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Resumen Ejecutivo

El Documento presentado a continuacion es el resultado de la evaluacion de la
Asociacion de Comerciantes de Pupusas de Arroz Olocuilta EI Manguito de
Olocuilta (ACPAMOL) utilizando para ello un proceso de identificacién de las
areas fuertes y las posibles deficiencias que afectan su competitividad vy

desempeiio, con el fin de que les permitan realizar acciones correctivas.

La metodologia utilizada para la ejecucion de esta consultoria consistio en un
proceso de varias etapas: entrevistas, visitas a la empresa, observacién directa,
disefio de informe, validacion y aprobacion de informe, presentacion de informe
final, en las que interactuaron el equipo consultor, el empresario y sus

colaboradores directos.

En el proceso de Diagnoéstico Integral realizado por el Equipo Consultor se
identificaron aspectos puntuales en 12 grandes areas de gestibn con sus
correspondientes sub-areas evaluadas, lo que permitié sefialar las principales
“Areas de Oportunidad” las cuales se describen ampliamente en la seccién de

Diagnostico del Consultor.

Posteriormente, a partir de la informacion recopilada y analizada se determinaron
7 areas prioritarias a intervenir, de acuerdo con variables de impacto y factibilidad,

siendo estas:



Area de Oportunidad

Area Sub Area
Direccion estratégica Objetivos estratégicos
Mercadeo y Ventas = Servicio/producto
Mercadeo y Ventas  Relacion con Clientes
Mercadeo y ventas Segmentaciéon, Mercado Meta y Posicionamiento
Direccion Estratégica Mision/Vision
Finanzas Administracion Financiera

Analisis del Entorno | Alianzas

En reunién con el empresario y el equipo consultor se determiné el area de
oportunidad a intervenir estableciéndose la accion clave de éxito a implementar
la cual consiste en el &rea de direccion estratégica y especificamente en las sub

areas de objetivos estratégicos y mision/vision.

Para poder abordar esta area se realizaron talleres en conjunto con los asociados
para la determinacién de la estrategia a seguir, asi como la definicion de la vision,
mision y valores apegados las areas de interés con el objetivo de garantizar la
permanencia de la asociacién en el tiempo contando con una guia que marque

el rumbo que debera seguir en el futuro.

Con esta accion clave la empresa se vera beneficiada ya que podra alcanzar a
través de la planeacion estratégica la proactividad, adaptacién al cambio,

formacion de equipos de trabajo de alto desempefio, la mejora continua y el



perfeccionamiento en la toma de decisiones gerenciales de forma mucho més

eficiente con los recursos disponibles.

La segunda accion clave de éxito resultd de la necesidad del Disefio del modelo
de negocio para la asociacion ACPAMOL aplicando las herramientas: CANVAS
EMPATHY MAP. Esta segunda accion clave enmarcada en el area de Mercadeo
y Ventas ademas de Analisis del Entorno y las sub-areas de Alianzas,

Servicio/producto y Segmentacién, Mercado Meta y Posicionamiento.

Es asi como en un plazo de dos meses se implemento la accion clave la cual fue

elaborada de manera conjunta con el empresario y sus asociados mas cercanos.

Los resultados obtenidos de la implementacion fueron los siguientes:

Formulacién y disefio de Estrategia para ACPAMOL, asi como también
formulacion de objetivos estratégicos. Se incluye la creacion de mision, vision,
valores. Todo lo anterior permite el orden y direccionamiento correcto hacia los

objetivos planteados de interés para la Asociacion.

Se recabo informacion para poder realizar un estudio de la situacion actual que
incluyé un Analisis FODA, preciso para definir las estrategias de actuacion para

encaminar las decisiones y conseguir los objetivos. Ademas, se realizé un



andlisis PEST que permitiera identificar las condiciones del entorno que pudieran

afectar la Asociacion.

Los asociados fueron empoderados con conocimientos sobre el manejo y
preparacion segura de comestibles en establecimientos que sirven alimentos,

cubriendo la temética siguiente:

e Proporcionar alimentos seguros.

e Formas de contaminacion de alimentos.

e Manipulacion segura de alimentos.

e Eltrayecto de los alimentos

e El trayecto de los alimentos, compra, recepcion y almacenamiento.
e Eltrayecto de los alimentos: preparacion.

e El trayecto de los alimentos: servicio.

e Sistema de administracion de los alimentos.

e Instalaciones Seguras y Manejo de Plagas Limpieza y Sanitizacion.

Como equipo consultor agradecemos al empresario y colaboradores todo el
apoyo, interés y colaboracion que nos brindaron a lo largo de este tiempo
esperando con esta consultoria haber contribuido a la sostenibilidad vy

competitividad de la organizacion.



1. Parte: Diagnéstico y Accidn clave de éxito

1.1 Informacién Bésica de la Empresa

SOLICITUD DE DIAGNOSTICO

Ref. | Nombre Campo Contenido Campo

1 Nombre Contacto Empresa | Oscar Pérez

2 Cargo Presidente de la Asociacion

3 Razon Social Empresa Asociacion de Comerciantes de Pupusas de
Arroz EI Manguito de Olocuilta

4 Matricula de Comercio No aplica

5 Giro Empresa Asociacion sin fines de Lucro

7 Sector Comercio

8 N° Empleados Jefes 2

9 N° Empleados 1

Administrativos

10 | N° Empleados Operarios 1

11 | N° Operarios Permanentes | No aplica

12 | N° Operarios Temporales No aplica

13 | Direccion Pupusédromo ElI Manguito Olocuilta,
Departamento de La Paz,

14 | Ciudad / Pais El Salvador.

15 | Teléfonos

16 | Fax




17 | E-malil p.acpamol@yahoo.com

18 | Mes / Afio Fundacién septiembre-98
Empresa

19 | Numero de Productos No aplica

20 | Principal Producto / No aplica
Servicio 1

21 | Principal Producto / No aplica
Servicio 2

22 | Principal Producto / No aplica
Servicio 3

25 | Ventas Netas Totales No se posee
Ultimo afo

26 [ Ventas Netas Totales No se posee
Penultimo afio

27 | Ventas Netas Totales No se posee
Antependultimo afio

28 | Exportacién Directa (SI/NO) | No

29 | Exportacién Distribuidores | No
(SI/NO)

30 | Exportaciones Totales N/A
Ultimo afio

31 | Exportaciones Totales N/A
Penultimo afio

32 | Exportaciones Totales N/A
Antependultimo afio

33 | ¢Ha utilizado instrumentos | NO
de fomento?

34 | ¢Cuales?



mailto:p.acpamol@yahoo.com

1.2 Diagnaostico del Equipo Consultor
A continuacion, se presentan los aspectos relevantes encontrados en las
Areas de Gestion, especificamente en cada una de las sub-areas que las
integran, por el Equipo Consultor en el proceso de entrevistas mas verificacion

visual y visitas a la organizacion.

1.2.1 Direccién Estratégica

1.2.1.1 Mision - Vision

La Asociacion de Comerciantes de Pupusas de Arroz EI Manguito de
Olocuilta (ACPAMOL, por sus siglas en espafiol), tiene como principal
finalidad o contribucién con sus asociados y colaboradores, promover el
progreso local, el desarrollo socio-comercial, la formacion técnica,
fomentar la promociéon del turismo y brindar seguridad al asociado,
conjuntamente con instituciones publicas y organismos privados,
nacionales e internacionales que participen en los distintos programas
enfocados al desarrollo turistico y comercial de la zona. Otras actividades
no menos importantes de la asociacion son: coordinar y cooperar con otras
entidades u organizaciones de comerciantes ya constituidas para alcanzar
mayor integracion de sus miembros para alcanzar sus propios objetivos;
impulsar la participacion de sus asociados en programas de capacitacion,
promovidas por los dirigentes y demas miembros de la asociacion con el

fin de contribuir al mejoramiento de la organizacién de la comunidad, la



administracion de proyectos sociales y economicos, elevando asi las
competencias de todos sus colaboradores; desarrollar enérgicamente las
actividades comerciales, con la finalidad de obtener recursos propios que
sirvan para impulsar el mejoramiento de los comerciantes; participar en los
planes de desarrollo locales, regionales, nacionales y especialmente en la
formulacion de proyectos contemplados en el plan de desarrollo socio-
comercial, sus actividades y los recursos que deben obtenerse para ser

realizados.

Aunque la ACPAMOL fomenta el desarrollo local, promueve el turismo y
el comercio en la zona del pupusédromo EL Manguito la cobertura
geografica o alcance de la asociacion es Unicamente en el municipio de
Olocuilta, sin embargo, brinda desde este lugar cobertura a toda la zona

paracentral con los productos y servicios que sus asociados ofrecen.

La asociacion considera como parte fundamental para impulsar el
crecimiento economico de todos sus miembros, predicar valores en los
cuales se fundamenta el quehacer diario de cada uno de sus integrantes,
siendo los mas importantes: el trabajo, la lealtad, la solidaridad y la
confianza; a pesar que estos no estan definidos o establecidos por escrito,
ya gue ACPAMOL no cuenta con un marco filoséfico que describa la vision,
mision, objetivos y valores estratégicos descritos de forma oficial, se puede

decir que no se desconoce un rumbo a seguir.



A pesar de que no esta descrito su marco filoséfico, los lideres miembros
de la directiva tienen claro y transmiten aspectos e ideas importantes de
lo que la asociacion quiere lograr en el corto mediano y largo plazo junto

con los deméas miembros.

Para alcanzar sus objetivos y contribuir con el cumplimiento de su mision
ACPAMOL busca constantemente apoyo para realizar sus planes,
proyectos, programas etc. por medio de un equipo consultor que
contribuye y orienta en la manera mas adecuada para desarrollarlos, asi
también busca y obtiene apoyo a través de instituciones privadas,
alcaldias e instituciones gubernamentales USAID, FADEMYPE,

CONAMYPE, Embajadas, ONG, Ministerio de Econémica y turismo etc.

La asociacion al estar legalmente constituida cuenta con un nivel de
organizacion mas alto que otras instituciones, contando con personeria
juridica, la cual esta regida por sus propios estatutos y lineamientos de
trabajo, esto marca la diferencia al momento de gestionar proyectos y
solicitar apoyo de otras organizaciones. Por lo que le apuesta a ser
identificada en el mediano plazo como la asociacién mas reconocida por
generar la confianza y seguridad tanto a los socios como a los clientes, asi
también por vender un producto certificado de alta calidad a los clientes

nacionales e internacionales.



Siendo un suefio para la asociacion ser formalmente reconocida a nivel
local e internacional como la sede de las pupusas de arroz en Olocuilta en
el pupusodromo EI MANGUITO, convirtiendo a este en parte de un
corredor ecoturistico para los visitantes con el fin de lograr mayor
permanencia de los clientes en la zona, contando con mayor capacidad de
parqueos para los clientes. Impulsando siempre algunos aspectos
tradicionales que debieran permanecer como el dia nacional de la pupusa,
mantener la identidad cultural de la asociacién y conservar la unidad que
ha caracterizado a la asociacion a pesar de los problemas y roces que

naturalmente se dan siempre entre los miembros de una gran familia.

1.2.1.2 Historia de la empresa

La Asociacion de Comerciantes de Pupusas de Arroz el Manguito de
Olocuilta reconocida por sus siglas ACPAMOL fue fundada hace 22 afos
por comerciantes que instalaron sus pequefios negocios informales de
ventas de pupusas al lado de la autopista que conduce al Aeropuerto
Internacional San Oscar Arnulfo Romero, en la zona conocida como el
manguito; estas personas al compartir intereses comunes, colectivo, de
seguridad etc. decidieron asociarse principalmente para garantizar su
permanencia en el lugar y velar por todos sus miembros ante amenazas

de desalojo por las autoridades gubernamentales de turno en aquel



momento. Con el pasar del tiempo el numero de negocios llegd a ser de
cuarentay tres creciendo a esa misma cantidad los miembros que integran

la asociacion

Al haber sido fundada por la necesidad de no ser desalojados del sector
gue ocupaban por las instituciones de gobierno y de garantizar su propia
subsistencia, decidieron luchar de manera conjunta por las necesidades
de manutencién de las familias de cada uno de los socios, necesidades

comunes para todos los comerciantes instalados en el sector.

