones en los
tiempos de veda. Estas estrategias incluyen la diversificacion de los productos ofrecidos, la
busqueda de proveedores alternativos y el almacenamiento de productos congelados.
Ademas, los restaurantes también pueden utilizar tecnologia para monitorear las fechas de
inicio y finalizaciéon de las vedas y anticipar la demanda de los clientes en funcién de los
periodos de veda.

Gestion de riesqos

La gestion del riesgo se define como el proceso de identificar, analizar y cuantificar las
probabilidades de pérdidas y efectos secundarios de los desastres y de las acciones
preventivas, correctivas y reductivas correspondientes a emprenderse (UNISDR, 2009).

Amenaza Natural

Una amenaza natural es un evento o fendmeno en un espacio y tiempo especifico, causado
por procesos naturales como terremotos, huracanes, inundaciones, sequias, entre otros.
Segun Gonzalez et. al. (2013), las amenazas naturales son fendmenos naturales
potencialmente destructivos, con efectos pueden ser minimizados con la implementacion de
medidas de reduccién de riesgos.

Por lo tanto, se debe contar la gestion adecuada de estas amenazas mediante la
implementacién de medidas de prevencién y mitigacién para reducir sus efectos negativos en
los lugares afectados por ello.

Vulnerabilidad

El término “vulnerabilidad” encierra una gran complejidad, haciendo referencia a la posibilidad
del dafio, a la finitud y a la condicién mortal del ser humano (RAE, 2023). Asimismo, la
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vulnerabilidad en las empresas se expresa como la posibilidad de la existencia de una
deficiencia o falla en la gestién o sistemas que ocasiona retrasos en el cumplimiento de sus
objetivos. Por otro lado, la empresa debe enfrentar y resistir amenazas internas o externas,
incluyendo los riesgos financieros, de seguridad informatica, de cumplimiento normativo, de
reputacion, de politicas, falta de capacitacioén del personal, dependencia de un solo proveedor
o cliente, falta de diversificacion de productos o servicios, cambio constante del entorno
empresarial, lo que afecta al desempefio de la empresa.

Impacto cualitativo

El impacto cualitativo se refiere a la evaluacion subjetiva de los resultados o efectos de un
evento, el cual se evalla a través de observaciones, encuestas, entrevistas y otros métodos
de recoleccién de datos subjetivos. Es decir, es una valoracion realizada a través de las
caracteristicas que tienen como base un escenario de amenaza sobre los activos, basado en
la percepcion de una persona sobre la gravedad y la probabilidad de sus consecuencias.

Impacto cuantitativo

El impacto cuantitativo se refiere a la evaluacion numérica de los resultados o efectos de un
evento, el cual se mide en términos de cantidad o numero, utilizando indicadores cuantitativos
para evaluar los efectos de una intervencion. Es el efecto econdmico de la materializacion de
riesgo y propone una estimacion de cuanto le costara a la empresa el impacto del riesgo.

Escenarios de riesgo

Segun CENEPRED (2016), un escenario de riesgo es la representacion de la interaccion de
los diferentes factores de riesgo (peligro y la vulnerabilidad), en un territorio y en un momento
dado. Es una consideracién pormenorizada de las amenazas (peligros) y vulnerabilidades vy,
como metodologia, ofrece una base para la toma de decisiones sobre la intervencion en
reduccion, revisién y control de riesgo. Asimismo, un escenario de riesgo implica evaluar
como el proyecto o negocio se desempefaria en situaciones imprevistas, como una
disminucion en la demanda o un aumento en los costos, siendo importante para determinar
la solidez financiera del proyecto o negocio.

PROCESO DE ABASTECIMIENTO
Proveedores

Los proveedores son empresas o individuos que suministran los bienes y servicios necesarios
para la operacion de una empresa, siendo un elemento vital para el funcionamiento de una
empresa, dentro del proceso comercial, ya que proporcionan los insumos necesarios para la
produccion y la entrega de productos y servicios. Ademas, también pueden brindar apoyo en
la gestion de compras y en la optimizacion de procesos. (Palladino, 2016).

Los proveedores son importantes en la cadena de suministro de las cevicherias, ya que
proporcionan los ingredientes necesarios para la elaboracion de sus platos. Asimismo, la
gestion adecuada de estos es esencial para garantizar la calidad de los productos y la
rentabilidad del negocio. Segun Cubas y Solano (2019), un control adecuado en la eleccién
de los proveedores puede tener un impacto significativo en la rentabilidad y competitividad.

Costos

Los costos sirven para analizar si existen sobrecostos en los productos o servicios, asi como
para comparar las tarifas que otorgan la competencia a comparacion del proveedor actual.
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Segun el Ministerio de Produccién (2021), durante el afio 2021 el costo de pescado por kilo
ha ido en aumento en la mayoria de meses del afio. En dicho ano, el costo del pescado en
Peru tuvo un incremento del 12%, segun informes del Ministerio de la Produccion. Esto se
debe a diversos factores, como la escasez de algunos productos marinos, el aumento de los
costos de produccion y la alta demanda en el mercado local e internacional. El aumento de
costos afectd especialmente a las cevicherias, quienes debieron ajustar sus costos para
mantener sus margenes de ganancia.

Capacidad de Produccion (Volumen de oferta)

En primer lugar, tenemos los volumenes de oferta en toneladas métricas (TM). EIl MMP de
Ventanilla comercializa mayor cantidad de pescados y mariscos, con un crecimiento
constante de su oferta a lo largo de los quince afios analizados (ver figura 1). Aunque Villa
Maria del Triunfo registra menor oferta en cantidad, la diferencia entre ambos se ha reducido
en los ultimos cinco afios. Al 2015, VMT registré un ingreso de 70 mil toneladas, mientras
Ventanilla lo supera con un aproximado de 80 mil TM.

Localizacion

Los 7 puertos pesqueros con mayor produccion de pescado para consumo fresco (53% del
total nacional del pescado para consumo fresco). En Lima solo 2 son Pucusana y Callao. Una
gran red comercial permite el arribo de pescados y mariscos de toda la costa, desde Tumbes
hasta Tacna; a los Mercados Mayoristas Pesqueros (MMP) de Villa Maria del Triunfo y
Ventanilla en el Callao. Son el punto de abastecimiento para restaurantes, mercados, hoteles,
instituciones publicas y privadas y supermercados (Oceana, 2016).

Calidad de lo suministrado

La calidad de los productos ofrecidos por los proveedores es un factor clave para el éxito de
las cevicherias peruanas en Lima Metropolitana. Segun CENFOTUR (2023), la gastronomia
peruana ha experimentado un auge en los ultimos afios, siendo reconocida como una de las
mas variadas y ricas del mundo. Por lo tanto, los proveedores que suministran ingredientes
frescos y de alta calidad son esenciales para mantener la reputacion de las cevicherias y
satisfacer las expectativas de los clientes.

Santivan (2017) sefiala que los proveedores de alimentos deben cumplir con ciertos
estandares de calidad para asegurar la satisfaccion del cliente y evitar posibles problemas de
salud publica. Es importante que cumplan con los estandares de seguridad alimentaria, ya
que la calidad y la seguridad de los productos son esenciales para mantener la satisfaccion
del cliente y proteger la reputacion del negocio.

Relacién con el Proveedor

En el proceso de abastecimiento, las relaciones con los proveedores son fundamentales para
las cevicherias peruanas en Lima Metropolitana. Segun Caceres y Rojas (2019), las
relaciones entre proveedores y clientes son un elemento clave para el éxito de un negocio de
alimentos. Estas relaciones deben ser estables, basadas en la confianza, el compromiso
mutuo y el respeto. Asimismo, segun Sanchez y Santivan (2018), el establecimiento de una
buena relacién con los proveedores puede ayudar a las empresas a obtener mejores costos,
plazos de entrega mas cortos y productos de mayor calidad.

Para mantener relaciones exitosas con los proveedores, las cevicherias peruanas deben
establecer politicas claras de comunicacion, fijar plazos y condiciones de entrega, y mantener
un dialogo abierto con los proveedores para resolver cualquier problema que pueda surgir
(Caceres y Rojas, 2019). Ademas, segun Sanchez y Santivan (2018), las empresas pueden
beneficiarse al buscar proveedores locales, ya que esto les permite trabajar con productos
frescos y de temporada y también contribuye al desarrollo econémico de la region.
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Disponibilidad de productos

La disponibilidad del producto hace referencia a poder contar con la cantidad de articulos o
insumos necesaria en los inventarios para poder cubrir la demanda de ventas. Asimismo, esto
también se refiere a contar con los enlaces a proveedores cuando sea necesario, en caso
sea necesario de manera inmediata.

Productos demandados

Mas del 70% de los ceviches preparados en los hogares limefios tienen como insumo los
pescados azules: bonito (34.8%), jurel (23.4%) y caballa (13.9%), reveld el viceministro de
Pesca y Acuicultura, Juan Carlos Requejo, en base a un estudio realizado por la empresa
Opinién y Mercado IMA sobre el consumo del cebiche en Lima Metropolitana (Gana mas,
2016)

Disponibilidad de productos segln el tiempo y la oferta

En el proceso de abastecimiento de una cevicheria peruana, la disponibilidad de productos
es un factor critico que puede afectar la calidad y la rentabilidad del negocio. Segun Pachas
y Garcia (2019), es importante considerar la oferta y la demanda de los productos de acuerdo
con la temporada, ya que algunos ingredientes pueden ser mas escasos o costosos en ciertas
épocas del afio. Ademas, es esencial tener en cuenta las épocas de veda de ciertos productos
marinos, como el pulpo y la concha negra, para evitar la pesca ilegal y proteger la
biodiversidad marina (Clima de Cambios, 2020).

Por lo tanto, para asegurar la disponibilidad de productos de calidad y al costo adecuado, es
fundamental establecer relaciones soélidas con proveedores confiables y tener un plan de
abastecimiento eficiente y flexible, que permita adaptarse a las fluctuaciones en la oferta y la
demanda de los productos de acuerdo con la temporada y las regulaciones de pesca (Pachas
y Garcia, 2019; Clima de Cambios, 2020).

