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Introduccion

La cadena de valor permite identificar y definir las ventajas competitivas de una empresa,
analiza todas las actividades desde una perspectiva interna de una organizacion para detectar
aquellas que generan valor sobre el producto o servicio final que recibe el cliente.

Una cadena de valor es un conjunto de estrategias las cuales son disefiadas para optimizar
cada paso o proceso que se emplea en la produccion de un bien o servicio, gracias a este enfoque,
las empresas que brindan servicios de catering actualmente pueden asegurar que los factores mas
importantes a aplicar en la cadena de valor son el tiempo y la respuesta que se le da al cliente
mediante el servicio brindado.

No obstante las empresas de catering tienen barreras en su planificacion estratégica y al no
tener una estrategia clara, el control del servicio y la orientacion del cliente se ven afectados,
porque teniendo claras las necesidades y exigencias del cliente, se puede lograr mediante la
cadena de valor unir cada actividad para que no ocurran errores operativos, los cuales traen como
consecuencias pérdidas de tiempo y de dinero, ya que en la industria del catering se trabaja con
produccién de alimentos perecederos y todo lo que se prepare si no se consume se desecha y eso
genera perdida para la empresa.

Un proceso de apoyo es la cadena de suministros, la cual estd constituida por un conjunto de
actividades y canales de distribucion los cuales son necesarios para lograr la venta de un
producto o servicio. El proceso de la cadena de suministros se da desde adquirir la materia prima,
realizar su transformacion, su fabricacion, el transporte y como tltimo punto tener la entrega del
producto o servicio al consumidor final.

Por ende, en la cadena de suministros se manejan puntos clave los cuales son, seguir los
procesos necesarios para que la entrega de un producto sea dptima, porque su objetivo principal
es satisfacer las necesidades del cliente.

Segtn Samaniego (2019), una cadena de suministros en una empresa de servicios empieza por
la relacion que se tiene con los proveedores y esta termina con el cliente. Las actividades a
realizarse en una cadena de suministros son: la administracién de existencias, procesar drdenes
de compra, realzar despachos, aunque esta depende del bien o servicio que se comercialice.

De acuerdo con las apreciaciones realizadas por Pupo et al. (2023), la cadena de suministros
de una empresa de catering va ligada con la eficiencia, ya que si esta es realizada de manera

correcta se minimizan mucho los errores operativos que pueden ocurrir producto del trabajo



diario. Una adecuada gestién de la cadena de suministros ayuda a contar con una conveniente red
de distribucion lo que permite tener una adecuada atencion al cliente para brindar asi un buen
servicio.

En este contexto, la gestion de la cadena de valor y la cadena de suministros no solo adquieren
una notable importancia estratégica, sino que también, su correcto desarrollo en la empresa
permite la obtencion de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo.

Desde el punto de vista interno, segin Vélez et al. (2021) los empleados de un servicio de
catering tienen turnos de trabajo muy cansados, ya que estos son extensos, porque una empresa
de servicios trabaja entre 10 a 12 horas al dia y dependiendo de eso, elaboran turnos rotativos
para poder cubrir todas las necesidades de sus clientes.

De acuerdo con Pineda y Garcia (2020), el servicio de catering en Colombia demuestra que
los gerentes de las empresas de catering por la dindmica de su trabajo deben brindarles a sus
trabajadores ambientes laborales adecuados ya que, si estos se exponen a condiciones
desfavorables con excesivo calor, falta de iluminacién, etc., conllevara a un desgaste fisico y
mental lo cual se vera reflejado en su nivel de productividad.