Para ello ACPAMOL necesitdé pasar por varias etapas en su desarrollo
como asociacion, siendo las principales: Organizacion, legalizacion y
desarrollo, siendo esta Ultima etapa en la cual continua ya que el desarrollo

es constante y permanente.

Como toda organizacion ACPAMOL no ha sido ajena a que se presenten
algunos problemas a lo largo de su propia historia, de los cuales se
destacan los siguientes: en un principio el peligro de desalojo por parte del
Gobierno Central, luego la falta de servicios basicos como agua, servicio
eléctrico, areas de bafos, problemas con la seguridad de la zona,
inconvenientes con la seguridad vial por sefalizacion y por derechos de
circulacién, problemas con la alcaldia al resistirse a la manipulacién
politica, problemas de competencia desleal, la falta de sistemas de aguas

negras y manejo de aguas residuales, sustraccion de identidad cultural
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propia del municipio como origen de las pupusas de arroz entre otros que

la asociacion ha tenido el reto de superar constantemente.

La fase en la que se encuentra actualmente la asociacion no se puede
describir con exactitud ya que no estdn definidas por la misma. Sin
embargo, se considera que se encuentran muy avanzados a nivel de
organizacion al haber logrado superar muchos obstaculos y encontrarse

en las condiciones actuales.

La principal influencia que ha tenido la organizacion han sido las familias
de los socios, lo que se ha vuelto la piedra angular en la que se ha
fundamentado el desarrollo de la asociacion, la cual ha sido reflejada
desde su fundacion por medio del pensamiento, el apoyo y la necesidad

de suplir las necesidades de estas familias a través de las generaciones.

La influencia que tiene el Estado y el Ministerio de Obras Publicas sobre
la asociacion, no es ajena, ya que gracias a la capacidad de negociacion
de ambas partes y la generaciébn de convenios recientemente se ha
considerado la construccion del corredor ecoturistico para lo cual se han
proporcionado algunos terrenos destinados para tal fin, ademas de otros
convenios con empresas publico privadas, tales como coca cola, Alcaldia
Municipal de Olocuilta y otros, para realizar actividades que contribuyan

al bienestar del pupusédromo El Manguito.



1.2.1.3 Objetivos Estratégicos:

La Asociacion de Comerciantes de Pupusas de Arroz de El Manguito de
Olocuilta (ACPAMOL) no cuenta con objetivos estratégicos escritos que
dirijan el rumbo de la organizacion; tampoco posee planes de accién
prioritarios, ante esta carencia, han optado por utilizar las asambleas

generales para la toma de decisiones relacionadas con la operacién.

Algunos problemas a los que se enfrenta la asociacion para el
cumplimiento de objetivos a corto plazo son la falta de recursos, la

resistencia al cambio y falta de conciencia de algunos miembros.

Las principales debilidades para el cumplimiento de los objetivos son la
falta de interés de los asociados, debido al desconocimiento de los
beneficios como producto de la ejecucién de los mismos; asi como otros

factores familiares de cada uno de los duefios de negocios.

La asociacién no cuenta con presupuesto para inversiones, sin embargo,
se perciben ingresos por medio del aporte mensual de los asociados o

donaciones para actividades especificas.

La priorizacion de las funciones y actividades de la organizacion para el
cumplimiento de los objetivos se realiza por medio de la seleccién de las
actividades urgentes o prioritarias, por ejemplo, reparacion de sistema

eléctrico o reparacion de camaras de vigilancia.



La asociacién ha venido cambiando con el paso del tiempo, aungue no a

la velocidad esperada debido a la limitada contribucion de los asociados.

1.2.2 Direccién y Liderazgo
1.2.2.1 Estilo Directivo:

Las decisiones de la asociacion se toman en la Asamblea General de los
Asociados en forma colegiada, en ningln momento se toman

unilateralmente.

Las decisiones que se toman a nivel gerencial son muy puntuales como
mantenimiento, reparaciones o0 tareas operativas; asi mismo, las
directrices para la toma de decisiones se realizan priorizando las

actividades urgentes o proyectos de interés para todos los asociados.

Los miembros de la junta directiva pertenecen a la asociaciéon desde su
fundacién hace mas de 22 afios. Los puestos de jefaturas dentro de la
asociacién son utilizados por los mismos miembros que conforman la junta
directiva, la cual esta constituida por seis miembros, un presidente, un
tesorero, un secretario, dos vocales y un director ejecutivo, Estas personas
son elegidas en asamblea general cada dos afos, las cuales se pueden

reelegir por un maximo de dos periodos consecutivos.
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El rendimiento y el trabajo de los miembros de la junta directiva no se
evalla por medio de ningun instrumento de medicién, sino que se hacen

los cambios cuando se cumple el plazo asignado a cada miembro.

A continuacion, se da a conocer el organigrama actual de ACPAMOL.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACPAMOL ACTUAL

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENTE

COMITE DE
VIGILANCIA DE LA
CALIDAD

ASOCIADOS

11



1.2.2.2 Autonomia:

Para la toma de decisiones en la asociacion no intervienen personas o
instituciones, la organizacion es completamente autbnoma, cuidando de
apegarse al marco legal y demas pardmetros normativos o legales

existentes.

El sefior presidente y todos los miembros de la junta directiva de
ACPAMOL responden ante todos los miembros de la asociacion, los
miembros de la Junta Directiva toman decisiones de interés y beneficio

para todos los asociados.

1.2.2.3 Instrumentos de Gestién:

La Asociacion de Comerciantes de Pupusas de arroz EI Manguito de
Olocuilta basa su toma de decisiones en un instrumento de gestion
avalado por la mayoria calificada durante las reuniones de Asamblea
General por medio del mecanismo de la mano alzada donde participan

todos los asociados.

Las decisiones que necesitan respaldo son las que requieren una gran
inversidn para proyectos o que son muy importantes para la operacion de
la asociacion ratificando la decision con todos los miembros de la

Asamblea General.

La asociacion no cuenta con estudios econOmicos para decidir el

desarrollo de algun proyecto de inversion.
12



El tipo de informacion proporcionada por la asociacion relacionada con los
resultados de las decisiones importantes se traslada en asamblea general
donde se informan las actividades realizadas, los gastos y los logros

obtenidos.

1.2.3 Anélisis del Entorno
1.2.3.1 Normativa e Institucionalidad:

Las normativas que afectan el desarrollo y la gestién de la asociacion son
las regulaciones municipales, que son emitidas a través de ordenanzas

donde no se toma en consideracion la opinion ciudadana.

La institucion gubernamental que apoya la gestién de la asociacion es el
Ministerio de Obras Publicas ya que las instalaciones de los asociados y

la asociacion se encuentran en terrenos del Estado.

Algunos beneficios que ofrecen las instituciones de gobierno son
capacitaciones y asesorias que ayudan a la mejora de la operacién del

Pupusédromo El Manguito.

1.2.3.2 Comprension del Sector:

La asociacion pertenece al sector comercio ya que los beneficios son para

las personas de la sociedad o vecinos en general.
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Existen miembros de la asociacién que pertenecen a otras asociaciones,
convirtiéendose en fuente de informacion acerca del sector, ademéas a
través, de CONAMYPE y FADEMYPE, se ha logrado entrar en contacto
con otras asociaciones eventualmente, ocasiones en las cuales se ha
logrado capitalizar experiencias con asociaciones de hortalizas u otros

granos en general.

1.2.3.3 Alianzas:

ACPAMOL no cuenta con alianzas por escrito con ninguna organizacion,
Unicamente se obtienen beneficios del proveedor de la marca Café Rico y
de uno de los proveedores de queso, este Ultimo quien a su vez es

miembro de la asociacion.

El proveedor de la bebida Café Rico, realiza rifas en eventos de la
asociacion de manera espordadica y este se considera de beneficio para la

asociacion.

Al evaluar las posibilidades de desarrollo de nuevos negocios se ha
considerado crear un mercado de artesanias con apoyo del ministerio de

obras publicas.

Se espera para el proximo afio poder desarrollar algunas actividades
comerciales adicionales con las cuales se puedan obtener fondos que

servirdn para disminuir la cuota social de aportacién del asociado.
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Se han realizado reuniones de acercamiento con el ministerio de obras
publicas en busqueda de apoyo e ideas de nuevos negocios para lograr

recolectar fondos que contribuyan a financiar proyectos de la asociacion.

Se considera a los proveedores de bebidas carbonatadas como la mayor
oportunidad para generar alianzas que fortalezcan el desarrollo de los

negocios de los asociados.

1.2.4 Mercadeo y Ventas
1.2.4.1 Relacion con Clientes:

La asociacidon no cuenta en la actualidad con una unidad de atencién de

clientes.

Para pertenecer a la asociacion ACPAMOL es necesario el llenado de una
solicitud de ingreso, con la cual se obtiene la informacién del candidato
para proceder a ser sometido a revision y evaluacion por parte de la Junta

Directiva.

Todos los miembros asociados a ACPAMOL son considerados clientes y
es bajo esta clasificacion que se les brinda un trato bajo principios de
respeto. Se cuenta con una base de datos de todos los clientes de

ACPAMOL la cual se lleva por escrito de forma digital.

La asociacion esta compuesta en la actualidad por 42 asociados,

considerados leales a la asociacion. Durante las asambleas generales, se
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procura un espacio en el desarrollo de la agenda para prestarle atencion
a algunas quejas presentadas por los asociados y se busca a través del

consenso de la mayoria, la solucion inmediata a la problematica planteada.

1.2.4.2 Segmentacion, Mercado Meta y Posicionamiento.

Actualmente la asociacidbn estd constituida por los duefios de las
pupuserias de la calle EI Manguito con un total de 43 miembros. Para
formar parte de la asociacién se debe llenar un formato requerido para su
inscripcién y este es completado cuando hay algun interesado en formar

parte de los miembros activos.

La caracteristica principal que comparten los asociados es el interés de
trabajar para un mismo fin, ya que sus esfuerzos estan encaminados a
incrementar las actividades comerciales a través de su intervencion como
asociaciény es a través de las asambleas donde se exponen las diferentes

opiniones de cada asociado.

El posicionamiento de la asociacién permite crear una mayor identidad y

se cuenta con un apoyo activo a las diferentes actividades que realizan.

1.2.4.3 Producto.

La responsabilidad del desarrollo de nuevos proyectos o ideas que
beneficien a la asociacion esta a cargo de la Junta Directiva. Actualmente,

no se cuenta con un plan de mercadeo, sin embargo, la coordinaciéon de

16



marketing se hace de forma empirica, por ejemplo, se coordinan fondos

para realizar publicidad.

1.2.4.4 Precio.

Los principales costos que tiene la asociacion estan relacionados al pago

de una secretaria y una ordenanza.

En el dia Nacional de La Pupusa los costos totales ascienden a mas de

$30,000 patrocinado por los asociados y proveedores.

Los proyectos de mejoramiento para el pupusédromo son patrocinados por
todos los asociados y la Alcaldia Municipal, por ejemplo, las mejoras

realizadas en el parqueo.

1.2.5 Produccidn y operaciones
1.2.5.1 Andlisis de Proveedores.

La asociacion no tiene definido ningun criterio para la seleccion de
proveedores, cada uno de los socios puede elegir el proveedor que cumpla
con sus necesidades ya que la asociacion no cuenta con una estructura
de planificacién de compras. Cada socio selecciona sus proveedores. La
relacion comercial con algunos proveedores inicié desde que se fundé la

asociacion, es decir mas de 20 afnos.
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Generalmente los socios tienen varias opciones para cada uno de los

ingredientes de las pupusas.

Algunos proveedores ofrecen facilidades de pago a los socios por ejemplo
el proveedor de harina de arroz, café y bebidas. A la fecha la asociacion

no ha tenido problemas de abastecimiento con los proveedores.

Anteriormente las condiciones de venta que ofrecian algunos proveedores
consistian en patrocinios o pinta de paredes de locales, sin embargo, se

ha perdido estos beneficios debido a nuevas ordenanzas municipales.

1.2.6 Gestion Ambiental
1.2.6.1 Normativa Ambiental.

La asociacion no cuenta con una politica ambiental ni con registros de
pardmetros de gestidbn ambiental, ya que a la fecha no descartan ningun
residuo peligroso para el medio ambiente ni han recibido ninguna queja de
la comunidad relacionada a problema de olores, ruidos, vibraciones etc.
Los Unicos aspectos criticos que pudieran destacarse dentro del proceso
productivo de los socios es la elaboracién del curtido y el descarte del agua

hacia tuberias de aguas negras.