Variabilidad de productos segun temporada (restricciones)

Las vedas se decretan para que existan periodos en los que se prohibe la captura o
extraccion para proteger los recursos naturales y permitir la reproduccion y el crecimiento de
las poblaciones de especies en particular, se establecen segun el tiempo de reproduccion
que tengan.

Oferta de productos

El terminal pesquero con mas variedad es Villa Maria del Triunfo ya que posee una oferta
mas diversificada y de mayor valor comercial debido a su vinculacién al sector gastronémico,
mientras Ventanilla ofrece especies de consumo popular en grandes cantidades y a menor
costo. (Oceana, 2016).

Compra de Insumos

La compra de insumos hace referencia a la adquisicibn de materiales y suministros
necesarios para la produccién de bienes o servicios. Es una actividad importante dentro de
la cadena de suministro de cualquier empresa, ya que puede afectar directamente la calidad,
la produccién y el costo de los productos finales. Una compra de insumos bien planificada y
gestionada puede ayudar a mejorar la calidad del producto y aumentar la eficiencia operativa.
Ademas, en los insumos estan las materias primas, productos semielaborados, herramientas,
maquinarias, equipos, entre otros.

Fecha de compray pedidos
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La fecha de compra de los insumos es una subvariable critica en el proceso de distribucion
de los restaurantes, ya que puede afectar directamente la calidad de los productos que se
ofrecen a los clientes. Cabe resaltar que la calidad y frescura de los alimentos es determinante
en la satisfacciéon de los consumidores, es asi que el 80% ha detectado que los alimentos que
compran en establecimiento no lo estan (SpartanNash, 2017). Por lo tanto, es importante que
los restaurantes compran los insumos lo mas cerca posible de la fecha en que se utilizaran,
para asegurarse de que estén lo mas frescos posible.

Asimismo, segun Pérez y Pérez (2018) sobre la gestion de compras en restaurantes
peruanos, la fecha de compra de los insumos también puede influir en el costo de los mismos.
Si se compran los insumos con suficiente antelacién, es posible obtener costos mas bajos al
aprovechar las ofertas y promociones. Por lo tanto, es importante que los restaurantes
planifiquen bien sus compras y tengan un sistema de gestién de inventario eficiente para
evitar desperdiciar comida y maximizar sus beneficios.

Imprevistos

La compra de insumos es un aspecto crucial en el proceso de abastecimiento de las
cevicherias peruanas. Es importante prever los imprevistos para garantizar la disponibilidad
de los insumos necesarios para la produccion. Segun Paredes y Paredes (2021), la falta de
prevision puede llevar a una disminucion en la calidad del producto o incluso a la cancelacion
de pedidos, lo que puede afectar negativamente la reputacion del negocio. Ademas, la
prevision de imprevistos también puede ayudar a evitar costos adicionales, como el aumento
de costos en los insumos debido a una oferta limitada en el mercado (Aguilar y Ramirez,
2019).

Fecha de entrega

La subvariable fecha de entrega de los insumos se refiere a la programacion y cumplimiento
de las entregas de los proveedores a los restaurantes, ya que los retrasos en la entrega de
los insumos pueden afectar la calidad de los alimentos y su sabor. De acuerdo con Caceres
y Cabrera (2019), la gestion adecuada de la cadena de suministro es vital para garantizar la
disponibilidad y la calidad de los insumos en los restaurantes. La fecha de entrega es critica
que los restaurantes deben considerar en la gestion de sus proveedores. Ademas, una
entrega tardia puede generar un mayor costo para el restaurante, como una pérdida de
ventas, insatisfaccion del cliente y pérdida de reputacion en el mercado.

Por otro lado, segun un estudio de Rios y Gonzalez (2019) en Colombia, la gestion adecuada
de la fecha de entrega de los insumos permite que los restaurantes mantengan una mejor
organizacién en sus procesos de produccién y reduce los costos de almacenamiento de los
productos. De la misma manera, una buena gestion de la fecha de entrega de los insumos
también puede mejorar la eficiencia y la rentabilidad de los restaurantes.

Continuidad de pedidos

La continuidad de pedidos en el proceso de compra de insumos es crucial para las cevicherias
peruanas en Lima Metropolitana debido a la naturaleza perecedera de sus ingredientes
principales, como el pescado y los mariscos frescos. Segun Garrido et al. (2019), la frecuencia
de los pedidos de estos insumos debe ser diaria o de un dia para otro, ya que "la frescura es
el atributo mas importante en la calidad del pescado y los mariscos".

Asimismo, el articulo "Marketing in fish and seafood restaurants" de Yuksel y Yiksel (2018)
destaca la importancia de mantener un inventario de insumos frescos y en buen estado en
todo momento para satisfacer la demanda de los clientes y garantizar la calidad de los platos.
La continuidad de los pedidos también permite a los restaurantes ajustar su inventario en
funcién de la demanda y evitar el desperdicio de insumos que no se vendan.
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Gestion de inventario

Se entiende por gestion de inventarios, el organizar, planificar y controlar el conjunto de stocks
pertenecientes a una organizacion. Organizar significa fijar criterios y politicas para su
regulacion y determinar las cantidades mas convenientes de cada uno de los
articulos. Cuando se planifica, se establecen los métodos de prevision y se determinan los
momentos y cantidades de reposicién y se han de controlar los movimientos de entradas y
salidas, el valor del inventario y las tareas a realizar.

Segun Pérez et al. (2013), el objetivo de la gestibn de inventarios consiste
fundamentalmente en mantener un nivel de inventario que combine un minimo costo y un
maximo servicio a los clientes, encontrandose dentro de los motivos basicos para crear
inventarios para protegerse contra incertidumbres, permitir la produccién y compra bajo
condiciones econdémicamente ventajosas, cubrir cambios anticipados en la demanda y la
oferta, y mantener el transito entre los puntos de produccion y almacenamiento.

Establecimiento de un sistema de inventario eficiente

El establecimiento de un sistema de inventarios eficiente es fundamental para cualquier
empresa debido a que le permite mantener un control adecuado de sus existencias y asi
puede asegurarse de que siempre tenga suficientes insumos o productos terminados
disponibles para poder cubrir la demanda del mercado.

Segun Guzman et al. (2021), la relevancia de la implementacion de un sistema eficiente de
control de inventarios garantiza el logro de sus objetivos. Asimismo, un sistema de inventarios
eficiente ayuda a la empresa a identificar patrones de demanda y pronosticar la cantidad de
productos que se necesitaran en el futuro, siendo util para las empresas que ofrecen
productos estacionales o que tienen un patron de ventas irregular.

Ciclos de vida del producto

El ciclo de vida de los insumos se refiere al tiempo que tarda un producto desde su fabricacion
hasta su caducidad o agotamiento. Es importante para los restaurantes mantener un
inventario adecuado y equilibrado de insumos para asegurarse de que tengan los productos
necesarios para satisfacer la demanda de sus clientes y evitar el desperdicio de alimentos.

Segun Garcia et al. (2017), la gestion adecuada del inventario de insumos es esencial para
reducir los costos y mejorar la rentabilidad de los restaurantes. El ciclo de vida de los insumos
es una de las variables mas importantes en la gestion de inventarios, ya que permite a los
restaurantes tener un mejor control sobre la caducidad de los productos y evitar el
desperdicio. Por otro lado, segun Acosta (2020), la gestion adecuada de inventarios también
ayuda a los restaurantes a identificar y monitorear los insumos que tienen mayor rotacion y
demanda, lo que permite una mejor planificacion de la produccion y la entrega de alimentos.

Identificacion de los productos que tienen mayor rotacion y demanda

La identificacidon de los productos de alta rotacion y demanda es fundamental para satisfacer
las necesidades de los clientes, optimizar la gestion del inventario, mejorar la planificacién de
la cadena de suministro y poder maximizar los ingresos. Ademas, al poder identificar la
demanda y la rotacion permite identificar tendencias y oportunidades de mercado para el
crecimiento exitoso de la empresa.

Establecimiento de politicas claras para la gestion de inventario
Las politicas de inventario son esas estrategias 0 métodos que sirven para definir cémo se

van a gestionar las existencias que se encuentran en el almacén.
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El establecimiento de politicas claras para la gestion de inventario es vital para asegurar un
funcionamiento eficiente de la empresa. Estas politicas permiten optimizar el nivel de
inventario, reducir costos, mejorar el servicio al cliente, planificar con precisién y mejorar la
eficiencia operativa Al contar con lineamientos claros, se evita la escasez o el exceso de
inventario, se mejora la toma de decisiones y se garantiza la satisfaccién del cliente. Ademas,
facilita la coordinacion entre departamentos y la planificacién a largo plazo.

Maneras de pago

Las maneras de pago de las empresas hacia sus proveedores suelen variar. Dentro de estos
métodos se incluyen las transferencias bancarias, pagos en efectivo, cheques, pagos con
tarjeta de crédito, entre otros. La elecciéon del método de pago dependera de la politica
financiera de la empresa y de las preferencias del proveedor.

En el caso de las cevicherias, dependera donde realice la compra de insumos, ya que, Si
compra en mercado mayoristas o en terminales, el pago se realiza generalmente por efectivo
o actualmente, se utilizan aplicaciones como Yape o Plin, para realizar pagos mediante el
celular.

Aceptacién de diferentes formas de pago por parte de los proveedores

En el caso del pago a los proveedores, estos se pueden realizar de las siguientes maneras:
Por transferencia electrénica, tarjeta de crédito, efectivo, etc. Al ofrecer opciones de pago
flexibles, se incrementan las ventas y se puede ampliar la base de clientes potenciales.
Ademas, se reduce el riesgo de fraude y se agilizan los procesos de cobro. La aceptacion de
pagos electronicos y digitales proporciona comodidad y seguridad tanto para el proveedor
como para el cliente, impulsando asi el crecimiento del negocio.