Segun Suarez et al. (2023), las cadenas de suministros se basan en funciones, es decir, esto
recae principalmente en la capacidad de su recurso humano o sea sus trabajadores. Los
trabajadores son los que ejecutan las tareas y en un servicio de catering como se lee ellos
manejan horarios extensos de trabajo lo cual conlleva a un agotamiento. Estos factores como el
cansancio hacen que se presenten errores operativos. Por lo tanto, en la cadena de suministros
debe existir una eficaz comunicacion entre departamentos porque si no es asi se presentara una
falta de coordinacion en el cumplimiento de tareas y esto hard que no se dé un buen desarrollo en
los procesos de la organizacion. En la gestion de la cadena de suministro existen errores como la
falta de coordinacion de los procesos, la falta de capacitacion del personal, los pagos y gastos
innecesarios, lo cual influye en la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta lo anterior, Reyes (2022) también menciona que las variables internas de
una organizacion tienen que ver con su orientacion estratégica en la gestion de su cadena de
suministros, el disefio organizacional, la comunicacion, el desarrollo profesional de sus

trabajadores, los valores de la empresa y la satisfaccion laboral.



Por otro lado, Peng (2024) indica que desde el siglo XXI las empresas de servicios pueden
ver en las redes sociales una manera de demostrar su identidad como empresa al igual que su
mision, vision y valores, lo cual puede generar una lealtad de sus clientes al ver su propuesta de
valor. Un estudio sobre unirse o no a una plataforma digital demuestra que las empresas de
catering deben evaluar cuidadosamente las ventajas y desventajas de participar en plataformas de
servicios en linea para asi maximizar sus ganancias.

Adicionalmente mencionan Rodriguez et al. (2023) que la calidad del servicio y el efecto que
esta tiene sobre la lealtad de los clientes, se da como resultado de los cambios que se han
generado tras la pandemia de covid-19, lo cual ha llevado a las organizaciones a desarrollar
protocolos sobre seguridad e higiene alimenticia, para asi poder brindar la tranquilidad a sus
clientes que en todos los procesos de la cadena de valor que se realicen se cumplan con todos los
protocolos exigidos, aplicando asi las buenas practicas de manufactura.

Segun Singer (2021) es importante entender que en los catering la generacion de valor es la
que el cliente percibe en relacion con la calidad del insumo que ingiere. Esto tiene que ver con la
logistica interna que se da en la organizacion, la cual va desde el proceso de compra (conocer la
cadena de valor de nuestros proveedores), la conservacion, el almacenamiento de sus productos,
la manipulacion, etc. Con el objetivo de generar mejoras en los procesos que se lleven a cabo en
la cadena de valor, para que asi esta en busca de la calidad, aumente su eficiencia y
productividad. El desempefio interno sobre el progreso constante de los procesos y a su vez
también de sus trabajadores permite obtener mejores resultados, porque la gestion de operaciones
va ligada a la cultura que maneja la empresa, es decir, en otras palabras, es necesario un
compromiso por parte de los trabajadores que forman parte del equipo.

Sanchez et al. (2021), destaca que la logistica se analiza como un aspecto vinculado a la
administracion de la cadena de suministro porque en ella se abarcan todas las actividades
involucradas en la realizacion de un producto o servicio.

Por ello el objetivo de esta investigacion es analizar la cadena de valor de una empresa
privada que brinda servicios de catering corporativo, para determinar oportunidades de mejora

para la satisfaccion de los clientes.



Segun Bonilla et al. (2020) las organizaciones deben de tener en cuenta que los procesos que
se realizan para el desarrollo de un producto o servicio no pueden operar de una manera
independiente, sino que mas bien es muy importante la interrelacion entre todos los procesos con
el fin de alcanzar el éxito en sus operaciones.

La empresa de catering corporativo desarrolla sus actividades en la ciudad de Guayaquil en el
sector norte, actualmente tiene 21 afios en el mercado y se dedica a brindar servicios de
alimentacion como: desayunos, almuerzos, meriendas, refrigerios y coffee break.

Su cadena de valor esta constituida por las siguientes actividades primarias las cuales son:
Compras (logistica interna); Produccion (operaciones); Transporte (despacho) y Servicio al
Cliente. La observacion directa de estos procesos internos permitird determinar cudles son las

oportunidades de mejora para establecer una mejora en la propuesta de servicio.