1.2.6.2 Manejo de Residuos.

Los residuos emitidos por los asociados son por lo general materia
organica, harina de maiz y de arroz, papel, cartdn, plasticos, desperdicios
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entre otros. La municipalidad es la encargada de recolectar la basura,
retirarla y eliminar los desechos de cada uno de los asociados lo que
reduce cualquier preocupacion que pudiera estar relacionada al manejo

de basura para los asociados.

1.2.7 Estructura Organizacional
1.2.7.1 Division del Trabajo:

La direccidn y administracion de la asociacion esta confiada a la Directiva,
la cual esté integrada por: un presidente, un secretario, un tesorero y dos
vocales. Los miembros de la directiva son los encargados de administrar
y disponer el patrimonio de la asociacion, las tareas y responsabilidades
de cada miembro se encuentran definidas en los estatutos de la

organizacion a pesar de que la Asociacion no disponga de presupuestos.

Las responsabilidades del presidente son: a) Presidir las sesiones
ordinarias y extraordinarias de Asamblea General, b) velar por el
cumplimiento de los acuerdos, resoluciones de la Junta Directiva y
reglamento interno de la asociacion, c) convocar a sesiones ordinarias y
extraordinarias de la Asamblea, d) autorizar juntamente con el tesorero las

erogaciones y e) presentar la memoria de labores de la asociacion.

Las responsabilidades del secretario son: llevar los libros de actas de las

sesiones de la Asamblea General y Junta Directiva, llevar el archivo de
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documentos y registros, extender certificaciones y enviar las convocatorias

a los miembros para las sesiones.

Las responsabilidades del tesorero son: recibir y depositar los fondos que
la asociacion otorga, llevar el control directo de los libros de contabilidad y

extender las certificaciones que fueren solicitadas.

Las responsabilidades de los vocales son: colaborar con todos los
miembros de la Junta Directiva y sustituir a cualquier miembro de la Junta

Directiva en caso de ausencia o impedimento.

La asociacién esta integrada por fundadores, miembros activos y
miembros honorarios quienes constituyen la Asamblea General de la
Asociacion. Las reglas sobre los procedimientos estan descritas en los
Reglamentos Internos de la Asociacion, los cuales se encuentran
actualizados y en proceso de revision. Estos se van ajustando a reglas

previas establecidas. Adicionalmente se cuenta con un plan disciplinario.

Dentro de las funciones principales a desarrollar por la asociacion pueden
mencionarse: velar por la administracion eficiente y eficaz del patrimonio,
elaborar la Memoria Anual de Labores, promover la elaboracion de planes
y proyectos, velar por el cumplimiento de los estatutos y el reglamento
interno, convocar a sesiones ordinarias y extraordinarias de la Asamblea
General y recibir las solicitudes de incorporacion de nuevos miembros para

proponerlos a la Asamblea General.
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Las decisiones de la Asociacion son tomadas en la Asamblea General y el
guoérum necesario para que la Junta Directiva pueda sesionar es la mitad
méas uno de sus miembros. Los acuerdos deben de ser tomados por la
mayoria de los asistentes. Cada uno de los socios tiene el poder de
decisién en ventas, produccion, finanzas y recursos humanos de cada
pupuseria, las decisiones que pueden delegarse estan mas relacionadas

a temas como compra de papeleria y compra de multiusos.

1.2.7.2 Poder de Decision:

EI 80% por ciento de las decisiones relacionadas con inversiones, proceso
de trabajo, programas, etc. Son tomadas por la Asamblea General de la
asociacion y un 20% restante son tomadas por el presidente de la

asociacion.

A nivel estratégico las decisiones son tomadas de igual manera por la
Asamblea General de Asociados, estas decisiones son tomadas mediante

el proceso de decision del quérum de la mitad mas uno.

Las decisiones de nivel operativo son tomadas por la Junta Directiva

durante las reuniones mensuales de Asociacion.
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1.2.8 Finanzas
1.2.8.1 Tributariay Normas Legales:

ACPAMOL se encuentra legalmente inscrita como una asociacion sin fines
de lucro, quedando esto legalmente establecido por medio de la escritura

de constituciéon de la asociacion.

Adicionalmente en el ambito legal se mantienen libros de actas, libros de
acuerdos de la asociacion, credenciales obtenidas, registros en el
Ministerio de Gobernacion, libros de contabilidad, balances generales y
estados de resultados los cuales se entregan periddicamente al Ministerio
de Gobernacién. Se cuenta con un representante legal quien a la fecha es

el presidente de la asociacion.

El control tributario se realiza de manera ordenada debido a que se cuenta
con un contador subcontratado externo quien se encarga de manejar la
parte contable a nivel operativo, incluyendo los registros contables y de
forma ocasional con el presidente es quien efectia los pagos de los
tributos respectivos. Sin bien es cierto se han realizado algunos atrasos

en los pagos de los tributos, esto es algo ocasional y de caracter fortuito.
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La planificacion tributaria y el analisis de las reformas que puedan ir

surgiendo no ha sido objeto de evaluacion a la fecha.

En la actualidad existe conocimiento superficial acerca de la ley contra el
lavado de dinero, sin embargo, no se cuenta con formacién técnica o
capacitaciones al respecto. Para la obtencion del “Certificado de
denominacion de origen”, como requisito se solicitd explicar

detalladamente de donde provienen los ingresos.

Respecto de los impactos que pudieran tenerse en el marco de la ley
contra el lavado de dinero no se han tomado acciones adicionales a las

antes mencionadas a la fecha.

1.2.8.2 Registros Contables:

Existe un contador externo subcontratado por la asociacion, para llevar los
registros contables que son obligatorios y necesarios tales como actas de
asamblea general, libro de acuerdos, libros contables libro mayor, libro

diario, libro de compras y ventas, balance general y estados de resultados.
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No se estan llevando registros de IVA, ya que de momento no se esta
generando venta alguna, y de igual manera no se esta generando ninguna

provision para la recuperacion del impuesto.

No cuenta con un departamento de contabilidad y finanzas como tal,
Unicamente se tiene personal designado quien se ha nombrado contador,
tesorero y secretaria y estos son los que se involucran directamente con

la contabilidad y los registros.

Las personas antes mencionadas a excepcién del contador no cuentan

con titulos académicos.

Los registros con los que se cuenta se encuentran resguardados en las
oficinas del contador externo y en la oficina de la asociacion, y para tener
acceso a ellas es necesario solicitarlo via telefonica al contador o al
tesorero. La respuesta del contador es inmediata para proveer la

informacion que sea necesaria.

La persona designada como tesorero resguarda los fondos con los que se
efectlan las compras y los gastos de la asociacién dejando esto por escrito

para que quede registro de ello.

No se tienen planes de trabajo por lo que no se esta realizando

proyecciones de gastos, ni ingresos planificados a la fecha.
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1.2.8.3 Andlisis de costos:

En ACPAMOL no se realizan andlisis de costos debido a que se considera

gue la asociacion no esta fabricando productos para la venta.

Sin embargo, se consideran como costos fijos los pagos de la secretaria,

ordenanzay los dos miembros del Cuerpo de Agentes Metropolitanos.

1.2.8.4 Administraciéon Financiera:

No cuentan con presupuestos elaborados para la operacion de
ACPAMOL, por lo que la toma de decisiones se realiza sin la evaluacion
de dicho presupuesto, las decisiones ejecutadas no se pueden comparar

con el presupuesto planificado.

1.2.9 Recursos Humanos
1.2.9.1 Desempefio del Personal:
Esta seccién no aplica para la asociacion.
1.2.9.2 Politica de Personal:
Esta seccién no aplica para la asociacion.
1.2.9.3 Incentivos y Beneficios del personal:
Esta seccion no aplica para la asociacion.
1.2.9.4 Clima y Motivacion del personal:

Esta seccion no aplica para la asociacion.
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1.2.10 Gestién de Informacion
1.2.10.1 Informacién

El Manejo de fuentes de informacién tanto internas como externas dentro
de ACPAMOL, es canalizada a través de la junta directiva y el presidente,
ya que este es quien se encuentra constantemente en contacto con
organismos gubernamentales como CONAMYPE, FADEMYPE, MOP,

MITUR, y otras instituciones que fomentan el desarrollo local.

El presidente forma parte de otras organizaciones y comités como
representante de ACPAMOL ante el Ministerio de Turismo, Alcaldia
Municipal de Olocuilta y de una cooperativa que esta en fundacion, las

cuales proveen de otras informaciones importante para la asociacion.

La informacion en general es manejada por el presidente y la junta
directiva siendo procesada y administrada en favor de la asociacién por
éstos, quienes son responsables de trasladar dicha informacién a todos
los miembros. La asociacion por otra parte, como tal, no informa a nadie
de su operacién debido a que prefiere la autonomia, para evitar injerencia
externa en sus decisiones. En cuanto a las tareas asignadas a los
encargados o delegados dentro de la asociacién, estos no estan obligados
a presentar informes de sus tareas 0 asignaciones ya que estas son
realizadas por contribucion voluntaria y las retroalimentaciones de estas

tareas asignadas se le entregan al presidente de manera verbal.
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Los informes no son obligatorios, ya que son funciones ad honorem, no se
puede obligar a que los hagan por no estarles pagando por ello. Por tanto,
la informacién es recolectada e interpretada por el presiente y es utilizada

como base para la toma de decisiones en la asociacion.

1.2.10.2 Comunicacioén

En la asociacién la comunicacion es fluida y la informacion es trasladada
a los miembros a través de diferentes medios durante las reuniones
mediante los miembros de la junta directivas en las asambleas generales
realizadas cada mes, a carecer de una estructura de comunicacién bien
definida en la asociacion la informacién se da en todos los sentidos entre
los asociados y no existen bloqueos, ya que no se cuenta con un medio
de comunicacion interna, sino que se aprovecha la cercania de los
negocios para comunicarse personalmente, siendo muy efectiva la

comunicacion porque los miembros tienen contacto directo todo el tiempo.

En cambio, los resultados o logros alcanzados por la asociacion son
comunicados una vez al afio por el presidente en una reunion de asamblea
general. En la que se revisan los objetivos y se da seguimiento al

cumplimiento de estos.

A pesar de lo anterior, existen algunas dificultades en la comunicacion ya

gue no todos los asociados logran comprender toda la informacién
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generada y esta solamente logra llegar a algunos de los asociados,

quienes llegan a conocer los objetivos de la asociacion de cierta forma.

Otro de los inconvenientes es que de momento no se posee una
planificacion de reuniones que garanticen el traslado de la informacion y
al momento de las reuniones solamente asisten en promedio 30 a 34

asociados dificultando el traslado de informacion y la toma de decisiones.

De estas reuniones uUnicamente se llevan registros de las actas de
acuerdos llegados en las reuniones mensuales por lo que se considera
gue la coordinacion de la asociacion puede mejorar si se contara con una

mayor conciencia o voluntad de hacer las cosas por parte de los asociados

1.2.11 Gestion de Calidad
1.2.11.1 Control de calidad:
Esta seccién no aplica para la asociacion.
1.2.11.2 Aseguramiento de la Calidad:
Esta seccién no aplica para la asociacion.
1.2.11.3 Calidad de Producto:

Esta seccién no aplica para la asociacion.
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1.2.12 Innovacion Tecnoldégica
1.2.12.1 Estrategia Tecnologica

Con relacion a las estrategias tecnoldgicas en el desarrollo de nuevos
productos ACPAMOL ha introducido algunos proyectos con apoyos de
USAID dentro de los que destacan proyectos de aguas negras, tendido de
cable eléctrico, instalacion de cdmaras, fomentando el desarrollo interno
mediante la introduccién de nuevas tecnologias a partir de la instalacion

de camaras de video vigilancia para la seguridad de los transeuntes.

A pesar de que se realizan diferentes proyectos, la asociacion no cuenta
con un plan para la mejora de procesos de estrategias de desarrollo y
dentro de la estrategia tecnoldgica solamente se espera implementar
camaras de identificacion de placas a corto plazo y contar con un centro

de monitoreo

1.2.12.2 Cultura de Innovacion:

Esta seccién no aplica para la asociacion.
1.2.12.3 Sistema e Infraestructura:

Esta seccién no aplica para la asociacion.