Condiciones financieras establecidas con los proveedores

Las condiciones financieras de los proveedores son esenciales para las cevicherias, ya que
afectan directamente su capacidad para comprar productos frescos y de calidad. Una buena
relacion con los proveedores permite obtener mejores costos, plazos de pago y opciones de
financiamiento, lo que se traduce en un mejor margen de ganancias y la posibilidad de ofrecer
costos competitivos a los clientes. Ademas, la negociacion de costos y descuentos puede ser
un factor importante para mantener la rentabilidad del negocio.

Posibilidad de obtener descuentos por pronto pago o por volumen de compras

Los descuentos por pronto pago, son conocidos como descuentos en efectivo, los cuales
tienen como objetivo estimular a los clientes a que realicen el pago de sus deudas en un plazo
de tiempo mas corto debido a que al adelantar su pago, este desembolso de dinero sera
menor al indicado en la deuda.

Evaluacién de los costos financieros asociados con cada forma de pago

Segun el MEF (s/f), son costos por intereses directamente atribuibles a la adquisicion,
construccién o produccion de un activo que cumple las condiciones mencionadas para su
cualificacion, los costos que podrian haberse evitado si no se hubiera efectuado ningun
desembolso en el activo correspondiente.

La evaluacion de los costos financieros asociados con cada forma de pago se refiere al
analisis y comparacion de los gastos y cargos que estan relacionados con los diferentes
métodos de pago utilizados en las transacciones comerciales. Entre estos se encuentran las
comisiones y tarifas, costos de procesamiento, tasas de interés, costo de inversién de divisas,
entre otros.
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PROCESO DE PRODUCCION
Recursos

Los recursos son elementos o factores disponibles para satisfacer una necesidad o alcanzar
un objetivo. Estos pueden estar clasificados como recursos materiales, humanos, financieros,
tecnoldgicos, naturales, entre otros. Los recursos materiales son aquellos que se pueden
tocar o ver, como las materias primas, las herramientas, maquinarias, equipos entre otros,
siendo esenciales en la produccion de bienes y servicios. Los recursos humanos son aquellos
relacionados con el personal que trabaja en una organizacion, son fundamentales para la
operacion y el éxito de cualquier empresa. Los recursos financieros se refieren a los fondos
disponibles para una empresa, que son esenciales para financiar la operacién y el crecimiento
de una empresa. Los recursos tecnoldgicos se refieren a los recursos relacionados con la
tecnologia y la informaciéon, como software, bases de datos, entre otros, fundamentales para
la gestidn de una empresa, sobre todo en la era digital. Los recursos naturales se refieren a
los recursos obtenidos de la naturaleza, como el agua, la tierra, los minerales, la energia y
los recursos renovables, importantes para la produccién de bienes y servicios. Asimismo,
deben ser gestionados de manera sostenible para proteger el medio ambiente y las
generaciones futuras.

Maquinariay Equipo

La maquinaria y el equipo son elementos esenciales en la produccion de los alimentos en las
cevicherias peruanas. En este proceso, se requiere de equipos de refrigeracion,
congelamiento, coccidn, limpieza, entre otros. Estos equipos deben ser de alta calidad,
eficientes y seguros, para garantizar la produccién y el cumplimiento de las normas sanitarias.
Ademas, deben ser mantenidos y actualizados regularmente para garantizar su optimo
funcionamiento y prolongar su vida util.

Segun Del Aguila y Mejia (2019), se considera parte de la inversién preoperativa, activos fijos
depreciables, los cuales estan compuestos por los equipos de implementacién de la cocina,
el salén entre otros, ya que permite mejorar la eficiencia en el proceso de produccién y como
resultado, reducir los costos. Por lo tanto, es importante que los duefios de las cevicherias
peruanas en Lima Metropolitana inviertan en equipos de alta calidad y realicen un
mantenimiento adecuado para garantizar la continuidad del negocio.

Personal

El personal es muy importante, ya que el personal de servicio se encarga de brindar una
experiencia satisfactoria al cliente en su visita al establecimiento. Segun el estudio de Miranda
et al. (2016), el personal de servicio debe estar capacitado y tener habilidades sociales para
poder interactuar adecuadamente con los clientes y resolver sus dudas e inquietudes de
manera eficiente. Ademas, es importante que el personal de servicio tenga conocimientos
sobre los productos que se ofrecen en la cevicheria para poder brindar recomendaciones y
descripciones precisas de los platos a los clientes.

Espacio fisico disponible para la produccion

Para una cevicheria peruana el espacio fisico disponible para la produccion es importante. El
espacio fisico es un factor critico en la eficiencia y calidad del servicio en los restaurantes,
incluyendo las cevicherias (Zapata y Cueva, 2015).

El espacio fisico debe albergar los equipos y utensilios necesarios para preparar los alimentos
y para permitir la circulacién fluida del personal durante la produccion. Ademas, el espacio
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fisico también debe disefarse para facilitar la limpieza y el mantenimiento, esencial para
cumplir con los estandares de higiene y seguridad alimentaria.

Tecnologia y automatizaciéon

Permiten mejorar la eficiencia, reducir los costos y aumentar la calidad de los platos servidos.
Segun el estudio de Romero y Laverde (2020), la tecnologia y automatizacion son esenciales
en la industria gastrondmica, ya que ayudan a mejorar los procesos de produccion y brindar
una mejor experiencia al cliente. En el caso de las cevicherias peruanas, la tecnologia y
automatizacion pueden utilizarse para preparar los ingredientes, coccién de los mariscos,
control de la temperatura, entre otros procesos. Ademas, la implementacion de sistemas de
gestion y monitoreo puede ayudar a optimizar la gestién de inventarios y mejorar la eficiencia
del negocio.

Eficiencia

Segun Fernandez (1997), la eficiencia es la expresion que mide la capacidad o cualidad de
la actuacién de un sistema o sujeto econémico para lograr el cumplimiento de un objetivo
determinado, minimizando el empleo de recursos. Como parte de la eficiencia en el tema
laboral, esta tiene influencia en su rentabilidad y su competitividad en el mercado. Asimismo,
permite la reduccion de costos para la empresa dentro de sus procesos

En las cevicherias, la eficiencia permite garantizar un servicio de calidad y satisfacer las
necesidades de los clientes. En estos casos, la eficiencia se revela en distintos aspectos
donde se muestran variables como la preparacion rapida, los ingredientes correctos, la
limpieza adecuada del area de trabajo y la atencion al cliente de manera rapida y efectiva.

Capacitacion del personal

Un personal bien capacitado es fundamental para el éxito de cualquier empresa. En el sector
gastronémico, la capacitacién del personal puede marcar la diferencia entre ofrecer un
servicio de calidad o ofrecer un producto deficiente. Es por ello, que la capacitacién previa al
ingreso del nuevo personal es importante para el desarrollo del trabajador y su desempefio
laboral. Si hay personal con experiencia previa, es muy util y favorece a la empresa. En el
sector gastronémico, tener un equipo de trabajo experimentado puede favorecer a la empresa
con una nueva vision con conocimientos en el sector, o que permitira tener nuevas ideas
sobre los productos que se ofrece a la clientela o el personal cumplira tal como se le indico
con la elaboracién del plato.

Un personal experimentado en la cocina, por ejemplo, conoce las técnicas y procesos
necesarios para preparar los alimentos de forma eficiente y con calidad. Ademas, puede
resolver problemas y situaciones imprevistas que puedan surgir durante el proceso de
elaboracion.

Productividad

Se puede definir la productividad como la forma de utilizar los factores de produccion en la
creacion de bienes y servicios para ofertar en un mercado, tiene el objetivo de optimizar los
recursos utilizados, como recursos humanos, materiales, capital y financieros en el proceso
de produccion (Ramirez et. al., 2021). La productividad se refiere a la eficiencia y eficacia con
la que los empleados usan los recursos para producir bienes.

En el caso de las cevicherias, la productividad forma parte de la elaboracion de los platos,
debido a que aumenta la rentabilidad del negocio y mejora la satisfaccion del cliente.
También, al optimizar los recursos y la reduccion de costos permite mejorar la oferta de costos
competitivos en el mercado. Asimismo, la previa capacitacion a los trabajadores y la inversion
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en tecnologia o maquinaria y equipo puede contribuir a mejorar la productividad en las
cevicherias.

Tiempo de preparacion (Rapidez Productiva)

La rapidez productiva es uno de los factores claves en el entorno laboral, una evaluacion del
rendimiento laboral que permite medir de forma continua y diaria, tanto cuantitativamente
como cualitativamente, lo eficiente y eficaz que es cada empleado en su puesto de trabajo.
Esto permite poder completar tareas de manera eficiente en menor tiempo, logrando alcanzar
mayores niveles de productividad y rentabilidad en la empresa, convirtiendo se en una ventaja
competitiva en el mercado.

En el sector gastrondmico, la rapidez productiva es un punto importante para garantizar una
experiencia satisfactoria para el cliente. Una alta velocidad en la preparacion y servicio de los
platos puede aumentar la satisfaccién y comodidad de los clientes. Por ello, en relacion con
la eficiencia, la rapidez en el servicio son objetivos clave en el sector gastronémico.

Control de Merma

Tener un control de la merma es de menester debido a su impacto en los costos y la eficiencia
operativa. Segun Cardenas y Torres (2019), la merma en los restaurantes puede ser causada
por diversas razones, como son la falta de control de inventarios, la mala manipulacién de los
alimentos y la preparacion inadecuada de los platos.

Mantener un control de esta les permite a los restaurantes de comida marina reducir los
costos y mejorar su rentabilidad a través de la identificacion y reduccion de desperdicios. En
adicion, un adecuado control de los desperdicios puede mejorar la calidad de los alimentos y
la satisfaccion de los clientes, lo que se traduce en mayores ingresos y fidelizaciéon. Para
lograr esto, los restaurantes deben implementar medidas de control de inventarios,
capacitacion del personal, monitoreo de los procesos y establecer objetivos claros para la
reduccion de la merma (Cardenas y Torres, 2019).