Metodologia

Las investigaciones cualitativas segin Espinoza (2020) se caracterizan por dar una apertura
mediante una conversacion con los participantes, ademdas es un proceso que permite recoger
informacion sobre los acontecimientos que surjan durante la investigacion a realizarse, su
principal singularidad radica en la fiabilidad y en la validez de sus resultados mediante su disefio
abierto y flexible.

El tipo de estudio que se realizo tiene un enfoque cualitativo transversal, el cual permitid
realizar las entrevistas al personal administrativo y operativo de la empresa de catering industrial
de la ciudad de Guayaquil. La investigacion cualitativa es un proceso que permite analizar de
manera macro y micro una realidad existente, ya que el entrevistado tiene la total libertad de
expresar sus opiniones entendiendo que todo es importante y tiene relevancia para la
investigacion a realizarse.

En general tal y como lo menciona Gonzalez (2020) una entrevista es un intercambio de
opiniones la cual se da mediante una conversacion y esta se pueda dar entre dos o mds personas
que dialogan sobre un tema en especifico. En ella se desarrollan dos roles uno de entrevistador
que es quien dirige la entrevista, y el otro es el entrevistado el cual se ofrece de manera
voluntaria al interrogatorio sobre las preguntas realizadas por el entrevistador para saber sobre

ideas u opiniones de temas especificos.



La entrevista se utiliza como un método en una investigacion cualitativa, ya que esta permite
recolectar informacion del entrevistado mediante la opinion en base a la experiencia que tenga
sobre el tema en especifico a investigarse, lo cual permite recolectar los datos necesarios para
luego analizar las respuestas y asi sugerir las mejoras necesarias dependiendo del objetivo del
estudio.

El alcance de esta investigacion es descriptivo, la investigacion tomo6 como poblacion al
personal de cada uno de los procesos que forman parte de la cadena de valor del catering
industrial para la realizacion de entrevistas con el fin de recolectar informacion relevante sobre
los procesos de compras, bodega, produccion, logistica y servicio al cliente.

De acuerdo con Rojas y Sudrez (2024) Atlas.ti es un software de andlisis cualitativo de datos
para el analisis textual, audiovisual, de la georreferenciacion de fuentes y sus conexiones, asi
como un amplio rango de la representacion visual y métodos de exploracion. Su funcion base
consiste en proporcionar al investigador la posibilidad de trabajar sobre los documentos; los
cuales pueden ser de texto, audio y/o video, facilitando el analisis cualitativo de los mismos,
enriqueciéndolos con codigos y diversas anotaciones, permitiendo la exploracion y visualizacion
de los datos, asi como cuadros analiticos, valorativos, comparativos, descriptivos y teoricos.

Los participantes a entrevistar fueron el jefe de compras el cual tiene un tiempo de 8 meses en
el cargo ya que ascendid porque antes se desempefiaba como bodeguero, el bodeguero que es una
persona que antes trabaja en produccion y es nuevo en la empresa, el jefe de produccion el cual
tiene a su cargo a 25 personas en esa area, el jefe de logistica el cual es el encargado de hacer que
la produccion llegue a tiempo a los comedores y la supervisora de servicio al cliente la cual tiene
a su cargo a toda el area de produccion y es la que trata directamente con cada cliente para saber
coémo va la calidad del servicio brindado por el catering industrial en la ciudad de Guayaquil.

El procedimiento que se realizd para las entrevistas fue: diseno de las preguntas de la
entrevista, el cual esta formulado por 6 preguntas, las cuales estdn enfocadas en conocer y
analizar los procesos de la cadena de valor del catering industrial, las mismas que fueron
realizadas en junio del 2024 a cada uno de los jefes de los procesos involucrados, para asi
recolectar la informacion y analizarla las respuestas mediante la plataforma de Atlas. ti que es un
software que analiza datos cualitativos.