1.2.12.4 Ejecucién de Proyectos de Innovacion Calidad de Producto:

Esta seccién no aplica para la asociacion.
1.2.12.5 Tecnologias de Informacion:

Esta seccién no aplica para la asociacion.
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1.3 Analisis de la Informacién: Areas de Oportunidad

A continuacion, se presentan los resultados del analisis de la informacion
recopilada en el Diagnéstico Integral en el cual se valido la informacion obtenida
por el equipo consultor en las entrevistas y visitas, para extraer los aspectos

prioritarios a intervenir segun se describen en la siguiente tabla:

Fundamentacion y Consecuencias al superar la

Area-sub area debilidad

Fundamentacion:
e La asociacion tiene claro el objetivo por el cual fue
fundada, sin embargo, carece de objetivos

estratégicos y metas definidas a mediano y largo
Area:
plazo.
Direccion
e Actualmente la asociacibn no cuenta con
Estratégica

planeacién estratégica que le trace el rumbo para el
Sub Area:

cumplimiento de sus objetivos.
Objetivos

Estratégicos
Consecuencias al Superar la Debilidad:

Al no contar con los objetivos estratégicos de la
asociacion; esta no posee un camino definido que le

permita alinear sus procesos hacia un crecimiento
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Area:
Direccion
Estratégica
Sub Area:

Misiéon/Vision

sostenible, y enfocando los esfuerzo en la direccion que
permita alcanzar la maxima rentabilidad.
Fundamentacion:

e No cuenta con un marco filoséfico que defina
mision, vision, valores que sefale el rumbo deseado
para alcanzar el éxito.

e Actualmente la asociacion no cuenta con una
estrategia que garantice la permanencia y el
desarrollo en el tiempo.

e No existe una planeacion estratégica bien definida
para el logro de los objetivos y metas de la

asociacion.

Consecuencias al superar la debilidad:

Sila asociacién no cuenta con un marco filosofico y un plan
estratégico; ésta no posee un rumbo definido que le
permita alinear sus procesos hacia un crecimiento
sostenible, y enfocando los esfuerzo en la direccién que

permita alcanzar la maxima rentabilidad.
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Area:
Andlisis del
Entorno
Sub Area:

Alianza

Fundamentacion:

e Los beneficios de las alianzas existentes con
proveedores no estan siendo percibidos por todos
los asociados.

e No estd definida una estrategia de busqueda de
alianzas con proveedores para obtener beneficios
econdmicos a la asociacion y sus miembros.

e No se estan desarrollando oportunidades de nuevos
negocios y alianzas que aporten fuentes de

financiamiento para los proyectos de desarrollo.

Consecuencias al superar la debilidad:

La asociacibn no esta aprovechando totalmente las
oportunidades de desarrollando de nuevos negocios y
alianzas estratégicas con proveedores los cuales podrian
proporcionar fuentes de financiamiento para el
funcionamiento de cada uno de los negocios y ademas
aprovechar precios mas bajos en sus insumos mediante la
aplicacién de economias de escala, aumentando el poder
de negociacion, y sacando provecho de la condicion

geograficas del pupusdédromo el Manguito.
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Area:
Mercadeo y
Ventas
Sub Area:
Servicio/

Producto

Area:
Mercadeo y
Ventas
Sub Area:

Segmentacion,

Fundamentacion:

e La asociacién actualmente no cuenta con una
estrategia de mercadeo y promocién que ayude a
atraer mas clientes para sus asociados.

e lLas ideas de nuevos proyectos no son
desarrolladas considerando aspectos
mercadoldgicos y de innovacion.

e La responsabilidad de generar nuevos proyectos
recae Unicamente sobre los miembros de la junta

directiva.

Consecuencias al superar la debilidad:
La asociacion se encuentra perdiendo oportunidades de
generar mayores ingresos para sus asociados, al no contar

con estrategias de mercadeo.

Fundamentacion:
e En la actualidad, solamente un 12 % de las
pupuserias forman parte de la asociacién.
e lLas acciones realizadas para lograr el
reconocimiento y posicionamiento de la asociacion

no han sido efectivas.
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Mercado Meta y e Actualmente la asociacién no cuenta con medios de
Posicionamiento promocion que apoyen la labor de posicionamiento

en su mercado meta.

Consecuencia al superar la debilidad:

Al no contar con un procedimiento de recepcion,
evaluacion y resolucion de reclamos se corre el riesgo de
la pérdida de interés del asociado; deja de ser productivo,
se convierte en detractor de proyectos de desarrollo, hasta

llegar a un posible abandono de la asociacion.

Fundamentacion:
e No se cuenta con un procedimiento definido para

determinar el indice de lealtad y relacién con los

Area:
Mercadeo y asociados.
Ventas e Las inconformidades Unicamente se abordan
Sub Area: durante las asambleas.

Relacién con los e Actualmente no existe un mecanismo de

clientes seguimiento y gestion que garantice la satisfaccion

de los asociados.
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Area:
Finanzas
Sub Area:
Administraciéon

Financiera

Consecuencia al superar la debilidad:

Al no contar con un procedimiento de recepcion,
evaluacion y resolucion de reclamos se corre el riesgo de
la pérdida de interés del asociado; deja de ser productivo,
se convierte en detractor de proyectos de desarrollo, hasta

llegar a un posible abandono de la asociacion.

Fundamentacion:

e No se cuentan ni se realizan proyecciones
presupuestarias para el funcionamiento de la
asociacion.

e La toma de decisiones de cualquier indole que
implique inversidn se realiza sin contar con un
presupuesto definido.

e No existen presupuestos de gastos e inversion.

Consecuencia al superar la debilidad:

Al no contar con un presupuesto definido, se carece de
proyecciones de gastos e ingresos que les permita a su
vez proyectarse hacia el cumplimiento de los objetivos

definidos por la asociacion.
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1. 4 Recomendaciones: Acciones a realizar de manera inmediata
Direccidén Estratégica- Objetivos Estratégicos/Mision y Vision
Disefio e implementacion de un plan estratégico que permita alinear a la
asociacion hacia el rumbo requerido de una manera eficaz:
e Desarrollo de marco filosofico.
e Andlisis de la situacion actual (PEST, FODA, Herramienta de diagnostico).
e Alineacion de estratégica.
e Definicion de objetivos
e Estrategias.
e Planes de implementacion, seguimiento y evaluacion.
Mercadeo y Ventas- Andlisis del Entorno: Alianzas/ Servicio/Producto
Segmentacion, Mercado meta y posicionamiento
Disefio del modelo de negocio para la asociacibon ACPAMOL aplicando las
herramientas:
e CANVAS
e EMPATHY MAP
Que permitan establecer la estrategia mercadolégica mas adecuada para captar

mas clientes a cada uno de los negocios miembros de la asociacion.
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2. Parte: Accion clave de éxito: fundamentacién, beneficios e implantacion

2.1 Proceso seguido en la determinacion de la accidn clave de éxito a implantar

En este apartado se detalla el proceso seguido a través de una metodologia clara y

efectiva para la determinacion y establecimiento de la accidn clave de éxito para

consultoria realizada a ACPAMOL.

2.1.1 Proceso de Consultoria

El procedimiento para determinar la accion clave de éxito se realizo a través del proceso

de “Consultoria Integral Colaborativa”, los pasos se encuentran descritos en el siguiente

diagrama:

Contacto al
empresario

Implementacién y
Seguimiento

Evaluacion de
implementacion:
resultados
obtenidos

Presentacion al
empresario de
empresa
consultora

Presentacion al
empresario de
accion clave de
éxito finalizada

Presentacion final
de consultoria,
informe final,
accion clave y
resultados
obtenidos

Realizacion de
Diagnéstico

Presentacion de
avance de accion
clave de éxito

Presentacion de
fortalezas, areas
de oportunidad y
seleccion de
accion clave de
éxito a
implementar

Elaboracion accién
clave de éxito
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Inicialmente el proceso comenzo6 con la llamada al presidente de ACPAMOL con el
propoésito de concertar una cita para realizar la presentacion formal de los alcances y
metodologia de la consultoria y a su vez explicar los beneficios y ventajas que obtendrian

como miembros al permitir el acceso a informacion interna de ACPAMOL.

Una vez completado ese traslado de informacion se procedié con la ejecucion de un
diagndstico general de la Asociacién, se realizaron varias visitas, reuniones y entrevistas
con la directiva para la obtencion de informacion clave de las diferentes areas y sub-

areas que poseen como asociacion.

Dicha informacién, fue trasladada a los formatos preestablecidos de la herramienta de
analisis para obtener el Diagndstico Final. La informacién fue revisada y evaluada de
acuerdo con los lineamientos de calificacion establecidos que brindan un valor maximo
de 5 catalogado como excelente y un valor de 1 para una categoria deficiente, esta

metodologia se encuentra mas detallada en el cuadro siguiente:
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CALIFICACION | CATEGORIAS

RESULTADO

1 Deficiente
2 Insuficiente
3 Suficiente
4 Bueno

5 Excelente

No se verifica ninguna de las caracteristicas
contempladas dentro del modelo ideal.

Existen algunos datos que confirman esta
“‘intuicion” 'y direccion hacia el modelo
propuesto como ideal.

Existe una clara tendencia hacia el modelo
ideal, con cumplimientos parciales,
eventualmente no sistematicos, de los criterios
considerados claves para cada factor.

Aln no se alcanzan los indicadores Optimos de
excelencia, pero se esta consciente que todos
los criterios considerados como claves para
cada factor hay resultados cada vez mejores
respecto a ellos.

Se cumple con las exigencias del modelo ideal
de empresa para este modulo, con niveles
superiores en el logro y disposicion respecto de
los criterios considerados como claves para

cada factor.
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Se realiz6 a través de una ponderacion promedio la consideracion de los valores
obtenidos de las areas y sub-areas evaluadas, esto con la finalidad de tener un

diagnéstico final producto de la calificacién generada.

Donde:
Ci = Calificacion asignada entre el 1y 5.
Pi= Preguntas contestadas por los socios participantes (esto incluye del total de
preguntas uUnicamente las respondidas y restadas aquellas preguntas que no
aplicaran para la asociacion)
K = Constante o calificacibn maxima que se asigna a las respuestas.
PS = Total de preguntas realizadas por sub-area.

n = NUmero de preguntas por sub-area.

»= Porcentaje asignado a la evaluacion cualitativa

B = Porcentaje asignado a evaluacion cuantitativa, es decir (1-p)

Una vez realizado el proceso de calificacién y evaluacion se identificaron las areas
con mayor nota ponderada de cada sub-area para obtener de este modo las areas

de fortaleza y que actualmente logran un desempefio bueno o suficiente.

En el caso de las notas ponderadas con menor valor son identificadas como aquellas

sub-areas deficientes. Esto puede revisarse de acuerdo con las siguientes graficas 1
y 2:
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Gréafica N°1: Nota Ponderada por area
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Gréafica N°2: Nota Ponderada por Sub area
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2.1.2. Presentacion al empresario de fortalezas y areas de oportunidad, y
determinacion de accion clave de éxito
Una vez identificadas las fortalezas y areas de oportunidad se presentaron el 8 de
septiembre de 2018 a los miembros de la directiva de ACPAMOL para abordar
adicionalmente los resultados positivos que se tendran al trabajar sobre aquellas areas
gue tienen un alto potencial de mejora y que fueron determinadas con la herramienta de
diagnaostico.
En los siguientes cuadros se presentan las diferentes areas y sub-areas que arrojaron

ser fortalezas y areas de oportunidad para la Asociacion:

Cuadro N° 1: Fortalezas

AREA SUB AREA
Finanzas Tributaria y Normas Legales
Finanzas Registros Contables
Estructura Organizacional Poder de decision
Direcciéon y Liderazgo Manejo de Residuos

Fuente: Equipo Consultor

Cuadro N° 2: Oportunidades de Mejora

, ANALISIS
. DIRECCION
AREA 3 DEL MERCADEO Y VENTAS FINANZAS
ESTRATEGICA
ENTORNO
o e Servicio/Producto
e Objetivos » o y
SUB o _ e Segmentacion, mercado e Administracion
§ Estratégicos e Alianzas o ] ) _
AREA Meta y Posicionamiento. Financiera.

e Misidon/Vision - _
e Relacioén con los Clientes.