Uso de tecnologia para mejorar la eficiencia

El uso de tecnologia para mejorar la eficiencia es fundamental en las organizaciones, permite
automatizar procesos, mejorar la comunicacion con clientes y proveedores, recopilar y
analizar los datos obtenidos en los procesos, optimizar la cadena de suministro y mejorar la
experiencia del cliente, entre otras. Estas son algunas formas en que la tecnologia puede
impulsar la eficiencia y aumentar la productividad en las empresas.

Por otro lado, el uso de tecnologia permite que las empresas utilicen herramientas para
mejorar el control de sus procesos, por ejemplo: el uso de calendarios interactivos,
videoconferencias, softwares o pruebas de rendimiento, etc., que consiguen mejorar las
condiciones de trabajo y el resultado individual de cada colaborador.

Proceso productivo

Segun Montoyo y Marco (2011), el proceso productivo es la produccion de bienes y servicios
que consiste basicamente en un proceso de transformacion que sigue unos planes
organizados de actuacion.

El proceso productivo en una cevicheria son actividades y pasos para preparar y servir
ceviche u otros platos marinos, que comienza desde la recepcidén de ingredientes hasta la
entrega del producto, para garantizar la calidad de los platos, la frescura de los ingredientes
y una experiencia satisfactoria a los clientes.
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Disefio del producto

El disefio del producto hace referencia al proceso de creacién y desarrollo de la apariencia,
funcionalidad y caracteristicas de un producto. Este Incluye la conceptualizacion, creacién de
prototipos, hipétesis y pruebas para cumplir con los requisitos del cliente y ofrecer un mejor
producto al mercado, creando un ejemplar atractivo y competitivo.

Seleccién de materiales y suministros

Segun Gonzales y Mesa (2004), Una adecuada seleccion de materiales y procesos, garantiza
a los disefiadores de partes mecanicas su correcto funcionamiento (performance) de los
componentes disefiados.

La seleccién de materiales y suministros es el proceso de elegir los materiales correctamente
para poder utilizarlos durante la fabricacion de un producto. Esto implica evaluar y comparar
las propiedades fisicas, mecanicas y estéticas de diferentes opciones para determinar cual
es el mas adecuado para los procesos de la empresa y cual cuenta con mejores
caracteristicas como costos, desempefio, durabilidad entre otras.

En el caso de las cevicherias, esta seleccion de materiales para la produccion de platos de
comida se relaciona con la compra de sus insumos a los mejores proveedores, que les
permitiran ofrecer a su clientela buenos productos y conseguir la satisfaccién de sus clientes.

Procedimientos de produccidn

Se denomina procesos de produccidén a una serie de pasos secuenciales y actividades
organizadas, realizadas por un equipo de trabajo, a los que se somete la materia prima para
transformarla y fabricar un producto destinado a la venta o a realizar un servicio. Siendo
procedimientos especificos que detallan las instrucciones y pautas sobre como realizar cada
etapa del proceso productivo de manera eficiente y efectiva.

En el caso de los procedimientos de produccidén para una cevicheria son las actividades y
pasos especificos que se siguen para preparar y servir ceviche u otros platos marinos, desde
la seleccion de ingredientes, marinar los ingredientes, seguir la receta entre otros.

Presentacion del producto

La presentacion de un producto es la accién que realiza una empresa 0 marca para la
introduccion de un nuevo producto al mercado, considerando cubrir las necesidades del
publico objetivo.

Ademas, en caso de un producto terminado, se refiere a la forma en que se exhibe ante los
clientes, un producto, visual y estético. Teniendo como objetivo atraer la atencién, comunicar
su valor y generar interés en los consumidores. La presentacién del producto incluye aspectos
como la envoltura, etiquetado, apariencia, disefio grafico, etiquetas de costo, exhibicion, entre
otros.

Control de calidad

Segun Cabezdn (2014), El control de calidad es el conjunto de técnicas y procedimientos que
sirve la direccion para obtener un producto de la calidad deseada, una inversion que debe
producir rendimientos adecuados y en la que deben estar involucrados los miembros de una
empresa. El control de calidad sirve para garantizar el cumplimiento de los requisitos y
disefos predefinidos de los productos para asegurar su eficiencia.

Especificaciones del producto
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La especificacion técnica de un producto es un documento que contiene una serie de
requisitos que se deben cumplir en el desarrollo de un producto, conocido con el nombre de
ficha técnica. Asimismo, es la descripcidon detallada de las caracteristicas, atributos y
requisitos que debe tener un producto, en el cual se incluye informacién sobre el disefio, las
dimensiones, los materiales utilizados entre otros aspectos.

Procedimientos de inspeccidn

La inspeccion es fundamental para la empresa, ya que son pasos y actividades sistematicas
para evaluar y verificar la calidad, conformidad y funcionamiento de un producto o servicio.
Ademas, mediante estos procedimientos se puede identificar las areas de mejora y prevenir
posibles problemas o fallas en las siguientes etapas de la produccion.

En el caso de las cevicherias sus procedimientos son los pasos y actividades especificas que
se siguen para evaluar y garantizar la calidad, seguridad e higiene de los platos de comida y
el cumplimiento de las normativas sanitarias.

Revisién del producto final

Es el proceso de evaluacién minuciosa al producto terminado antes de que sea entregado al
cliente o puesto a la venta. Esta revisién consiste en examinar el producto en busca de
posibles defectos, errores o discrepancias con las especificaciones y requisitos establecidos,
siendo un analisis critico sobre las caracteristicas, ventajas, fortalezas y debilidades de un
producto o servicio.

Sistemas de retroalimentaciéon

Segun Avila (2009), la retroalimentacion es un proceso que ayuda a proporcionar informacion
sobre las competencias de las personas, sobre lo que sabe, sobre lo que hace y sobre la
manera en cOmo actua. La retroalimentacién permite describir el pensar, sentir y actuar de la
gente en su ambiente y por lo tanto nos permite conocer cédmo es su desempefo y como
puede mejorarlo en el futuro.

Por ello, los sistemas de retroalimentacién son procesos que permiten recibir y utilizar
comentarios sobre un servicio o producto con el fin de realizar ajustes, mejoras o toma de
decisiones. Estos sistemas incluyen la recopilacion, analisis y retroalimentaciéon mediante
comentarios de diversas fuentes como clientes, colaboradores, proveedores, entre otros.

Flexibilidad de la produccién

La flexibilidad es una estrategia de las empresas, que con ella se garantizan medios vy
caminos alternativos a los tradicionales. Se refiere a la capacidad de adaptacion de un
sistema o proceso y responder de manera rapida y agil a los cambios en la demanda, los
requisitos del cliente, las condiciones del mercado. Convirtiéndose en la capacidad de realizar
ajustes, cambios o reconfiguraciones en la produccion de manera eficiente y rapida, sin
comprometer la calidad o en algunos casos el costo de los productos o servicios.

Capacidad de ajuste del proceso de produccidn para satisfacer la demanda del cliente

La capacidad de poder ajustar el proceso de produccion, para satisfacer la demanda del
cliente, es la habilidad de una empresa para adaptar y modificar sus procesos con el fin de
cumplir con las necesidades y requerimientos de sus clientes (Blogs Udima, 2024). Es la
capacidad de respuesta necesaria para aumentar o disminuir la produccion, hacer cambios
en los productos o ajustar los tiempos de entrega segun la demanda imprevista del mercado.

Capacidad de ajustar la produccién ante cambios en la disponibilidad de ingredientes
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Se refiere a la habilidad de las empresas para lograr adaptar su proceso de produccion al
presentar varias en la disponibilidad de los ingredientes para la preparacion de sus productos.
La empresa debe encontrar alternativas o sustitutos, ajustar las recetas o formulas de los
productos para continuar con sus actividades.

Disefio de menus flexibles

El disefio de menus flexibles se refiere a la creacidén de opciones de alimentos y bebidas que
puedan adaptarse en la disponibilidad de ingredientes, debido a factores como la
estacionalidad, la variabilidad de la oferta o eventos imprevistos. Esto implica que no se
disminuya su calidad ni la satisfaccién en los clientes, para mantener la oferta de platos y
cubrir las necesidades de los clientes, asi que se deben disefar y estructurar los menus
flexiblemente, para que se puedan ajustar en las recetas o platos, incluso cuando ciertos
ingredientes no estén disponibles.

Adaptacion y flexibilidad del personal

La habilidad de adaptarse y trabajar eficazmente en distintas y variadas situaciones y con
personas o grupos diversos (RAE, 2023). Supone entender y valorar distintas posturas y
puntos de vista, adaptando el propio enfoque a medida que la situacién lo requiera y cambiar
0 aceptar sin problemas las modificaciones en la propia organizacion o en las
responsabilidades del puesto. Se refiere a las habilidades y caracteristicas de los
colaboradores para poder acoplarse y responder de manera eficiente a los cambios y
demandas del mercado, pudiendo cumplir nuevas tareas, roles o responsabilidades, y
cambiar de enfoque o de prioridades si es necesario.

PROCESO DE DISTRIBUCION

Gestion de Pedidos

La gestion de pedidos es el proceso desarrollado en una empresa mediante en cual se recibe,
procesa, cumple las solicitudes de compras de productos o servicios por parte de los clientes.
Esto implica tomar los pedidos de los clientes, verificar la disponibilidad de inventario,
gestionar el proceso de pago y coordinar la entrega o recogida de los productos o servicios.
Esta gestidn es clave en cualquier empresa que vende productos o servicios, ya que garantiza
la satisfaccion del cliente y el éxito a largo plazo de la empresa, asi mismo si es eficiente
puede mejorar la eficiencia, reducir costos y mejorar la satisfaccién del cliente.