Estas entrevistas, se han grabado en audio, con un medio electronico como lo es el celular, es

necesario tener toda la informacion digitalizada, para esto se procede a pasar las entrevistas en un



formato de Word para ingresarla a Atlas. Ti, al tener ya realizadas las entrevistas a los jefes de
cada area que forman parte de la cadena de valor, pasamos a sistematizar la informacion, la cual
se sube al programa de anélisis cualitativo Atlas.ti y este mediante codigos, citas, palabras claves
y tematicas nos permite obtener un estudio detallado para verificar, cuél de los procesos dentro
de la cadena de valor es el que tiene mayor dificultad en su realizacion, y asi nos permite
también establecer cudles son las oportunidades de mejora para el tema de investigacion.

La estrategia de busqueda empleada es: procesos clave en la cadena de valor, fallas en la
cadena de suministros y mejora en la retencion de clientes.

En Atlas.ti se carga el documento, en este caso el texto de la entrevista, los cuales son cinco
archivos con las entrevistas realizadas a los encargados de los procesos de la cadena de valor de
la empresa de catering industrial en la ciudad de Guayaquil, para que el software de Atlas realice
la codificacion y cree categorias y subcategorias de los temas mas relevantes para la
investigacion, y asi los exporte a un conjunto de resumen de codificacion de los resultados, a
partir de lo planteado en el objetivo de la investigacion, el programa de analisis cualitativo crea
un resumen y palabras claves para la investigacion.

Con el andlisis de la informacion se determina cuales son los procesos que tienen mas errores
y cuéles son las acciones de mejora a realizar, lo cual se ve reflejado en un diagrama que esta

basado para visualizar las tendencias en la cadena de suministros de la empresa.

Resultados

Se realizaron un total de cinco entrevistas las cuales tienen por objetivo aportar informacion
sobre los procesos que se manejan en la cadena de valor y la responsabilidad que tiene cada uno
de los trabajadores en la gestion de la cadena de suministros.

Al ingresar las respuestas de las entrevistas se generaron preguntas adaptadas al objetivo de la
investigacion, las cuales extraen la informacion mas relevante a las que se les asigna un codigo y
eso mejora aun mas los resultados, asi como se observa en la figura 1.

A continuacioén, se detalla cada una de las preguntas realizadas en las entrevistas, asi como el

comun de sus respuestas por cada uno de sus participantes:



Gestion en area de bodega

En esta pregunta los participantes coinciden que el area de bodega se maneja de manera
regular ya que la persona que actualmente desempena ese cargo es alguien nuevo y no tiene la
experiencia necesaria, asi como también indican que no tiene un orden en el despacho de la

materia prima.

Acciones para reducir desperdicio

Aqui se identifica que los trabajadores si trabajan con cuidado en cuanto a la manipulacion de
alimentos en cuanto a los tres turnos que son desayunos, almuerzos y meriendas.

A continuacion, se detalla una tabla resumen de las acciones que indican cada uno de los

entrevistados sobre como reducir el desperdicio:

Tabla 1. Acciones para evitar el desperdicio de materia prima

Area Encargado Acciones para reducir desperdicio

Compras Jefe de Compras e Aprovechar los productos de estacion.
e Verificar estantes y neveras para realizar pedido
en funcion de lo que atn no se utiliza.

e Tratamiento adecuado de los productos.

Produccion Jefe de Produccion e Entrenar bien al personal que ingresa.
e Verificar cantidades de produccion el dia anterior.
e Separar los residuos.
e Almacenar los productos adecuadamente después

de su preparacion.

Bodega Jefe de Bodega e [amateria prima puede comprarse con la mayor
exactitud y se puede evitar pérdidas y desperdicios
ocasionados por sobrantes de la materia prima.

e Controlar el stock.
e Realizar una buena planificacion de compra en

base al ment semanal.




Servicio al Supervisora de SAC e Los de produccion verifican cantidades en funcion

Cliente de la demanda.
e Controlan el stock.
e FEl departamento de compras realiza una buena

planificacion en la adquisicion de materia prima.