Fuente: Equipo Consultor
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La accion clave de éxito fue seleccionada por la junta directiva de la cooperativa,
considerando los resultados obtenidos en el diagnostico, para las areas y sub-areas
evaluadas, especialmente las que tienen oportunidad de mejora.

La primera accion clave de éxito resultd de la necesidad del disefio e implementacion de
un plan estratégico que permita alinear a la asociacion hacia el rumbo requerido de una
manera eficaz, todo esto enmarcado en el area de Direccion Estratégica y las sub-areas

Objetivos Estratégicos, Mision y Vision.

La segunda accién clave de éxito se obtuvo basada en la necesidad del Disefio del
modelo de negocio para la asociacion ACPAMOL aplicando las herramientas: CANVAS

EMPATHY MAP.

Esta segunda accién clave enmarcada en el area de Mercadeo y Ventas ademas de
Analisis del Entorno y las sub-areas de Alianzas, Servicio/producto y Segmentacion,

Mercado Meta y Posicionamiento.

2.2 Beneficios de la accién clave de éxito a implantar
La planeacion estratégica busca realizar diferentes acciones enfocadas en impulsar el
desarrollo de toda organizacién, como el analisis de la situacion actual de una compafiia
0 corporacion, el disefio de estrategias, elaboracion y puesta en marcha de los distintos
planes estratégicos, operativos y de trabajo establecidos por la institucion, el

establecimiento del marco filoso6fico y demas aspectos estratégicos relacionados con la
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organizacion, persiguiendo el propdsito de alcanzar todos sus objetivos y metas trazadas
durante un periodo de tiempo establecido, el cual puede ser de corto, mediano y largo

plazo.

Por lo tanto, contar con una planificacion estratégica en toda organizacion proporciona
un sinfin de beneficios los cuales desde el punto de vista estratégico le marcan el camino

a seguir hacia su propio desarrollo y permanencia en el tiempo.

2.2.1 Disefio e implementacion de un plan estratégico que permita alinear a la

asociacion hacia el rumbo requerido de una manera eficaz

Dentro de los principales beneficios que toda organizacién logra alcanzar a través de la
planeacion estratégica se puede mencionar, la proactividad, adaptacion al cambio,
formacién de equipos de trabajo de alto desempefio, la mejora continua y el
perfeccionamiento en la toma de decisiones gerenciales de forma mucho mas eficiente

con los recursos disponibles.

Por lo tanto, el direccionamiento estratégico y la planeacién estratégica se puede traducir
COmo un proceso sistematico que alineara a la asociacion, marcando el rumbo del
desarrollo econdmico y social para todos los asociados, en direccion del progreso de
forma estratégica y rentable.

Con la definicidn de la vision la asociacion tendra definido el futuro que desea, se indica

hacia donde va, hasta donde se quiere llegar, la posicion que desea tener en el futuro y,
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sobre todo, qué quiere proyectar a todos sus asociados y colaboradores de sus
miembros, permitiendo asi disefiar y desarrollar politicas institucionales, a fin de
conseguir los objetivos organizacionales a corto, mediano y largo plazo. Con el
establecimiento de la Mision ACPAMOL tendra muy clara su identidad, tendra bien
definido su propdsito, a que se dedicara y cuales son todos aquellos elementos que haran
a la asociacion diferentes del resto de instituciones afines, por tanto, la mision es el punto
de partida, que guiara el quehacer en el dia a dia de la asociacion y por tanto todos los
colaboradores al igual que los todos los clientes la deben conocer y tener siempre
presente, desarrollando estrategias para cumplir con todos los objetivos trazados.

Son los valores los que permiten tomar decisiones asertivas y definir la conducta de todos
los miembros, equipos de trabajo y colaboradores siendo los valores como en toda

empresa los que definen la identidad de ACPAMOL.

La estrategia organizacional para el caso de la Asociacién, es posiblemente el factor mas
importante a tomar en cuenta ya que esta marca el camino a seguir hacia la busqueda

del éxito, el desarrollo sostenible y la permanencia en el tiempo de ACPAMOL.

Con la eleccion de una estrategia bien definida, congruente con la vision, mision y
valores, se contribuira a la determinacion de los objetivos a largo plazo, asi también la
adopcion de metas y las medidas a realizar para alcanzarlas utilizando los recursos
necesarios de forma eficiente, logrando asi el cumplimiento de sus propios objetivos

estratégicos.
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2.2.2 Otras intervenciones: Disefio del modelo de negocio para la asociacion

ACPAMOL aplicando las herramientas de EMPATHY MAP y CANVAS

Dia a dia las tecnologias cambian constantemente y los mecanismos de comunicacion
también lo hacen, por lo que los clientes cada vez mas tienen acceso a datos e
informacion en cualquier momento, en cualquier lugar, en el instante que lo necesitan,
gracias a todos esos avances tecnoldgicos existentes, haciendo que estas personas se
comuniquen a través de medios digitales como el internet, haciendo uso de las diferentes
plataformas web y redes sociales disponibles, teniendo la capacidad de acceder a esta
informacion por medio de computadoras, tabletas o teléfonos moviles. Por esta razon el
uso de medios digitales para generar mas contactos con potenciales clientes, desarrollar
comunidades e imponer tendencias de consumo de productos o servicios, desarrollar
presencia de marca y posicionamiento de esta en la mente de los consumidores se
convierte en un beneficio tangible e intangible que aporta valor a todos los integrantes
de la asociacion, lo que se convierte en mayores ingresos econdémicos y beneficios
financieros en el reconocimiento de la marca Pupusas de Arroz 100% de Olocuilta en la
mente de los clientes activos y de los potenciales consumidores de los diferentes
productos que se venden en el Pupusédromo El Manguito.

Considerando todo lo anterior, el mercadeo y promocion de las Pupusas de Arroz 100%
mediante el uso de redes sociales y demas medios digitales, serd una parte
importantisima para el cumplimiento de la estrategia establecida por la asociacion,
empleando estrategias de Marketing online (Mercadeo en linea o en la web), tacticas y

acciones que contribuyendo a generar éxito y a crear mayores oportunidades y
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crecimiento econdmico en todas las areas de negocios en los que participan los
miembros de ACPAMOL, beneficiando directamente a los asociados y a sus
colaboradores.

Es asi que para el uso de estos medios digitales se implementaron herramientas como
el Empathy Map (Mapa de empatia) con la cual se logré identificar el publico o mercado
meta generando un alto grado de empatia con clientes especificos conociendo todo su
entorno, gustos, preferencias y su interacciéon con el medio ambiente que le rodea,
poniéndose en su lugar como si se lograra ver a través de sus propios 0jos, conociendo
a profundidad al cliente, todos sus requerimientos y expectativas, desarrollando con esta
informacion estrategias puntuales que busquen atraer mas clientes al Pupusédromo

generando asi mayor venta promedio en cada uno de los negocios asociados.

Empathy Map brinda informacién importante, de mucha utilidad para desarrollar un
modelo de negocios adaptado especificamente para atender los clientes identificados
con los cuales se pretende generar mayor empatia, siendo el modelo Canvas (Lienzo) la
herramienta de formulacién de modelos de negocios conceptual que permite, mediante
un conjunto de elementos de andlisis y su relacion con lo que se espera vender, expresar
la lI6gica mediante la cual una organizacién intenta crear mas ingresos ganando dinero
generando mayores contribuciones generando y ofreciendo valor a uno o varios
segmentos de clientes de interés para el desarrollo de la asociacién, brindando como
beneficios para todos los asociados y sus negocios incrementos significativos en la
rentabilidad , desarrollo de estrategias para generar nuevas lineas de negocios y

reduccion de costos implementando maniobras de ahorro o reduccién, desarrollando
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también proyectos de innovacion, establecimiento estrategias para afrontar a la
competencia y realizando proyectos para el desarrollo del sector del Pupusédromo El
Manguito, logrando asi el alineamiento estratégico del modelo de negocio con el marco
filosofico de ACPAMOL.

Ademas, de todos los beneficios descritos en los parrafos anteriores los miembros de
ACPAMOL y sus colaboradores recibiran beneficios adicionales en cuanto a la formacion
de competencias, recibiendo capacitaciones sobre el lavado correcto de manos, manejo
y manipulaciéon de alimento con el programa “Serv safe” que es una herramienta para
gestionar una operaciéon de preparacion y manipulaciéon de alimentos segura y que

garantice la preservacion de la salud de los comensales.

Todo esto previene situaciones adversas, dificiles de manejar y que ponen en riesgo a
los clientes, su salud, el prestigio del negocio, la pérdida de clientes, baja rotacién o venta
de los productos, demandas judiciales, verglienza, entre otros problemas que pueden
ser evitados manteniendo una adecuada higiene de los locales, los equipos, los utensilios

de trabajo o preparacion y la higiene de los empleados que manipulan alimentos.

2.3 Descripcion de la accidn clave de éxito

A continuacion, se describe las actividades que se llevaron a cabo para cada una de
las acciones clave de éxito:

La interrelacion de las 2 acciones clave de éxito se fundamenta en el establecimiento

de las bases de la planeacién estratégica, ya que es una de las principales

48



herramientas para la gestion de la asociacion, en la que se define la cultura
organizacional manifestada a través del marco filoséfico (mision, vision y valores)
generando una estrategia que incorpore sus respectivas lineas y programas de

accion para crear sinergias junto a un modelo de negocio acorde a la asociacion.

2.3.1 Accion Clave de Exito desarrollada: Disefio de un Plan Estratégico
La accion clave de éxito uno consiste en el disefio de una herramienta de planificacion
estratégica que permita alinear a la asociacion hacia el rumbo requerido, que incluye el
andlisis del entorno, formulacion de mision, vision, valores, estrategia y tacticas a seguir.
Las etapas de la realizacion de la accion clave éxito del plan estratégico se detallan en
el esquema N°1.

Esquema N°1 Etapas de Realizaciéon de la accion clave de éxito del plan

estratégico

Etapa 3: Taller para
creacion del Marco
Filosofico

Etapa 1:
Diagnéstico de
ACPAMOL

Etapa 2: Anélisis
del Entorno

Etapa 6:
Presentacion e Etapa 5: Definicion
implementacion de de Tacticas
resultados

Etapa 4: Definicion
de la Estrategia

Fuente: Equipo Consultor
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La seleccidn de la accion clave de éxito relacionada con la planeacion estratégica nace
del consentimiento de los miembros de la junta directiva de la asociacion, quienes
coincidieron en la importancia de la definicion del marco filosoéfico, la estrategia y los
objetivos para definir el rumbo de la organizacion.

En cada sesion de trabajo se planeaban las actividades o acciones inmediatas para la
implementacion de la planeacion estratégica, como por ejemplos la divulgacién del marco
filoséfico para su socializacion.

La planeacion estratégica de la asociacion tiene un horizonte de proyeccion para 3 afios.

2.3.1.1 Taller N°1: Andlisis del Entorno, FODA y Marco Filosofico

2.3.1.1.1 Andlisis del Entorno

La sesion realizada durante el sabado 22 de septiembre del afio 2018 inici6 con el aporte
de opiniones de los factores externos que pueden incidir en el desarrollo de la asociacion,
el andlisis abarca factores politicos, econdmicos, socio-culturales, tecnoldgicos,
ecoldgicos y legales a través de la técnica PESTEL.

Fotografia N°1: Aporte de ideas para el analisis del entorno

Fuente: Equipo Consultor
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PEST.

Se realiz6 un analisis PEST para identificar los factores politicos, econdémicos, sociales
y tecnoldgicos en el entorno externo de la Asociacién, que pudieran afectar las
actividades y el desempefio, permitiendo evaluar la situacién actual e identificar las

principales fuerzas externas que puedan afectar a los negocios.

Factor politico

El crecimiento de apenas un 2.5 % del producto interno bruto en los ultimos afios no ha
contribuido con el desarrollo de los negocios de todos los empresarios. Por otra parte, la
ideologia partidaria afecta la estabilidad econémica, a pesar de que la asociacion ha
procurado mantenerse neutral, cada gobierno tiene su estrategia, y si el partido politico
gue gana no apoya los proyectos sociales se veria afectada la asociacion por el apoyo
en proyectos tales como MIPIMES quienes en la actualidad estan siendo impulsados por
el actual gobierno y de los cuales se han venido obteniendo beneficios de asesoria para

el desarrollo.