Automatizacion de la gestion

La automatizacién de la gestién de pedidos en los restaurantes, incluyendo las cevicherias
peruanas en Lima Metropolitana, puede mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia
en la gestion del inventario y la elaboracién de los pedidos de los proveedores. Segun Nica
et al. (2017), la automatizacién puede reducir el tiempo de procesamiento de los pedidos,
disminuir los errores de entrada de datos, aumentar la precision en la gestion del inventario y
reducir los costos operativos. Por otro lado, segun Giri et al. Esta gestion es clave en cualquier
empresa que vende productos o servicios, ya que garantiza la satisfaccion del cliente y el
éxito a largo plazo de la empresa, asi mismo si es eficiente puede mejorar la eficiencia, reducir
costos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Servicios de gestion de procesos

La gestion de procesos en la distribucion de pedidos es fundamental para la optimizacion del
sistema y la fluidez de la gestion en los restaurantes de cevicheria en Lima. Segun Zhang,
Zhou vy Li (2019), la gestién de procesos en la logistica de pedidos ayuda a mejorar la
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eficiencia y efectividad en el manejo de inventarios, la planificaciéon de la produccion, la
programacion de la demanda y la coordinacién con los proveedores. Ademas, esta gestiéon
de procesos permite una mejor fijacion de costos y gestién de contratos, asi como un control
continuo de la entrada de pedidos y su correspondiente cumplimiento contractual.

De igual forma, Sanchez y Santivafiez (2020) mencionan que los servicios de gestion de
procesos pueden ayudar a los restaurantes de cevicheria a mejorar la eficiencia en la gestién
de pedidos y la administracion de la logistica, lo que satisface mas al cliente y mejora el
negocio.

Cumplimiento de pedidos

El cumplimiento del pedido es una parte importante para que cualquier empresa funcione
correctamente, ya que al tener un cumplimiento de los pedidos eficiente asegura que cada
uno de los clientes recibiran sus productos el dia y la hora acordada, encontrandose en
Optimas condiciones el pedido.

Para ello, es fundamental tener un sistema bien organizado de gestion de pedidos que incluya
la gestidon de inventario, la planificaciéon de la produccion, el seguimiento de envios y la
atencion al cliente. Ademas, es fundamental que el equipo de trabajo esté altamente
comprometido y trabajando en equipo para cumplir con las fechas de entrega y brindar una
experiencia excepcional al cliente. La comunicacién clara y el detalle son clave para asegurar
el éxito en el cumplimiento de los pedidos

Cumplir pedido en las cevicherias es crucial para asegurar la satisfaccion del cliente y el éxito
del negocio, ya que esta entrega debe asegurar la frescura y calidad del producto entregado.
Es importante contar con un equipo comprometido y capacitado, una logistica eficiente de
abastecimiento y un proceso de preparacion riguroso y cuidadoso, y, sobre todo, mantener
una comunicacion clara con el cliente para asegurar su orden.

Disponibilidad de Inventario

La disponibilidad de inventario se refiere a la capacidad de los restaurantes para satisfacer la
demanda de los clientes en el momento adecuado. Es crucial para los restaurantes de ceviche
en Lima Metropolitana mantener un inventario adecuado, ya que la falta de ingredientes
puede resultar en una disminucién de las ventas y una insatisfaccion de los clientes.De
acuerdo con Pefay Silva (2016), sobre la gestion de inventarios en lo que tiene que ver a la
disponibilidad de materias primas, suministros y repuestos necesarios para la continuidad de
las operaciones en la cantidad requerida, con la calidad adecuada, al costo razonable y en el
momento oportuno.

Asimismo, la falta de disponibilidad de ingredientes y productos frescos ocasiona retrasos
dentro de la cadena, siendo uno de los mayores desafios para los restaurantes especializados
en comida marina en Lima Metropolitana. La falta de coordinacion y comunicacién efectiva
con los proveedores puede afectar la calidad y la disponibilidad de los productos, lo que puede
ser perjudicial para la reputacion y las finanzas del negocio.

Canales de distribucion (Métodos de entrega)

Hay diferentes canales de distribucion para la entrega de pedidos que pueden implementar
las empresas, pero esto se define segun las necesidades de sus clientes y el tipo de producto.
Los métodos de entrega mas empleados son los siguientes: la entrega a domicilio, el pickup
en tienda, la entrega en puntos de conveniencia y la entrega express. Cada uno de estos
métodos de entrega tiene sus ventajas y desventajas, y es importante elegir el mas adecuado
para asegurar la satisfaccion del cliente, la eficiencia y el éxito en el cumplimiento de los
pedidos.
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La implementacion de métodos de entrega rapidos y eficientes, como la entrega a domicilio y
la recogida en el local, los cuales son los mas utilizados por las cevicherias debido al producto
que ofrecen se debe comer al momento que termina su preparacion ya que es un producto
que debe mantenerse fresco para que se conserve en buen estado. Mediante esta
implementacién se garantiza que los clientes reciban sus pedidos de manera oportuna y en
perfectas condiciones.

Forma directa en restaurante

La venta directa en el restaurante es una forma comun de distribuciéon en las cevicherias
peruanas en Lima metropolitana. Esta forma de consumo permite a los clientes disfrutar de
la experiencia de comer ceviche recién preparado en un ambiente agradable.

Segun una encuesta realizada por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR)
en 2019, el 70% de los turistas internacionales que visitan Peru incluyen la degustacion de
platos tipicos en restaurantes como una de las principales actividades durante su estadia en
el pais (MINCETUR, 2019). Esto indica que la venta directa en el restaurante puede ser una
forma efectiva de atraer a los turistas y mejorar el negocio de las cevicherias peruanas.

Ademas, la venta directa en el restaurante permite a los duefios de las cevicherias mantener
un mayor control sobre la calidad del producto y la experiencia del cliente, o que puede
ayudar a fidelizar a los clientes y mejorar la reputacion del negocio (Poma y Merino, 2018).

Forma indirecta en restaurante

El consumo de forma indirecta en restaurante se refiere al método de entrega en el cual los
clientes hacen un pedido y luego lo recogen en el local, en lugar de consumirlo en el lugar.
Este método se ha vuelto cada vez mas popular en la era post-COVID-19, ya que permite a
los clientes disfrutar de su comida favorita en la comodidad y seguridad de sus hogares.

Un estudio de la empresa de investigacion de mercado IPSOS Peru en 2020 encontré que el
36% de los peruanos prefieren recoger su comida en el local en lugar de usar servicios de
delivery, mientras que el 24% prefieren el delivery a través de aplicaciones moviles (IPSOS
Peru, 2020).

Estas cifras demuestran que el consumo de forma indirecta en restaurantes es una opcion
popular entre los consumidores peruanos, especialmente en el sector de comida rapida. Por
lo tanto, es importante que las cevicherias peruanas consideren este método de entrega en
su estrategia de distribucién para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Delivery directo del restaurante

La modalidad de entrega a través de delivery se ha vuelto cada vez mas popular en la
industria de la gastronomia, y las cevicherias no son la excepcion. Esta opcion de consumo
implica una serie de consideraciones importantes para las empresas del rubro. La principal
ventaja con el servicio de delivery es que se puede ampliar la base de clientes, ya que por
temas personales de algunos no se pueden apersonarse al restaurante. Por otro lado, este
método de entrega requiere una logistica adecuada y eficiente para asegurar que el pedido
llegue en buenas condiciones y en el tiempo establecido.

Delivery indirecto (Apps)

Los aplicativos de delivery han tenido un papel fundamental en este proceso, ofreciendo a los
consumidores una forma rapida y conveniente de acceder a los productos de los restaurantes.
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Segun una encuesta realizada por Ipsos en 2020 en Peru, el 53% de los encuestados utilizaba
aplicativos de delivery para pedir comida al menos una vez por semana (Ipsos, 2020).

En el caso especifico de las cevicherias peruanas en Lima metropolitana, algunos
restaurantes han optado por ofrecer sus servicios de delivery Unicamente a través de
aplicativos como Rappi, lo que les ha permitido llegar a un publico mas amplio y diverso.
Segun Pachas y Garcia (2020), el uso de aplicativos de delivery puede ser una estrategia
efectiva para aumentar las ventas y fidelizar a los clientes, siempre y cuando se preste
atencion a aspectos como la calidad de los productos, el tiempo de entrega y la atencién al
cliente.

Costos de distribucion

Los costos de distribucion son los costos asociados con la entrega de productos o servicios
desde el fabricante o proveedor hasta el consumidor final.

Estos costos incluyen los gastos relacionados con la logistica, el transporte, el
almacenamiento, el embalaje y la gestiébn de inventarios por ese motivo es importante
identificarlos ya que pueden afectar significativamente la rentabilidad de la empresa y su
competitividad en el mercado. Asimismo, al contar con costos de distribucidon 6ptimos se
mejora la eficiencia de la cadena de suministro y ayuda a las empresas a ofrecer costos mas
competitivos a los consumidores finales.

Envoltura

La envoltura es un elemento esencial en el empaquetamiento de un producto, ya que protege
y preserva el contenido, y a su vez, puede ser una herramienta de marketing para atraer al
cliente. En el contexto de las cebicherias peruanas durante la pandemia, la envoltura
adecuada de los productos ha adquirido una mayor importancia debido a la necesidad de
adaptarse a nuevos modelos de negocio y garantizar la seguridad de los clientes. Segun un
articulo publicado en la revista Trends in Food Science y Technology por Talaia et al. (2019),
la envoltura es un componente clave en la seguridad alimentaria y la calidad del producto. La
envoltura adecuada puede proteger el contenido de la contaminacion y el deterioro, y
prolongar la vida util del producto.

En un estudio de mercado realizado por Technomic (2020), se encontré que la presentacion
del producto es uno de los factores mas importantes que influyen en la eleccion del cliente en
un restaurante. La envoltura puede ser una herramienta de marketing efectiva para atraer al
cliente y mejorar la percepcién de calidad del producto.

En el contexto de las cebicherias peruanas durante la pandemia, la envoltura adecuada
puede ayudar a reducir el contacto entre el cliente y el personal de servicio, lo que garantiza
la seguridad de ambos. Ademas, puede ser una herramienta efectiva para promocionar la
marca y mantener una imagen profesional y limpia. En otro estudio realizado por Li et al.
(2019), se demostré que la envoltura de los alimentos puede tener un impacto significativo en
el medio ambiente. La eleccion de materiales de envoltura sostenibles y biodegradables
puede reducir la huella de carbono de una empresa y mejorar su reputacion entre los
consumidores.