Elaborado por: La autora

Barreras para cumplimiento
Aqui se mencionan algunos factores por los cuales no se cumple con los tiempos establecidos

para entregar la produccion estos son:

Tabla 2. Barreras para cumplir con los tiempos en el servicio de alimentacion.

Area Encargado Barreras de Cumplimiento
Compras Jefe de Compras e Falta de organizacion por parte del personal de
produccion.

e Falta de comunicaciéon con el area de Bodega.

Produccion Jefe de Produccion e Falta de control de cantidades de productos e
insumos requeridos por parte del area de bodega.
e Ausentismo del personal.
e Fata de trabajo en equipo.

¢ Aumento de comida en el pedido diario de

comida.

Bodega Jefe de Bodega e Mal manejo de control de existencias.
e Procesos superfluos por parte del area de
produccion.
e Aumento de comida en el pedido diario de
comida.

e Falta de trabajo en equipo.




Logistica Jefe de Logistica e Problemas con los vehiculos.

e Falta de coordinacion entre bodega y produccion.

Servicio al Supervisora de SAC e Falta de organizacion entre bodega y produccion.
Cliente e Falta de trabajo en equipo.

e Falta de personal.

Elaborado por: La autora

Todos estos factores hacen que la produccion de comida se atrase, lo cual afecta que el
proceso que siguiente, el cual es el de embalaje se demore y por ende con esto no se cumplan con

los tiempos establecidos de salida de planta hacia a los comedores.

Gestion de atencion al cliente

En la gestion de atencion al cliente el primer filtro es la persona que brinda el servicio de
catering en el comedor, ya que es quien recibe la queja directa por parte del cliente, el personal
en ese momento maneja un protocolo; el cual es resolver de una manera amable y adecuada la
novedad notificada por el cliente. Luego de esto el jefe de compras y servicio al cliente manejan
la queja, ya que estos procesos sirven para demostrar; el primero, que los proveedores con los
cuales se trabaja y forman parte de nuestra logistica interna, tienen productos de primera calidad
en la cadena de suministros y el segundo proceso que es el de servicio al cliente, se encarga de

tener una comunicacion efectiva, para asi resolver con el cliente de manera directa su queja.

Identificacion de debilidades
Actualmente el proceso de bodega presenta mayor debilidad ya que al no tener una
comunicacion efectiva con el area de produccion hace que la falta de coordinacion entre estos
dos procesos haga que se generen errores operativos, los cuales producen retrasos en la

produccion de comida que se realiza a diario.

Mejora en la calidad del servicio
Para mejorar la calidad del servicio los entrevistados coincidieron en que hay que trabajar en
equipo, ya que todos los procesos de la cadena de valor estan conectados, proponen también

reuniones mensuales donde se pueda conversar con ellos y tener una retroalimentacion de los
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errores operativos que se dan en planta, para asi ir haciendo las correcciones respectivas ya que
en este negocio hay que aprovechar el tiempo trabajando de una manera eficiente.
La etapa en la cual se realiza la validacion y confiabilidad de los datos de la entrevista fue
desarrollada con el software de Atlas.ti
Como resultado se subir las entrevistas al software de atlas se validan las preguntas, las

cuales responden al objetivo de la investigacion, las preguntas fueron las siguientes:

Tabla 3.

Preguntas enfocadas al Objetivo de la Investigacion para resultados de entrevistas

Preguntas Categoria para Cddigos Al

¢ Cuales son los principales procesos en la cadena
o ] Procesos Clave
de valor de la empresa de catering industrial

¢Qué procesos de la cadena de valor podrian estar Fallas en la Cadena de
afectando la satisfaccion del cliente? Suministros

¢Qué oportunidades de mejora se detectan en el Mejoras para Retencion de
analisis de la cadena de valor? Clientes

Elaborado por: La autora

La tabla 3 presenta las categorias con las cuales se crearan los codigos para ver dentro de las
entrevistas cuales son los procesos que mas errores tienen en su ejecucion, esto permitira tener
una idea clara de cudl es la falla en la cadena de valor actualmente en el catering industrial de la
ciudad de Guayaquil.