Por otra parte, considerando que el candidato con mayor probabilidad de ganar las
elecciones, durante sus gestiones en otras alcaldias ha demostrado tener un alto poder
de negociacion, por lo que, de cumplirse los prondsticos de las encuestas, se tendran
nuevas oportunidades de presentar proyectos y buscar apoyo como asociacion

productiva.

La denominacion de origen brinda un valor agregado a la asociacibn sumamente valioso,

para las pretensiones de exportacion que se tienen en el mercado internacional por la
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creciente demanda de productos cuya calidad es vinculada al origen geogréfico

especifico.

Es por ello que en el Plan Quinquenal El Salvador Productivo, Educado y Seguro ha
identificado como un medio para el desarrollo econémico, el reconocimiento de productos
de identitario de diversos productos de zonas, para constituir un elemento dinamizador

de las economias locales.

Desde el 2010 el gobierno de El Salvador ha formulado una estrategia de promocién de
exportaciones para potenciar mediante programas e instrumentos la oferta exportable
del pais, tales como las negociaciones de tratados de libre comercio en Centroamérica,
la Union Europea y Estados unidos, por lo que en la actualidad la asociacion estaria
pudiendo aprovechar estas orientaciones estratégicas para lograr alcanzar su objetivo

gestionar con los medios, el exportar las pupusas a estos mercados.

El actual gobierno ha colocado el mayor numero de impuestos de la historia, en la
busqueda de fondos para realizar la ejecucién de sus programas de desarrollo y con ello
ha podido alcanzar la operacion de la asociacion tal es el caso del 13 % que tratdé de
colocar a la energia eléctrica, pero no lo ha logrado afortunadamente. Por otra parte, a
través del pago de salarios a un mayor numero de empleados publicos y al otorgamiento
de los subsidios ha logrado trasladar riqueza o capacidad de compra a la poblacién
generando con ello un multiplicador econémico que ha agilizado la actividad comercial

en el pais.

Las asociaciones sin fines de lucro como ACPAMOL, necesitan recursos financieros para

su operacion sostenible en el tiempo y algunas de las formas tradicionales para la
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obtencion de fondos son: las mensualidades de sus asociados, ayudas publicas,
donaciones externas y patrocinios con proveedores. Habiendo para cada una de ellas
pros y contras que deben ser evaluados convenientemente para su correcto

aprovechamiento.

e Factor econémico.

En cuanto al ambito econémico, no es desconocido que El Salvador en las ultimas
décadas, se ha caracterizado por ser un pais que depende en gran medida de los
ingresos producidos por las divisas que generan las remesas y demas bienes que envian

sus compatriotas desde Los Estados Unidos de América.

Esta situacion ha contribuido a apalancar de cierta medida la economia salvadorenfia. El
presente afio ha sido muy particular debido al crecimiento y pujanza que ha mostrado
EE.UU. en 2018, en todos los rubros que constituyen su economia, su producto interno
bruto etc. el cual ha mostrado un crecimiento que ronda el 4.2% y una mayor tasa de

empleo a nivel nacional.

La tasa de desempleo total de Estados Unidos en agosto del presente fue de 3.9% igual
a la registrada el mes anterior, en tanto la hispana fue de 4.7%, con un leve aumento de

0.2 puntos porcentuales, con respecto al mes de julio.

Estos resultados positivos en la economia estadounidense son favorables para que los
compatriotas puedan ayudar a sus familiares que residen en El Salvador incentivando la
economia promoviendo el consumo e intercambio de mercancias, este comportamiento
econdmico ha beneficiado a muchos conciudadanos viéndose reflejado en un incremento
de las remesas familiares que envian hacia el pais.
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El Banco Central de Reserva dio a conocer que El Salvador recibié US$3,604.1 millones
en concepto de remesas familiares al mes de agosto de 2018, con un crecimiento de
9.5%, superando en US$311.6 millones a los ingresos recibidos bajo el mismo concepto

en el mismo periodo del afio anterior.

En este periodo se recibieron remesas procedentes de 152 paises: destacandose
Estados Unidos con US$3,364.1 millones, equivalentes al 93.3% de las remesas totales,
incluyendo efectivo y recargas, seguido por la Union Europea con US$33.4 millones
(0.9%) y Canada con US$31.6 millones (0.9%), destacando los cinco departamentos que
mas remesas recibieron al mes de agosto de 2018: San Salvador (19.5% del total de
remesas del pais), San Miguel (11.8%), La Unién (8.2%), Santa Ana (7.8%) y La Libertad
(7.7%), y entre los que reciben menos remesas estan los departamentos de Cuscatlan

(2.4%) y San Vicente (3.4%) informd6 el Banco Central de Reserva.

Este dinamismo y flujo de efectivo contribuye significativamente a dinamizar el consumo
de bienes y servicios en todo el pais, principalmente en aquellas zonas en donde se
concentra mayor poblacion o transitan mas personas, tal es el caso del departamento de

San Salvador y los municipios cercanos a la capital. (BCR, 2018).

Por otra parte, el PIB de El Salvador muestra un importante crecimiento acumulado del
2.5% en el segundo trimestre del afio (2.8% en el semestre) mostrando una buena
dindmica de crecimiento econémico producto del gasto de consumo final principalmente
del sector privado, siendo el comercio y reparaciéon de vehiculos junto con la industria

manufacturera quienes mas aportaron al crecimiento del PIB con 0.4% respectivamente.

54



Todo esto incentiva la demanda interna y externa la cual impulsa el crecimiento
econdmico en el primer semestre de 2018, el consumo muestra un importante
incremento durante el segundo trimestre, adicional a esto se registrd6 un aumento del
gasto de los hogares en 5.2 %, un alza en la inversion y consumo publico de 2.7 %; y un

aumento en las exportaciones de 1.4 %.

El consumo como tal no ha sido mayormente afectado por la inflacion, que al mes de
agosto alcanza un acumulado de 1.5% es decir que el aumento en los precios no ha sido
tal que haya afectado directamente el gasto en los diferentes bienes y servicios que

componen la canasta béasica de los salvadorefios.

Otro sector que experimentara un crecimiento importante y por ende contribuye al
fortalecimiento, dinamizacion y al crecimiento de la economia de todo el pais es el
turismo el cual se espera que crezca en un 7.9% para el presente afio. Los ingresos que
se espera que 2018 contribuyese el turismo a la hacienda salvadorefia, sobresaldrian los
$1,363 millones, con un incremento de 7.9 % respecto al afio anterior, indican las

estimaciones del Ministerio de Turismo (MITUR).

Tomando en cuenta que las remesas, el crédito y los salarios impulsan el consumo de
los hogares salvadorefios y al hablar del consumo se estan considerando productos y
servicios, los alimentos son parte del gasto familiar convirtiéndose en una parte
fundamental para el bienestar y desarrollo de todas las personas dentro de la sociedad.
El sector de comerciantes de pupusas especificamente los ubicados en la zona del
Pupusédromo ElI Manguito tiene una gran oportunidad de crecimiento, desarrollo

comercial y de incrementar sus ingresos al ofrecer productos y/o servicios en la rama de
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alimentos y bebidas en uno de los corredores turisticos mas importantes del pais y de
las zonas aledafas, ademas por ofrecer uno de los platillos tipicos mas atractivos,
consumido en todo el pais, nostalgico para todos los Salvadorefios en el exterior que

identifica toda una nacién como son las pupusas de arroz.

Los comerciantes tienen la oportunidad de aprovechar el flujo de personas, residentes
de Olocuilta, turistas nacionales e internacionales que se conducen hacia el aeropuerto
internacional Oscar Arnulfo Romero como parte de su viaje de negocios o placer, se
dirigen a los departamentos del oriente del pais, las playas de la zona o que acostumbran
visitan sitios turisticos de sano esparcimiento como los ubicados en la ciudad de

Olocuilta.

Al capitalizar todo este flujo de personas mediante la comercializacion, el servicio
diferenciado y productos de calidad, todos los miembros de la asociacion de
comerciantes de pupusas de arroz del pupusédromo El Manguito pueden aumentar
considerablemente sus ingresos y por ende obtener mayores beneficios econdmicos

para ellos sus colaboradores y todas las personas involucradas en el en negocio.

e Factor Social.

Los factores sociales relacionados a las actitudes o tendencias de consumo, puede
decirse que no tendrian una afectacion directa para la Asociacion ACPAMOL, ya que la
pupusa es un platillo tipico y tradicional que todo salvadorefio promedio consume.
Estudios realizados de la situacion alimentaria de El Salvador por la Organizaciéon

Panamericana de la Salud, confirman el patréon de consumo nacional que incluye:
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huevos, carne de pollo, frijoles, arroz, tortilla de maiz, pan dulce, pan francés, azlcar,

tomate, cebolla, papas, gaseosas, café instantaneo y pupusas.

Adicionalmente la seguridad ciudadana y la conflictividad social en la zona son dos
parametros controlados, la delincuencia en la zona es baja. Ademas, la ubicacion
estratégica del pupusédromo el manguito permite abordar a personas que transitan por

carretera con destino al Aeropuerto Internacional Monsefior Oscar Arnulfo Romero.

e Factor Tecnoldgico.

En la actualidad las organizaciones no s6lo deben enfocarse en el presente, sino también
tienen que anticiparse a los cambios futuros, la tecnologia ofrece oportunidades para
beneficiarse de cambios que podrian aumentar su rentabilidad o mantener su

supervivencia.

La Politica Nacional para el Desarrollo de la micro y pequefia empresa impulsada por
Conamype tiene como obijetivo fortalecer la competitividad, tecnologia e innovacién para

lograr posicionamiento en los mercados objetivos en todas las pymes del pais.

Por otra parte, las tendencias en las redes sociales demuestran que el 46.5% de los
usuarios de redes sociales en la regién son personas menores de 30 afios, dichos
jovenes revisan sus cuentas de Facebook mucho méas que el promedio global, quienes

también se apoyan en programas de edicion para mejorar sus fotografias.

En este afio 2018 se marca una tendencia clave para las marcas en su acercamiento a
esta audiencia ya que los jévenes buscan organizaciones que no solo satisfagan sus
necesidades y deseos, sino que también al mismo tiempo tengan esquemas o escalas

de valores similares.
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A continuacion, se da a conocer los rangos de edades de usuarios de redes en

Centroamérica:
12 a 20 afios 27.5% 18.40%
21 a 30 ainos 32.5% 27.4%
41 a 50 afnos 9.10% 16.70%
51 a 60 afios 6.40% 17%
61 0 mas 1.50% 8.30%

Datos: llifebelt 2018

La adopcion de nuevas tecnologias contribuye la reduccion de costos en las pequefias y
medianas empresas, facilitando la productividad, reduciendo los costos y contribuyendo

a entrar en nuevos mercados.

La tecnologia ofrece a los asociados la oportunidad de expandirse hacia nuevos
mercados por medio del acceso a redes sociales como Twitter o Facebook para tener un
mejor acceso a los clientes actuales o potenciales donde ademas permitird promover las
pupusas y poder responder las dudas de los consumidores, escuchar sugerencias dudas
y el ofrecimiento de descuentos o promociones generando mas lealtad al pupusédromo

el Manguito.

Otro aspecto importante para considerar es lograr el posicionamiento en la mente del

consumidor como las “pupusas 100% de arroz de Olocuilta”.

Por otro lado, es recomendable no mantener una cuenta en redes sociales sino se le da

el seguimiento oportuno en lugar de mantenerla desactualizada y desorganizada.
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2.3.1.1.1 Realizacion del FODA
Se realizé un taller para la identificacion del analisis interno, revisando las fortalezas-
debilidades y un analisis externo, revisando las oportunidades y amenazas de la

asociacion.

El primer paso desarrollado fue la definicion de los siguientes términos:

e [ortalezas
e Oportunidades
e Debilidades

e Amenazas

El siguiente paso consistié en recopilar las ideas de cada uno de los asociados acorde a
Su experiencia bajo el siguiente enfoque:

e Crear una lista de fortalezas actuales.

e Crear una lista de debilidades actuales.

e Crear una lista de oportunidades para el futuro.

e Crear una lista con las amenazas para el futuro.
Anteriormente los miembros de la asociacion habian realizado un ejercicio similar para
la indicacion geografica de las pupusas en Olocuilta por lo que el ejercicio fluyo
rapidamente.

A continuacion, se da a conocer el cuadro del FODA consolidado para la asociacion:
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Cuadro N° 4: FODA ACPAMOL

FORTALEZAS DEBILIDADES

1.