En resumen, la envoltura adecuada de los productos es fundamental para garantizar la
seguridad alimentaria, la calidad del producto y la satisfaccién del cliente. En el contexto de
las cebicherias peruanas durante la pandemia, la envoltura adecuada puede ser una
herramienta efectiva para adaptarse a nuevos modelos de negocio y garantizar la seguridad
de los clientes.

Distancia de entrega
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La distancia de entrega del pedido de la cevicheria al cliente es un aspecto importante dentro
del proceso de distribucion en los restaurantes. En una investigacion acerca del
comportamiento de los consumidores en Lima Metropolitana, la mayoria de los jovenes entre
18-28 afos prefiere comer en lugares cercanos en restaurantes de foodtruck (Aguilar y
Alvarez, 2022). En el caso de las cevicherias, que incluso la frescura de los platos influye
mas, es de esperarse que los consumidores tengan la expectativa de que estén cercanas y
tengan una estrategia y rapidez de transporte eficiente.

Los costos por la distancia de entrega también tienen una gran influencia. Cuanto mas lejos
esté la ubicacion del cliente, mayores seran los costos de transporte y logistica, lo que puede
impactar en la rentabilidad del negocio. Por lo tanto, las cevicherias deben considerar
cuidadosamente la ubicacion de sus sucursales y la eficiencia de sus rutas de entrega para
mantener bajos los costos de distribucion.

Tipo de transporte
Los transportes mas comunes para realizar delivery por los restaurantes son los siguientes:

Bibicleta: En muchos paises europeos, la entrega de comida en bicicleta es comun debido a
la facilidad de transporte en areas urbanas y a la reduccién de emisiones de gases de efecto
invernadero. Ademas, muchas empresas de entrega de alimentos han adoptado la bicicleta
como medio de transporte para reducir su huella de carbono.

Moto: En algunos paises asiaticos, la entrega en moto es popular debido a la rapidez y
eficiencia en la entrega de alimentos en areas urbanas densamente pobladas.

Coche: En muchos paises, la entrega en coche es comun debido a la capacidad de
transportar grandes cantidades de alimentos a multiples destinos en una sola entrega.

Costo de entrega (Canal)

El costo de entrega hace referencia al costo en el que la empresa incurre al enviar un producto
o servicio desde su localizacion hasta el cliente o consumidor final. En este costo se incluyen
los gastos como el transporte, la envoltura, el seguro, el manejo y otros costos asociados con
la entrega del producto.

En el caso de las cevicherias, este costo puede variar dependiendo de diversos factores como
la ubicacion del cliente, la cantidad de pedidos, el medio de transporte, la envoltura entre
otros. Por ejemplo, en caso la cevicheria cuente con el servicio de delivery, los costos de
entrega pueden incluir los salarios del personal de entrega, los gastos de combustible y
mantenimiento de los vehiculos, los costos de los envases y mas gastos relacionados con la
gestion logistica.

Tipo de entrega

Contar con diferentes modalidades de entrega es importante pues ayuda a que se pueda
separar los tipos de gastos en los que se incurre al realizar una entrega para el restaurante.
Segun Flores et al. (2018), existen diferentes modalidades de entrega, como la entrega
estandar, la entrega urgente y la entrega programada. La eleccion de una modalidad en
particular puede afectar el costo de distribucion, ya que cada una de ellas tiene diferentes
requisitos de tiempo, personal y equipo.

Por ejemplo, la entrega urgente puede tener un costo adicional debido a la necesidad de
utilizar servicios de mensajeria o transporte rapido para cumplir con los plazos de entrega
ajustados. En contraste, la entrega estandar puede ser mas rentable, pero lleva mas tiempo.
La eleccion de la modalidad de entrega debe evaluarse cuidadosamente para asegurar un
equilibrio adecuado entre el tiempo de entrega y los costos de distribucion. Definir qué tipos
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se realizan al momento de entregar un pedido es fundamental para la comida ya que son
alimentos perecibles. La evaluacion cuidadosa de la modalidad de entrega adecuada puede
ayudar a equilibrar los requisitos de tiempo y los costos de distribucién para lograr un servicio
de entrega efectivo, rentable y seguro para el cliente.

Métodos de Pago

El método de pago en los restaurantes es un aspecto importante para considerar ya que
influye en la satisfaccion del cliente y en la competitividad del negocio.

Durante la pandemia, la forma de pago en los restaurantes se modificé para adaptarse a la
nueva necesidad de minimizar el contacto fisico entre las personas. Por lo tanto, las
cebicherias peruanas se vieron obligadas a implementar métodos de pago electrénicos y sin
contacto. Esta forma de pago beneficia de una forma eficiente a los restaurantes, ademas
que es adaptable a sus paginas web o aplicativo usando billeteras electrdnicas, por ejemplo
(Restauracion News, 2023). El uso de estas billeteras digitales se ha vuelto cada vez mas
comun en los restaurantes, incluyendo las cebicherias peruanas. Ademas de ofrecer una
alternativa segura y sin contacto a los pagos en efectivo, las billeteras digitales también
permiten a los negocios ofrecer promociones y descuentos a los clientes que las utilizan, lo
que puede aumentar la lealtad del cliente y la competitividad del negocio.

La implementacion de estos nuevos métodos de pago no solo mejora la seguridad y previene
el contagio, sino que también puede aumentar la eficiencia del servicio y mejorar la
percepcion del cliente sobre la calidad del restaurante (Jiang, et al., 2021). En conclusién, la
eleccion de los métodos de pago y su adaptacion a las necesidades del mercado pueden ser
determinantes para la supervivencia y el éxito de las cebicherias peruanas durante la
pandemia.

Transferencias

Segun Romero (2003), la transferencia bancaria es una operacion econémica por la que el
titular de una cuenta corriente en una entidad de crédito ordena a esta una anotacion de
adeudo en su cuenta, por una cantidad, que se abonara a favor del titular de otra cuenta
corriente diferente de la misma o distinta entidad de crédito.

Aplicativos moviles

Las aplicaciones mdéviles de pagos estan disefiadas para permitir a los usuarios realizar
transacciones financieras desde sus dispositivos moéviles, como teléfonos inteligentes o
tabletas, siendo utilizadas para enviar o recibir pagos, realizar compras en linea, pagar
facturas y recargas entre mas funciones con las que cuentan estos aplicativos.

En la actualidad, muchos restaurantes de comida cuentan con los aplicativos del Yape (Banco
de Crédito), Plin (Banco Interbank, BBVA, Scotiabank) en los cuales mediante el uso de un
dispositivo movil se puede realizar el pago de los productos consumidos. Convirtiéndose, en
un medio practico y seguro para realizar y recibir pagos.

Efectivo

El efectivo es una forma de pago en la que se utiliza dinero en efectivo, billetes y monedas al
realizar transacciones comerciales. El efectivo es un medio de pago aceptado alrededor del
mundo y lo usan personas y empresas para comprar, pagar deudas o cualquier otra
transaccién en la que se requiera un intercambio de valor.

Tarjetas (Débito o crédito)
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Las tarjetas son un medio de pago utilizado en todo el mundo para realizar transacciones
comerciales y financieras. Estas son emitidas por instituciones financieras como bancos y
cooperativas de crédito. Son utilizadas por personas y empresas para realizar compras, retirar
dinero en efectivo y realizar transacciones en linea.

Segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2021), la tarjeta de crédito es un medio
de pago contenido en una tarjeta de plastico que tiene una banda magnética y un chip,
mediante la cual el titular de la tarjeta dispone de la linea de crédito contratada, para adquirir
bienes y servicios con pagos a futuro. La tarjeta es intransferible y su plazo de vigencia es no
mayor de 5 afos.

Por otro lado, la SBS (2016), la tarjeta de débito es una tarjeta de plastico que tiene una banda
magnética y un chip, mediante la cual y con cargo a los montos depositados, el titular realiza
pagos y retiros de dinero a través de los canales puestos a disposicion por la empresa
emisora.

Sequimiento de los envios

El seguimiento de pedidos permite tanto a los clientes como a las empresas monitorearlo
desde que se realiza la salida de la empresa hasta el cliente final. Actualmente, el seguimiento
de pedidos implica usar tecnologias de seguimiento y comunicacion para actualizar el estado
de un pedido.

En el caso de las cevicherias, depende del servicio de entrega al entregar el producto, en el
caso de delivery a domicilio, se hace seguimiento mediante ubicacion en tiempo real (GPS) y
comunicacion con el personal encargado, para mantener a los clientes informados sobre el
progreso de su pedido y la ubicacién del repartidor o conductor.

Actualizaciones de estado del pedido

Las actualizaciones del estado del pedido permiten informales a los clientes del proceso
pueden incluir informacion sobre cuando se ha procesado el pedido, cuando se ha
empaquetado y enviado, mediante notificaciones 0 mensajes que se envian a los clientes.
Ademas, las actualizaciones también incluyen informacion sobre la entrega, como el tiempo
estimado de llegada y la ubicacion del repartidor o conductor.

Son importantes en los servicios de entrega a domicilio o pedidos para llevar, ya que los
clientes esperan recibir su pedido en un plazo de tiempo determinado. Si hay retrasos o
problemas con el pedido, las actualizaciones pueden ayudar a tranquilizar al cliente y
mantenerlo informado y sobre todo manteniendo la confianza hacia la empresa.

Ubicacién en tiempo real

Para las empresas, sobre todo las que realizan servicios a domicilio, la ubicaciéon en tiempo
real al entregar pedidos se ha vuelto fundamental del proceso, ya que mediante la ubicacion
se puede rastrear y localizar a personas, vehiculos, bienes y activos en tiempo real. Ademas,
le permite al cliente conocer la ubicacion exacta del repartidor y el tiempo estimado de llegada
de su pedido, lo que reduce la incertidumbre y la ansiedad en relacién al proceso de entrega.