Para realizar las entrevistas se debe tener en cuenta el factor confianza ya que este es
importante porque asi la persona a la cual se le realiza la entrevista expresara con total libertad
sus respuestas, es decir se podra saber cudl es la situacion real sobre el objetivo que se esta
investigando.

Cada uno de los entrevistados fue muy claro con sus respuestas ya que ellos sentian un clima
de confianza para lo cual hubo una predisposicion para poder crear en base a sus respuestas
varias mejoras para el catering, ya que todos coinciden en que si un proceso de los de la cadena

de valor falla, todo lo demas no funciona de la manera correcta.
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En las empresas segiin Reyes et al. (2022) la estrategia se ve afectada porque los empleados
no tienen clara o identificada la mision y la vision de la empresa, lo cual hace que las areas de

trabajo tengan problemas de comunicacion y no puedan coordinar sus esfuerzos individuales en

funcién a un resultado colectivo.

Figura 1. RESULTADO DE ENTREVISTA

< Resumen de codificacion del Analisis de la Entrevista del proceso de ... ) / H Diagrama ~ = Filtro (1)

Acciones joras Acciones | Acciones
- 3 : para : para para
Satisfac::iH]aubi?]lt'}-1 E” i etencion: iorar la | Retenci mejorar la | mejorar la

calldad del
servicio:

EntrE- a
Mejoras g

i : , é ; para mejorar
RAIE RIS : atisf; : i6n: |l calidad
Retencion: Retenciong Acciones . ad Cal I; del servicio:
Retencién I i Retencion: e
del ] mejorar la Personal

calidad Mejoras

: : ' SO [procesrs |
== — Procesos
Acciones |Acc|4 Procesos -

para pars Clave:
i mej a |mej I Teamwork -
[ el |la 3 f mejorar la
servicio: Satisfaccion| Satisfaccid Recarga de calidad del

Trabajo 3 -
Personal ACC Personal . servicio:

Impacto en
- -] Comunicaci Mejoras Acciones . > lSat' facci
Desperdlm p t Impacm Promedms P ” ﬁwejorar Ia Satisfaccion
et ) . | ENire: .
m Acciones | Tea{ Mejoras Al:cmnes cahd_a!j_ .dﬂl _ _ del cliente 4

Nombre Mombre del documento Codigos Comentario +

Elaborado por: La autora

FUENTE: ATLAS.TI

El andlisis de la figura 1 permite ver que el proceso que estd afectando la cadena de valor es la
gestion que se maneja en la bodega por la entrega incorrecta de las cantidades, la falta de
organizacion y la comunicacion no efectiva la cual hace que todos los demas procesos se vean

afectados con los tiempos y eso baje su productividad a diario.

También se evidencia que la falta de trabajo en equipo hace que se tengan errores operativos

en la produccion y por eso para mejorar la calidad del servicio se proponen realizar reuniones en

equipo.
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Segun Vega y Pérez (2021) indican que para trabajar en equipo se debe tener en cuenta las Sc
que son confianza, coordinacion, compromiso, complemento y comunicacion las cuales sirven de
igual manera para gestionar buenos tiempos y asi poder tener un buen funcionamiento en la

cadena de suministros del catering.

Conclusiones

Realizar el andlisis de la cadena de valor, permite buscar los puntos criticos para hallar planes
de mejora creando valor, ya que esto es lo que le permitira a la compaifiia crecer y mejorar. Una
cadena de valor es un conjunto de estrategias disefiadas para optimizar cada paso en la
produccion del servicio y asi reducir los costos que se puedan generar por errores operativos que
se cometan, porque al minimizar errores se aumenta la ganancia y esto genera que las
operaciones de la compafiia sean rentables.