Documentos tributarios
actualizados.
Se cuenta con registros

contables.

3. Alto poder decision.

Se cuenta con un Instrumento
de gestion muy valioso para la

toma de decisiones.

5. Manejo de residuos.

6. Calidad de servicio.

Diversidad de establecimientos.

1. No cuentan objetivos estratégicos.

2. No se cuenta con una misiéon y
vision debidamente establecidas.

3. No se cuenta un instrumento de
medicion para conocer el nivel de
satisfaccion de sus asociados.

4. Falta de unidad del equipo en
algunas propuestas y actividades
de la asociacion.

5. No se cuenta con planes de trabajo
para el cumplimiento de objetivos.

6. Desconocimiento de los beneficios

de la indicacion geografica

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1

Desarrollo de alianzas
Redisefio de servicios
prestados.

Posicionamiento de marca.
Mejorar de la relacion con sus
clientes.

Establecimiento de

presupuestos anuales.

1. Surgimiento de nuevas ordenanzas

municipales.

2. Incremento del costo canasta
bésica.

3. Cambio de enfoque de inversiéon de
gobierno entrante.

4. Riesgo de cancelacion de
proyectos de  organizaciones

internacionales.

Fuente: Equipos Consultor
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Cuadro N° 5: Cruce de Variables FODA

Para el analisis de datos se cruzaron las variables encontradas con la herramienta FODA, encontrando lo siguiente:

FODA

FORTALEZAS

. Se cuenta con todos los controles

tributario y normas legales.

. Se cuenta con registros contables.
. Alto poder negociacién y decision.

. Se cuenta con un Instrumento de gestion

muy valioso para la toma de decisiones.

. Manejo de residuos.

DEBILIDADES

. No cuentan objetivos estratégicos.

. No se cuenta con una misién y vision

debidamente establecidas.

. No se cuenta un instrumento de medicion

para conocer el nivel de satisfaccion de sus

asociados.

. Falta de unidad del equipo en algunas

propuestas y actividades de la asociacion.

. No se cuenta con planes de trabajo para el

cumplimiento de objetivos.
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OPORTUNIDADES

Desarrollo de
alianzas
Redisefno de

servicios prestados.

Posicionamiento de

marca.
Mejorar de la
relacion con sus
clientes.

Establecimiento de
presupuestos

anuales.

FO
F105:
Establecer los presupuestos anuales de inversion
considerando la informacion legal y tributaria evitando
sanciones.
F301:
Generar alianzas con proveedores contando con el
respaldo de la mayoria calificada de la asociacion.
F503:
Posicionar la marca registrada, con un enfoque de
cuidado medioambiental.
F404:
Aprovechar el instrumento de gestion para promover el
desarrollo de un procedimiento de atencién al cliente o
asociado.
F302:
Aprovechar el poder de decision colectivo con el que se
cuenta para poder proponer nuevos servicios que sean

de gran beneficio para los asociados.

DO
D103:
Establecer objetivos estratégicos que
impulsen el posicionamiento de marca.
D204:
Desarrollar un marco filoséfico que
garantice la mejora en la relacion con
sus clientes o asociados.
D304:
Desarrollar un instrumento mediciéon vy
seguimiento de satisfaccion al cliente
gue contribuya a mejorar la relacion con
sus clientes.
D403:
Maximizar los beneficios obtenidos al
posicionar la marca y con ello crear
empoderamiento en todos los
asociados.
D503:
Desarrollar planes de trabajo que estén
alineados con el posicionamiento de

marca.
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AMENAZAS

Surgimiento de
nuevas ordenanzas
municipales.

Incremento del costo
canasta basica.
Cambio de enfoque

de inversion de
gobierno entrante.

Riesgo de
cancelacion de
proyectos de

organizaciones
internacionales.

FA

F1A1:

Utilizar todos los controles tributarios y registros
contables, para enfrentar el surgimiento de posibles
nuevas ordenanzas municipales.

F3A1:

Utilizar el poder de negociacion e influencia de la
asociacion para que la alcaldia no establezca
ordenanzas que afecten el funcionamiento de esta.
F3AA4:

Valorar mediante el consenso de la asociacion la
vinculacion con algunas naturalezas de organizaciones.
FA4A3:

Utilizar el instrumento de gestibn en la toma de
decisiones para realizar las negociaciones mas
adecuadas con el gobierno entrante.

F3A2:

Utilizar el alto poder de negociacién con el que se cuenta
en la organizacion para negociar los mejores precios de
los insumos de la canasta basica.

DA

D1D2A1:

Realizar un andlisis estratégico de los
principales riesgos que representa la
imposicion de nuevas ordenanzas.

D5A2A3A4:

Establecer un plan de accién enfocados
a desarrollar actividades para afrontar
los cambios en la canasta basica,
cambio de enfoque de inversiones de
gobierno entrante y cancelacion de
proyectos de organizaciones
internacionales.

Fuente: Equipo Consultor
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Después de haber realizado el analisis de cruce de variables el equipo consultor concluye

lo siguiente:

Los registros contables y tributarios con los que cuenta la asociacion constituyen una
base fundamental para el establecimiento de presupuestos apegados a la realidad y muy
especificos para cada una de las actividades que sean planificadas a realizar en los

periodos de gestion.

La condicion de trabajo democratica en donde la participacion de todos los miembros es
importante para la toma de decisiones, fortalece los lazos y el trabajo comunitario en pro

del beneficio de toda la organizacion.

El fortalecimiento de la marca y un mayor posicionamiento en el mercado, acompafiado
de servicio al cliente de calidad, contribuira a atraer un mayor niamero de visitantes por
ende mas consumidores de los productos y servicios que se brindan en el pupusédromo

El Manguito.

El establecimiento de objetivos estratégicos indicara el rumbo a seguir en el tiempo
garantizando mediante la estrategia la mejora de servicio al cliente externo e interno, asi

como las actividades de posicionamiento necesarias para el bienestar de la operacion.

El poder de decision de los miembros de la asociacion facilita establecer nuevos
acuerdos con los distintos gobiernos municipales, con el propésito de obtener beneficios

para la asociacion en cada administracion.
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Es necesaria mantener la unidad del asociado y estrechas relaciones gubernamentales
con el fin de garantizar la continuidad del trabajo en conjunto y el desarrollo de nuevos

proyectos de beneficio local que contribuyan con el crecimiento econémico de los

integrantes de ACPAMOL.

2.3.1.1.2 Creacién del Marco Filoséfico

En la siguiente fase del taller se dio a conocer la explicacion de la misidén que es

la razéon de ser de la asociacion.

Se formaron dos ideas principales con base a los estatutos de la asociacion

contestando al mismo tiempo las siguientes preguntas:

Esguema N°2 Preguntas para la realizacion de la mision

., , i Por qué iQué . iPara
¢Quiénes ¢Qué ¢ q cQ é¢Doénde lo crs
lo buscamos quién lo
somos? hacemos? hacemos? 5
hacemos?

hacemos? ?

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°2 Aporte de ideas para la elaboracion de la mision

Fuente: Equipo Consultor

Idea 1:

e Promover el progreso de la localidad y de sus miembros conjuntamente con

instituciones publicas y privadas.
e Impulsar y participar en los programas de capacitacion.
e Coordinar y cooperar para la mayor integracion de sus miembros.

Idea 2:

e Incrementar las actividades comerciales
e Participar en los planes de desarrollo locales.

e Promover el turismo y el comercio.

A continuacién, se da a conocer la propuesta de mision aprobada por los

asociados:
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MISION

Somos una asociacion en busqueda del desarrollo socioeconémico de los

comerciantes del pupusédromo El Manguito a través de la comercializacion de

pupusas de arroz 100 % de Olocuilta, trabajamos por gestionar proyectos de

desarrollo comercial, técnico y cultural en armonia con el medio ambiente;

generando mayores recursos economicos y beneficios sociales a todos los

asociados, sus familias, proveedores y comunidades aledafias.

Se continud con el taller para determinar la vision de la asociacion explicando la siguiente

pregunta: ¢ A donde quiere llegar, la asociacion, a largo plazo?

Esquema N°3 Preguntas para la realizacion de la Visién

¢Como
seremos
en el
futuro?
¢A qué
mercados
queremos
llegar?

éQué tratamos
de conseguir?

O

O

éQué
productos
haremos
en el
futuro?

¢Hasta
dénde
querem
0s
llegar?
éQué
imagen
guerem
os
tener?

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°3 Aporte de ideas para la elaboracion de la vision

-

Fuente: Equipo Consultor

VISION

Convertirnos en la asociaciéon de comerciantes de pupusas de arroz 100% de
Olocuilta mas reconocida a nivel nacional e internacional, de mayor calidad,
prestigio, solidez y credibilidad; siendo exportadores de pupusas en todos los

mercados potenciales, generando riqueza a todos los miembros de ACPAMOL.

Posteriormente se realiz6 una lluvia de ideas para definir los valores de la asociacion

basados en los principios que actualmente practican:
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VALORES

e Calidad: el proceso capaz de dar como resultado un producto y servicio que
cumple con las necesidades, requerimientos y expectativas de los asociados
y de los consumidores.

e Responsabilidad: cumplimiento de las obligaciones con los asociados y con
las entidades gubernamentales.

e Lealtad: permanencia y apoyo constante a todos los miembros de la
asociacion.

e Confianza: actuar de manera adecuada en toda situacion ante los socios.

e Honestidad: estrecha relacién con los principios de verdad, integridad y
justicia en la asociacion.

e Respeto: significa valorar a todos los socios, acatar su autoridad y
considerar su dignidad.

e Compromiso: la capacidad que tienen los miembros de la asociacion para
tomar conciencia de la importancia que tiene cumplir con el desarrollo del

trabajo dentro del tiempo estipulado para ello.

Finalmente, se definieron los objetivos estratégicos con base a lo establecido en los

estatutos de la asociacién en el articulo 4 (ver anexo 1):
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Promover el desarrollo socioeconomico de los miembros de ACPAMOL en el
sector del pupusodromo EI Manguito trabajando en coordinacién con
instituciones publicas y privadas locales e internacionales.

Lograr reconocimiento a nivel nacional e internacional como asociacion, a
través de la promocién del certificado de indicacion geografica “Pupusas de
arroz 100% de Olocuilta” como el principal platillo tipico de El Salvador.
Gestionar las condiciones necesarias para la produccion y exportacion de
pupusas a los salvadorefios en el exterior.

Fomentar en todos los asociados el compromiso de asumir practicas en pro
del cuidado y proteccion del medio ambiente en cada una de sus actividades
productivas.

Promover la integracion de todos los asociados en la gestién de proyectos de
desarrollo comercial, técnico y cultural mejorando con ellos sus procesos de
trabajo.

Impulsar en todos los establecimientos de los asociados buenas practicas en

los procesos de produccién que garanticen la calidad del producto elaborado.
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2.3.1.1.1 Definicion de la Estrategia

En la siguiente visita se dio a conocer a los asociados la importancia de definir la
estrategia de la asociacion ya que esta ayudara a alcanzar los objetivos de manera
eficiente, posterior a ello se explicaron los tipos de estrategias posibles; concluyendo con
los asociados que deberia de ser una estrategia de posicionamiento y diferenciacion para
definir con qué atributos se identifigue al pupusédromo El Manguito en la mente del
consumidor teniendo de referencia que Olocuilta representa el origen de las pupusas de

arroz.

A continuacion, se dan a conocer posibles estrategias que surgen del ejercicio de lluvia

de ideas realizado:

Lanzar al mercado EI pupusdédromo el manguito con estdndares de calidad
internacionales puestos en practica a la hora de elaborar las pupusas de arroz 100% de

Olocuilta.

Posicionar las pupusas de arroz del pupusédromo el manguito en Olocuilta como las

mejores de todo El Salvador.

“Posicionar el pupusédromo El Manguito quien opera bajo estandares de calidad como
el lugar de origen las pupusas de arroz 100% de Olocuilta, en la mente de los

salvadorefios y extranjeros”.

“Posicionar el pupusodromo El Manguito en la mente de todos los salvadorefios donde
encontrara el auténtico sabor, un ambiente calido y seguro, del verdadero lugar de origen

de las pupusas de arroz 100% de Olocuilta”.
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“Posicionar el pupusédromo el manguito en la mente de todos los salvadorefios, lugar de
origen de las pupusas de arroz 100% de Olocuilta, descubriendo el auténtico sabor, un

ambiente calido y seguro”.