Confirmacion de entrega

La confirmacién de entrega es el proceso de verificacion y registro de la entrega de un
producto al destinatario. Considerandose en un paso importante en el proceso de distribucién
de la cadena de suministro, ya que permite asegurar que los productos llegaran a su destino
final sin inconvenientes.

Servicio Postventa
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Segun Navas y Gamboa (2019), el servicio post venta es aquella estrategia de Marketing
donde se despliegan una serie de actividades después de la venta de un producto, que van
dirigidas a la atencién, asistencia y medicion de la satisfacciéon del cliente con el propdsito
fundamental de crear un lazo que permita no solo realizar nuevas ventas a futuro sino la suma
de nuevos clientes.

El servicio postventa es el conjunto de actividades y estrategias realizadas tras la venta de
un producto o servicio para mantener la satisfaccion y fomentar su fidelizacion a la empresa,
incluyendo la atencion, la resolucion de problemas y la garantia del producto entre otras
asistencias, que se pueda ofrecer tras la compra.

PROCESO DE LOGISTICA INVERSA

Devolucién al Proveedor

La devolucién al proveedor es un proceso en el que la empresa devuelve un producto o
mercancia a su proveedor original, por defectos en la mercancia, errores de envio,
cancelacion de pedidos, cambios en la demanda del mercado, entre otros motivos.

Cantidad de Productos Fallados

La cantidad de insumos fallados en la devolucion al proveedor puede afectar directamente la
cantidad de productos disponibles para la venta (Ponce, 2019) y, por lo tanto, la satisfacciéon
del cliente y la rentabilidad del negocio. Es importante considerar esta variable, pues causa
gastos y pérdida de tiempo para estos negocios.

Ademas, una cantidad significativa de insumos fallados puede generar costos adicionales en
la gestion de inventarios y en la comunicacion y negociacién con los proveedores. Por lo
tanto, es importante que los restaurantes establezcan procedimientos claros para la gestion
de la devolucion de insumos fallados y la comunicacién con los proveedores para minimizar
su impacto en la cadena de suministro y maximizar la eficiencia en la gestion de inventarios
(Velasquez et al., 2020).

Continuidad de Incidencias

Segun un estudio realizado por Velasquez et al. (2020), las incidencias pueden surgir en el
proceso de devolucion de los insumos por diversas razones, como errores en la facturacion,
entregas incompletas o en mal estado, y problemas de calidad. Estas incidencias pueden
interrumpir la continuidad del proceso de devolucién y generar costos adicionales para los
restaurantes de comida marina. Por lo tanto, es importante que los restaurantes establezcan
procedimientos claros y eficientes para la gestion de incidencias y la comunicacion con los
proveedores, a fin de minimizar su impacto en la cadena de suministro y maximizar la
eficiencia en la gestion de inventarios.

Proceso de Devolucion

La devolucion del restaurante a su proveedor es un proceso critico en la gestién de la cadena
de suministro. Un proceso de devoluciéon adecuado implica una gestién eficaz que consiste
en la identificacion del motivo de la devolucion y la toma de medidas para prevenir futuras
devoluciones. Ademas, la devolucion adecuada de los productos puede mejorar la relacion
con los proveedores y reducir los costos de almacenamiento y gestion de inventarios. Es
importante que los restaurantes tengan politicas y procedimientos claros para la devolucién
de productos y que trabajen en estrecha colaboracién con sus proveedores para asegurar un
proceso de devolucion amigable para el negocio.
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Tiempo de Espera de Devolucion

El tiempo de espera en el proceso de devolucion del restaurante a su proveedor se refiere al
periodo de tiempo que transcurre desde que el restaurante solicita la devolucion hasta que el
proveedor la recibe. La rapida gestion de la devolucion es importante para mantener una
buena relacion con el proveedor y para evitar problemas legales (Garcia, E., et al., 2019), es
esencial que se minimice este tiempo para asegurar que los productos devueltos lleguen en
Optimas condiciones, evitando asi mayores pérdidas econdmicas y de calidad. Asimismo, se
recomienda establecer un protocolo claro y €ficiente para agilizar el proceso de devolucion y
minimizar el tiempo de espera (Villarreal et al., 2018).

Devolucion del pedido por el Cliente

La devolucion del pedido por el cliente puede ser una de las principales causas de
insatisfaccion en la industria de alimentos y bebidas (Chen, et al., 2016), es decir, afecta
directamente la satisfaccion del cliente y su percepcion de la calidad del servicio ofrecido por
el restaurante. Por lo tanto, es importante que los restaurantes tengan politicas claras y
procesos eficientes para manejar las devoluciones del pedido y minimizar la cantidad de
devoluciones. Ademas, es importante para los restaurantes tomar medidas para recuperar la
confianza del cliente y evitar que la devolucién del pedido afecte negativamente la lealtad del
cliente.

Insatisfacciéon del Cliente

La insatisfaccion del cliente en el proceso de logistica inversa es fundamental en la gestién
de las cevicherias peruanas. Segun Kotler et al. (2017), la satisfaccidn del cliente se refiere a
la percepcidn que tiene el cliente sobre la calidad del servicio y/o producto, mientras que la
insatisfaccion del cliente se produce cuando sus expectativas no se cumplen. Por lo tanto, es
esencial para las cevicherias peruanas establecer mecanismos adecuados para manejar las
fallas y quejas de los clientes con respecto a los platos servidos.

Una estrategia para abordar esta variable es mejorar la comunicacion con los clientes y estar
atentos a sus comentarios. Segun un estudio realizado por Gonzélez et al. (2019), la mayoria
de las quejas de los clientes en las cevicherias peruanas estan relacionadas con la calidad
del producto y el servicio al cliente. Por lo tanto, es importante que los restaurantes tengan
un sistema para registrar las quejas de los clientes y ofrecer soluciones rapidas y efectivas.
Ademas, un analisis periddico de las quejas puede ayudar a identificar patrones y
oportunidades de mejora en el proceso de logistica inversa y, por ende, mejorar la satisfaccion
del cliente.

Razones de Devolucién

En la industria de alimentos y bebidas, como las cevicherias peruanas, la devolucion de
pedidos puede deberse a varios motivos, como la insatisfaccion del cliente, errores en el
pedido, calidad del producto, entre otros. Por lo tanto, es importante tener un proceso de
devolucioén efectivo que asegure la recuperacion de los productos y la satisfaccién del cliente.

Para establecer algun tipo de devolucién de efectivo es necesario establecer politicas claras
para evitar inconvenientes entre los actores participantes. Ademas, es fundamental asegurar
la seguridad alimentaria y la calidad de los productos devueltos, para evitar cualquier tipo de
riesgo para los consumidores. Un proceso de devolucion bien gestionado puede mejorar la
imagen y la reputacién de la empresa, asi como la lealtad del cliente.

Tiempo de espera

El tiempo de espera en el proceso de devolucion en la logistica inversa es una variable critica
en la gestion de las cevicherias peruanas, ya que puede influir en la satisfaccion del cliente y
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en la relacion con el proveedor. Segun Chen y Paulraj (2004), la reduccién del tiempo de
espera en la devolucion de productos permite a las empresas mejorar su eficiencia y eficacia,
reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente. Asimismo, Yang et al. (2011) sefialan
que el tiempo de espera es una de las principales causas de insatisfaccion del cliente y puede
tener un impacto negativo en la lealtad del cliente y la reputacién de la empresa. Por lo tanto,
es importante que las cevicherias peruanas implementen procesos eficientes y efectivos para
reducir el tiempo de espera en la devolucién de productos y mejorar la satisfaccién del cliente
y su relacion con el proveedor.

Solucioén al Problema

Segun Lambert et al. (1998), la solucién de problemas en la logistica inversa incluye la
identificacion, andlisis y eliminacion de las causas de los problemas para prevenir su
recurrencia. Por otro lado, Lee et al. (2011) sefalan que la implementacién de un sistema de
gestion de calidad puede ayudar a mejorar la eficacia del proceso de solucion de problemas
y reducir la tasa de devolucion de productos. Es importante que las empresas adopten
enfoques sistematicos y herramientas adecuadas para solucionar problemas en la logistica
inversa, para mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia en la gestion de la cadena de
suministro.

Razones de la devolucidn

Es importante que las empresas de cevicherias peruanas tengan en cuenta estas razones de
devolucién y desarrollen estrategias efectivas para manejarlas. Esto puede incluir la
implementacion de politicas claras de devolucién, la evaluacion de los productos devueltos
para identificar las causas subyacentes y la implementacién de mejoras en los procesos de
produccion y distribucion para minimizar la cantidad de devoluciones. En ultima instancia, la
comprension y el manejo efectivo de las razones de devolucion puede ayudar a mejorar la
satisfaccion del cliente y fortalecer la reputacion de la empresa en el mercado.

Evaluacién de los productos devueltos

Esta evaluacion consiste en la revision y analisis de los platos devueltos por los clientes para
determinar la causa del problema y tomar las medidas correctivas necesarias. Segun Li et al.
(2018), la evaluacioén de los productos devueltos permite a las empresas identificar patrones
y tendencias en las devoluciones, lo que puede ayudar a mejorar la calidad de los productos
y reducir las tasas de devolucion.

Una de las técnicas utilizadas en la evaluacion de los productos devueltos es el analisis de
fallas. Segun Aliya et al. (2022), el andlisis de fallas implica la identificacion y analisis de las
causas de las fallas del producto y la determinacion de las acciones correctivas necesarias.
Esta técnica puede ser util para determinar si el problema es causado por un defecto en el
producto o por un error en el proceso de fabricacion o entrega.

Producto Incorrecto

La incorrecta preparacion de un platillo puede llevar a una mala experiencia para el cliente y,
por lo tanto, a una posible devolucion. Para manejar adecuadamente esta falla, es importante
que los empleados responsables de la preparacion de los alimentos reciban capacitacion
adecuada para minimizar la ocurrencia de errores.