El servicio de catering es una actividad creciente y rentable en el Ecuador, un servicio de
catering brinda beneficios en cuanto a precio, valor nutricional, rotacion de menu, calidez de
servicio, por lo que se debe de tener clara la realizacion de los procesos que se manejan en el
negocio. La realizacion correcta de los procesos lleva a una cadena de valor eficiente, la cual
tiene caracteristicas importantes que se deben tomar en cuenta para satisfacer al cliente y
mantener la fidelizacion del mismo.

El motivo principal en el que la mayoria coincide que presenta fallas la cadena de valor del
catering industrial de la ciudad de Guayaquil es el proceso de bodega, porque es donde se
presentan mayores problemas operativos a la hora de su ejecucion, ademas que la persona que se
encuentra encargada actualmente del puesto no cuenta con la experiencia necesaria para
desarrollar de una manera adecuada las funciones que se requieren.

El proceso de compras y bodega son los que més destacan en la cadena de valor, en ellos se
tiene que negociar directamente con proveedores primarios, ademas del almacenamiento de los
productos, manteniendo los estandares de calidad correctos y también conservando la cadena de
frio, lo cual ayudara a garantizar un servicio de calidad.

Luego del analisis de los resultados de las entrevistas, se evidencia que los procesos que
forman la cadena de valor de la empresa de catering industrial de la ciudad de Guayaquil,
podrian presentar una oportunidad de mejora la cual fue nombrada por cada uno de los

responsables de las actividades de la empresa.



13

Estas oportunidades de mejora se basan en el trabajo en equipo y en los planes de mejora
continua, para que asi los procesos se lleven a cabo con la eficiencia necesaria, de manera que se
reduzcan los problemas operativos los cuales a su vez generan pérdidas de tiempo y este es
importante dentro del giro del negocio.

Los mercados son cada vez mas competitivos, por eso resulta esencial saber qué es lo que
puede ayudar a identificar y definir una ventaja competitiva a través de la cadena de valor, la cual
tiene un impacto sobre el producto final.

En conclusion, la cadena de valor es una herramienta de gestion que le permite a las empresas
analizar de una manera detallada de cuales son las actividades que aportan un valor al servicio
que se brinda. También permite analizar las fuentes de ventaja competitiva, ya que al analizar las
actividades que realiza la empresa, se puede identificar las ventajas competitivas del negocio
frente al mercado, porque al analizar la cadena de valor se obtiene una oportunidad de desarrollo,

ya que se puede observar de una manera mas clara porque los clientes eligen el servicio.
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Apéndice
Modelo de Entrevista
ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRTIVO Y OPERATIVO DE LA
EMPRESA DE CATERING INDUSTRIAL DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL EN EL

ANO 2024

Estimados colegas les agradezco por permitirme desarrollar la siguiente entrevista que va
enfocada exclusivamente al dmbito académico para el desarrollo del proyecto de Maestria en

Administracion de Empresas.

Esta entrevista es totalmente confidencial y se encuentra desarrollada con las siguientes

preguntas:

1 ;De acuerdo a su experiencia como se ejecuta en el area de bodega la gestion y manejo

efectiva?

2. ({Me puedes explicar qué medidas utilizas para evitar el desperdicio de la materia prima?

3. (Cudles son las causas por las que no se cumple con los tiempos establecidos para la

entrega del servicio de alimentacion a diario?

4. (Me puede mencionar el protocolo que se maneja ante la queja del cliente sobre una

novedad encontrada en el servicio de alimentacion?

5. {Segun su criterio qué procesos presentan mayores debilidades en su ejecucion?

6. ;Para mejorar la calidad de nuestro servicio cuales serian los correctivos aplicar en los

procesos?



: °
_ Plan Nacional

| del Ecuador

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Ing. Viviana Jeniffer Valdivieso Pilco, con C.C: # 0930876610 autor(a) del trabajo de
titulacion: Andlisis de la Cadena de Valor de una empresa privada de Catering Industrial de la

ciudad de Guayaquil en el afio 2024 previo a la obtencion del grado de MAGISTER EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones de educacion
superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de Educaciéon Superior, de
entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de graduacion para
gue sea integrado al Sistema Nacional de Informaciéon de la Educacion Superior del Ecuador
para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo ala SENESCYT atener una copia del referido trabajo de graduacion, conel propésito
de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las politicas de propiedad
intelectual vigentes.

Guayaquil, 15 de enero de 2025

L] L
Il 4 i v _,___LI
ot U AT e et N

Viviana Jeniffer Valdivieso Pilco

C.C: 0930876610

iencia, Tecnologia

o ?
@Y ' Presidencia . el > o

g de Ia Repiblica *%ﬂ%&f&a‘éﬁ%’é‘ﬂ?& o« >SENESCYT
- ° ) c‘ o ; ¥

ia Nacional

e Innovacién



- Plan Nacional

i -« TT [ J
pigal | Presidencia : Akl > ®
de la Republica l* e R e >SENES CYT

ia Nacional de
4 del Ecuador ® ) Ciencia, Tecnologia e Innovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA
FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE GRADUACION

TITULO Y SUBTITULO: Anélisis de la Cadena de Valor de una empresa privada de Catering
Industrial de la ciudad de Guayaquil en el afio 2024

AUTOR(ES) (apellidos/nombres): | Valdivieso Pilco Viviana Jeniffer

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) Navarro Orellana Andrés Antonio

(apellidos/mnombres):

INSTITUCION: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

UNIDAD/FACULTAD: Sistema de Posgrado

MAESTRIA/ESPECIALIDAD: Maestria en Administracion de Empresas

GRADO OBTENIDO: Magister en Administracion de Empresas

FECHA DE PUBLICACION: 15-01-2025 | No. DE PAGINAS: | 13

AREAS TEMATICAS: Actividades primarias y de soporte de una Cadena de Valor de un Catering
Industrial

PALABRAS CLAVES/ Estudio de mercado, Ventaja Competitiva, Calidad de Servicio, Estrategia

KEYWORDS: Comercial

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):

Realizar el analisis de la cadena de valor, permite buscar los puntos criticos para hallar planes de mejora creando
valor, ya que esto es lo que le permitira a la compaifiia crecer y mejorar. Una cadena de valor es un conjunto de
estrategias disefiadas para optimizar cada paso en la produccion del servicio y asi reducir los costos que se puedan
generar por errores operativos que se cometan, porque al minimizar errores se aumenta la ganancia y esto genera
que las operaciones de la compaiia sean rentables.

El servicio de catering es una actividad creciente y rentable en el Ecuador, un servicio de catering brinda
beneficios en cuanto a precio, valor nutricional, rotacion de menu, calidez de servicio, por lo que se debe de tener
clara la realizacion de los procesos que se manejan en el negocio. La realizacion correcta de los procesos llevaa una
cadena de valor eficiente, la cual tiene caracteristicas importantes que se deben tomar en cuenta para satisfacer al
cliente y mantener la fidelizacion del mismo.

El motivo principal en el que la mayoria coincide que presenta fallas la cadena de valor del catering industrial de
la ciudad de Guayaquil es el proceso de bodega, porque es donde se presentan mayores problemas operativos a la
hora de su ejecucion, ademas que la persona que se encuentra encargada actualmente del puesto no cuenta con la
experiencia necesaria para desarrollar de una manera adecuada las funciones que se requieren.

ADJUNTO PDF: X s1 [ 1 NO

CONTACTO CON AUTORV/ES: | Teléfono: +593 E-mail: viviana.valdivieso@cu.ucsg.edu.ec/
997728118 - +593 jennvaldivieso91@gmail.com
985430128

CONTACTO CON LA Nombre: Maria del Carmen Lapo Maza

INSTITUCION: Teléfono: +593-4-3804600
E-mail: maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a
datos):

N°. DE CLASIFICACION:
DIRECCION URL (tesis en laweb):



mailto:maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