Producto en mal estado

La evaluacion de los productos devueltos es un proceso importante que implica la
clasificacion de los productos en funcion de su condicion y la determinacion de si pueden ser
reparados, reutilizados o deben ser eliminados (Bowersox y Closs, 2019). En el caso de los
platillos en mal estado, es esencial que los gerentes de las cevicherias evaluen el motivo del
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deterioro del producto para determinar si se trata de un problema de almacenamiento,
transporte o preparacion del platillo.

Producto Incompleto

Una de las razones comunes de devolucion de platos es el pedido de comida incompleto, ya
sea porque el plato en si carece de ciertos ingredientes o porque se entregaron menos platos
de los que se pidid. Segun Ghiani y Musmanno (2017), esto puede ocurrir debido a errores
en la toma de pedidos, en la preparacion de los platos o en el empaquetado. La falta de algun
ingrediente, guarnicién o bebida puede llevar a la insatisfaccion del cliente y a la devolucion
del pedido.

Re-produccion del pedido

En el Peru y principalmente en Lima, se encontré que la calidad del ceviche estaba
estrechamente relacionada con la satisfaccién del cliente y la reputacion del restaurante
(Vallejos et al., 2019). Por lo tanto, la re-produccién del pedido con defectos puede ser crucial
para mantener la calidad y reputacion del restaurante y garantizar la satisfaccion del cliente.

Toma del Pedido

Es importante que el restaurante tenga un sistema claro y eficiente para tomar y procesar los
pedidos de los clientes, especialmente durante el proceso de re-produccion del producto. Una
comunicacion efectiva con el cliente durante el proceso de re-produccion del producto puede
mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar su lealtad hacia el restaurante (Kim y Kim,
2017). Es por esto que es importante que el restaurante mantenga una comunicacion
constante y transparente con el cliente para asegurarse de que sus necesidades sean
atendidas adecuadamente durante la toma del pedido nuevo. Agregar también que deben de
considerar que el cliente no necesariamente tomara el mismo plato de vuelta.

Correccion del Problema

La identificacion del problema en el platillo y su correccién efectiva es importante porque
permite asegurar la calidad de los productos y la satisfaccién de los clientes ya que pueden
repetirse si es que no se soluciona desde el problema principal, no solo para evitar
disconformidades con los clientes si no también evitar costos adicionales por nuevos
rechazos o devoluciones. Una alternativa previa es implementar la gestion de riesgo detallada
anteriormente.

Rapidez de Correccion

La rapidez en la correccion del problema en el proceso que fallé es un factor critico para el
éxito de la logistica inversa en las cevicherias peruanas. La rapidez de correccion de errores
tiene gran influencia en la satisfaccion del cliente. Asimismo, minimiza los costos asociados
con la devolucién y re-produccion del producto.

Para lograr una correccion rapida del problema, es esencial contar con un sistema de gestion
de calidad y un equipo de trabajadores capacitados. Segun Chen et al. (2018), la
implementacién de un sistema de gestion de calidad puede ayudar a las empresas a
identificar rapidamente los problemas y tomar medidas correctivas de manera oportuna.
También, la capacitacién del personal es importante para garantizar que estén preparados
para manejar situaciones de re-produccién de productos de manera eficiente y efectiva.

Estrategia de Devolucion

La estrategia de devolucién permite a las empresas manejar de manera eficiente y efectiva
las devoluciones de los productos por parte de los clientes. De acuerdo con Maldonado et al.
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(2019), una buena estrategia de devolucién debe considerar factores como la rapidez en la
gestion del proceso, la comunicacion efectiva con los clientes, la claridad en las politicas de
devolucion y la responsabilidad social y ambiental.

Por otro lado, segun Hernandez y Torres (2017), la estrategia de devolucion también puede
fortalecer la relacion con los clientes, ya que permite demostrar una actitud proactiva y de
compromiso hacia ellos, es decir, debe considerarse factores como la rapidez en la gestion
de esta estrategia.

Resolucion

La resolucién del problema implica identificar el problema, recoger el producto defectuoso y
reponerlo con uno de calidad adecuada lo antes posible. Ademas, es importante tener una
actitud empatica hacia el cliente y brindarle una experiencia positiva en el proceso de solucion
del problema. La implementacion de una resolucion efectiva puede mejorar la imagen del
restaurante y fomentar la fidelizacion del cliente.

Entrega del Nuevo Pedido

En el caso de las cevicherias peruanas en Lima Metropolitana, la entrega del plato adecuado
después de recoger el que tiene defectos, es crucial para garantizar la satisfaccion del cliente
y mantener la calidad del servicio. Segun un estudio realizado por Rondan et al. (2020), en el
mercado de restaurantes en Perq, la satisfaccion del cliente es fundamental para mantener
una posicion competitiva. La capacidad de resolver problemas de manera efectiva puede
tener un impacto significativo en la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, en el éxito del
negocio. Ademas, un estudio de Huertas et al. (2021) encontré que la gestion eficiente de la
logistica inversa puede mejorar la calidad del servicio y la eficiencia operativa de las empresas
de restaurantes. Por estas razones, la resolucion efectiva de estos problemas puede
subsanar la mala imagen que el restaurante proyecto, inclusive puede ser una oportunidad
para mejorar la percepcion y fortalecer la lealtad del cliente.

Empatia con el cliente

Es de menester importancia que los restaurantes busquen una solucion adecuada para
satisfacer al cliente, desde el sentido de empatizar con la molestia que causo recibir un plato
con defectos. En este sentido, es importante que el restaurante tenga una actitud
comprensiva y resolutiva hacia el cliente y tome medidas rapidas y efectivas para resolver el
problema. Segun un estudio de Kim y Park (2018), la empatia es esencial en el servicio al
cliente, ya que mejora la satisfaccion percibida y la lealtad hacia la empresa. En el contexto
de los restaurantes de comida marina, la empatia puede generar una experiencia positiva
para el cliente y mejorar su percepcion, de esta forma se podra crear un ambiente de
familiaridad y puede resultar en recomendaciones positivas a otros clientes potenciales
considerando que en Peru el “boca a boca” tiende a ser mas efectivo.

Ademas, es importante que el restaurante comunique de manera adecuada al cliente las
acciones tomadas para resolver el problema. Segun una investigacién de Nguyen (2024), la
comunicacion efectiva es un factor clave para mejorar la satisfaccion del cliente y la lealtad
hacia la empresa. En el contexto de los restaurantes, puede reducir la incertidumbre del
cliente y aumentar su confianza en la capacidad del restaurante para resolver el problema.
Por lo tanto, es importante que el restaurante se comunique de manera clara y transparente
con los comensales sobre las acciones tomadas para resolver el inconveniente y garantizar
su satisfaccion.

Cliente Satisfecho

Segun Gdémez, J.et al. (2019), una de las formas en que las empresas pueden mantener a
los clientes satisfechos en un proceso de logistica inversa es a través de la comunicacion
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efectiva. Los clientes necesitan saber que su problema esta siendo atendido y cual es el
estado de su pedido de reemplazo. También es importante que el restaurante se disculpe por
el problema y ofrezca alguna compensacion para demostrar su compromiso con la
satisfaccion del cliente.

Ofra estrategia es la personalizacién del servicio, como sugiere Kim y Lee (2020). Al conocer
las preferencias del cliente, el restaurante puede ofrecer opciones de reemplazo que se
adapten a sus gustos y necesidades. Esto muestra al cliente que el restaurante se preocupa
por su experiencia y esta dispuesto a ir mas alla para solucionar el problema.

Nueva Experiencia

Como se dijo antes, brindar un proceso adecuado donde el cliente se sienta entendido en la
molestia y se le brinde soluciones puede generar una experiencia positiva y aumentar su
fidelizacion. Segun Pine y Gilmore (1998), la creacién de experiencias memorables es la clave
para diferenciarse en un mercado saturado. En el caso de estos restaurantes, una experiencia
satisfactoria puede generar una conexion emocional con el cliente y hacer que vuelva a visitar
el restaurante. En adicion, segun un estudio de Gustafsson et al. (2005), como se manejan
los errores en la entrega de servicios puede ser mas importante que el propio servicio. Por lo
tanto, la capacidad de resolver los problemas de manera efectiva y satisfactoria puede ser un
factor determinante para la lealtad del cliente y la imagen del establecimiento.
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Anexo I: Cevicheria Tacu Mar

Figura I1: Logo de Cevicheria Tacu Mar.

Fuente: Cevicheria Tacu Mar (2022).

Figura 12: Local de la cevicheria Tacu Mar.

Fuente: Cevicheria Tacu Mar (2022).
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Figura 13: Menu de Cevicheria Tacu Mar.

Fuente: Cevicheria Tacu Mar (2022).
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Figura 14: Facebook de Cevicheria Tacu Mar.

Ciianta: EanahAnlr Aa Caviicharia Tansi Mar (OND9)

Fuente: Cevicheria Tacu Mar (2022).
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Anexo J: Cevicheria Fortuno

Figura J1: Logo de Cevicheria Fortuno.

Fuente: Cevicheria Fortuno (2022).

Figura J2: Local de Cevicheria Fortuno.

Fuente: Cevicheria Fortuno (2022).
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Figura J3: Menu de Cevicheria Fortuno.

Fuente: Cevicheria Fortuno (2022).
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Figura J3: Menu de Cevicheria Fortuno (Continuacion).

Fuente: Cevicheria Fortuno (2022).
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Figura J4: Facebook de cevivheria Fortuno.

Fuente: Facebook Cevicheria Fortuno (2022).
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Anexo K: Cevicheria Mary's

Figura K1: Logo de Cevicheria Mary’s.

Fuente: Cevicheria Mary’s (2022).

Figura K2: Local de Cevicheria Mary’s.

Fuente: Cevicheria Mary’s (2022).
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Figura K3: Duena de Cevicheria Mary's.

Fuente: Cevicheria Mary’s (2022).
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Figura K4: Facebook de Cevicheria Mary's.

Fuente: Facebook Cevicheria Mary’s (2023).
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