Fotografia N°4 Aporte de ideas para la elaboraciéon de la estrategia
A _ :

Fuente: Equipo Consultor

Finalmente se concluy6 que la estrategia para el cumplimiento de la vision y los objetivos

empresariales es:

ESTRATEGIA

“Posicionar el pupusdédromo El Manguito en la mente de todos los salvadorefios,
atrayendo mas clientes al verdadero lugar de origen de las pupusas de arroz 100% de
Olocuilta, descubriendo el auténtico sabor del plato tipico de los salvadorefios, en un

ambiente calido y seguro”.
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2.3.1.1.1.1 Definicién de Tacticas

Cuadro N°6: Definicion de Téacticas

TACTICA 1: Disefiar la campafa publicitaria del pupusédromo.
Analisis del entorno de Definicion de funciones del Plan de produccion de
las redes sociales. Jefe de Marketing. contenido
Construccién de descriptor = Plan de posteo
de puesto Community (calendarizacion).
Manager. Plan de dinamicas e
interacciones (juegos
varios, encuestas).
Plan de pauta Social Ads
TACTICA 2: Implementar la campafia haciendo uso de herramientas
digitales.
Medicion de campafias y = Seleccionar a persona que @ Analisis de penetraciéon
leads asumird  funciones de
Community Manager
TACTICA 3: Desarrollar un programa de actividades de esparcimiento y

recreacion cultural.

Disefiar el programa de Seleccion de actividades Ejecutar el programa.
actividades de culturalesy recreacionales. Medir  percepcion  de

esparcimiento. cliente.
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TACTICA 4: Desarrollar un plan de formacion de los colaboradores.-

Definir areas de Capacitar a los Realizar evaluaciones de
oportunidad, en los colaboradores en las areas los conocimientos
colaboradores. seleccionadas. adquiridos peridédicamente.

Tomas de opinion de los
clientes y consumidores.
TACTICA 5: Disefiar el programa cliente misterioso.-SERVICIO
Establecer la  Ejecutar el programa. Analizar los resultados
metodologia para la Construir el guionyformato obtenidos.
ejecucion del programa. de la revisiébn del cliente

misterioso.

TACTICA 6: Evaluar los resultados de la estrategia

Definir herramienta de Ejecutar la Presentar
evaluacion de los medicion. resultados de avances.
resultados de la

estrategia.

TACTICA 7: Mejorar las instalaciones fisicas-

Definir  estandar  de Lista de verificacion de las Seguir las
imagen. condiciones  fisicas e recomendaciones de
imagen a mantener. consultoria de imagen.

Fuente: Equipo Consultor
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TACTICA 1: Disefiar la campafa publicitaria del pupusédromo.
Actividad 1.1: Analisis del entorno de las redes sociales.

Género y Edad

En Centroamérica un 45.6% de los usuarios de redes sociales en la regidon son personas
menores de 30 afios. Estos jovenes revisan sus cuentas de Facebook mucho mas que
el promedio global y son quienes se apoyan mas en los programas de edicion para que

sus fotografias luzcan mejor.

Una tendencia clave que se marca en 2018 para las marcas en su acercamiento a esta
audiencia es que los jovenes buscan organizaciones que no solo satisfagan sus
necesidades y deseos, sino que también tengan esquemas o escalas de valores
similares.

Grafica N° 3: Usuarios de Redes Sociales

Usuarios de Redes Sociales en
Centroamérica por género y edad Cuadro N° 7: Rango de edad de

Datos ILItebelt 2018.

usuarios de Redes Sociales.
Rangos de edad 2017

usuarios de Redes

Sociales

12 a 20 afios 18.40%
— - 21 a30 afios 27.40%
-l'ladtlar'ms 31 a 40 anos 16.70%
e s0anes 41 a 50 afios 12.40%

-SI:EEI:r'ms
- 51 a 60 afios 17.00%
Datos ILifebelt 2018, 61 0O mas 830%

Fuente: Datos iLifebelt 2018.
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Nivel de estudio vy ocupacién principal.

Son pocos los usuarios de Redes Sociales que pertenezcan al grupo que se podria llamar

los que (ni estudian, ni trabaja ni recibe formacién) que en el caso de la regién ronda el

12.8%.

Desde el lado académico la mayor parte son personas con formacion de Bachillerato

(38.7%) y de nivel universitario (44.7%).

Al reflexionar en la cantidad de personas que pertenece a la PEA (poblacién

econdmicamente activa) siendo un 65.2% del total de usuarios, se identifica una

oportunidad para las marcas de llegar a una audiencia con capacidad econdémica.

Esto indica a su vez que los usuarios de las redes sociales son personas que deben

tener acceso a cierto nivel de ingresos y en su mayoria son jovenes estudiantes de

bachillerato y Universitarios.

Cuadro N° 8: Grado Académico de Usuarios de Redes

Sociales

Grado Académico
Educacion primaria
Ensefianza media
Estudios universitarios

Estudios de posgrado

Fuente: Datos iLifebelt 2018.

2017
6.40%
38.70%
44.70%
10.20%
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Preferencias y tendencias

Se tiene de forma muy comuin un comportamiento humano que tiende a motivar las
repeticiones de las actividades y es el deseo de ser recompensados. Sobre todo, cuando
no se tiene certeza de cuantas veces se debe de realizar una actividad para recibir lo
gue se busca. Lo anterior recibe el nombre de Programa de Reforzamiento de tipo

Variable y es el fundamento de las emociones que despiertan las Redes Sociales.

Cada vez que se hace una publicacion o se comparte una imagen no se sabe a ciencia
cierta la repercusion que estas acciones tendran, lo cierto es que se busca generar
reacciones en los otros usuarios y mientras mas respuestas se obtengan es probable

sentirse mejor (0 peor dependiendo de los resultados).

Los usuarios en las redes sociales de la region centroamericana manifiestan que una de
las principales razones para utilizar las plataformas es recibir informacién (enterarse de

noticias y eventos, 75,5% de los usuarios del estudio realizado).

El Comercio Digital.

Se ha identificado por medio de investigacién, que los usuarios siguen a distintas marcas

en las redes sociales siempre y cuando cumplan dos requisitos:

Informan a través de contenido de valor, es decir, no compartiendo Unicamente
detalles y caracteristicas de sus productos o servicios sino contenido que resulte

interesante, (til, divertido, educativo, motivacional o entretenido para el consumidor.

Prestan atencion al “cédmo”: ademas de compartir contenido de valor las marcas que

han tenido éxito en Redes Sociales se enfocan en utilizar formatos que sean atractivos
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y de facil consumo, tal es el caso de las infografias, videos, cinemagraphs, galerias, gifs

animados, Live Streaming, entre otros.

Cuadro N°9: Razones para seguir a una marca en Redes

Sociales.

Razones para seguir a una marca en 2017

Redes Sociales.

Estar informado 65%
Conseguir ofertas 13.40%
Identificacion con la marca 12.50%
Comprar productos/servicios. 8.60%
Para quejarse 0.50%

Fuente: Datos iLifebelt 2018.

Preferencias y malestares acerca de las Marcas entre los usuarios de Redes

Sociales.

Los usuarios de las redes sociales en Centroameérica tienen muy claro, lo que les molesta

de una marca que se publica en Redes Sociales.

Para el usuario de Redes Sociales no recibir respuestas en una interaccion hacia una
marca es como encontrar a un amigo, mirarlo a los ojos y ver que la otra persona evita

saludar. Es casi como una ofensa personal.

Por otro lado, el comportamiento mas detestable mas alla de la interaccion social es la
publicidad intrusiva ya que 43.3% afirma que es lo que mas detesta que hagan las

marcas.
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Es probable que esto haya llevado a Apple a evitar que cualquier aplicacion pueda tomar
el control del dispositivo iPhone (caso contrario a lo que ocurre en los teléfonos con
sistema operativo Android donde este tipo de publicidad se da debido a algunas

aplicaciones gratuitas).

Informacion _estadistica _de tendencias. “La publicidad en video sigue sin

aprovecharse”. En los ultimos afios en todos los medios especializados en marketing y
publicidad siempre se ha afirmado que el Video es la “gran tendencia” las marcas hacen

poco o nulo esfuerzo por definir estrategias basadas en este formato.

Es probable que uno de los motivos sea el tema de la inversion, aun asi, es importante
considerar que generar diferenciadores en la actualidad puede ser una estrategia clave
para cualquier marca de tal forma que no se deberian escatimar esfuerzos para
aprovechar este formato que tiene la ventaja de ser percibido por dos sentidos: el auditivo

y la vista.

Grafica N° 4: En los ultimos 30 dias ¢has subido contenido en redes sociales?

55% 56.40% En los Gltimos 30 dias ;has
subido contenido a las
redes sociales?
31.70%
27.20%
11.50% 13:40%
i LB | STy
Comentarios, opiniones Fotografias Videos No, no he subido
u otros textos contenidos
@:0 @017

Datos ILifebelt 2018,
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Tan solo el 2.3% de los usuarios de Redes Sociales generan video de forma recurrente
dentro de sus perfiles mientras que 27.2% afirma subir de forma continua fotografias.
Esto es equivalente a decir que del lado de los usuarios se generan 10 veces mas

fotografias que videos.

Las Redes Sociales favoritas en 2018.

Existen 5 nombres que son lo primero que se viene a la mente del usuario de Redes

Sociales cuando se le pregunta cuéles son sus Redes Sociales favoritas.

Es importante observar que 4 de estas
plataformas pertenecen a un mismo ecosistema
(Facebook, Instagram, Facebook Messenger,

WhatsApp) mientras que YouTube es la Unica

plataforma perteneciente a otro “ecosistema”. 15.70%

Datos ILifebelt 2018.

Actividad 1.2: Definicion de funciones del Jefe de Marketing.

El jefe de marketing, debe ser un profesional en la materia, quien estara encargado de
disefiar e implementar todas las estrategias relacionadas, con productos servicio, redes
sociales, etc. De acuerdo con el marco filoséfico y en concordancia con la estrategia de
la asociacién, desempefiando a su vez el puesto de Community Manager descrito a

continuacion.
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Funciones principales

1. Definir un plan estratégico de marketing, acorde con los objetivos empresariales.

2. Realizar analisis el mercado y estudiar las tendencias tecnolégicas como soporte
a nuevos mercados de servicio en los que pueda participar la asociacion.

3. Realizar los planes estratégicos de mercadeo, congruentes con la estrategia y
marco filoséfico de ACPAMOL.

4. Analizar el comportamiento de la demanda de los diferentes servicios que presta
la asociacion y sus asociados.

5. Formular e implementar politicas, que orienten los estudios de mercado,
promocién y labor publicitaria de los servicios que brinda o brindara la asociacion.

6. Mantener una estructura tarifaria dinamica y flexible que responda a los cambios
gue puedan suscitarse financiera o comercialmente.

7. Elaborar escenarios futuros de acuerdo con los diferentes estados posibles del
entorno.

8. Elaborar y aplicar planes de descuentos flexibles y personalizados.

9. Publicitar y promocionar los diferentes servicios que presta o prestara la
asociacion.

10.Identificar, analizar y aplicar alternativas para penetracion y desarrollo de
mercados mediante la introduccion de nuevos servicios y la utilizacién de la red

existente.
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11.1dentifica nichos de mercado-mercados rentables y crecientes

12.Anticipa necesidades- del mercado y clientes e implementa politicas de
satisfaccion, las cuales son diferentes a las politicas del servicio.

13.Promociona marca/empresa — integra estrategias entre cliente, consumidor y
usuario.

14.Piensa globalmente- actia localmente, pero con visibn mundialista
Propone estrategias diferentes y novedosas - considera que el éxito comercial de
ayer no es necesariamente garantia para el éxito de hoy y menos del mafana.

15.Revisa permanentemente su sistema de mercadear - hace mercadeo con y para
el cliente.

16.Coordinar la investigacion de mercados, la estrategia de marketing, ventas,
publicidad, promocién, politicas de precios, desarrollo de productos y las
actividades de relaciones publicas.

17.Servir de enlace como empresa y la agencia de publicidad o de promociones con
las cuales se contratan diversas funciones de publicidad o promocion.

18.Crear y dirigir programas de promocion combinando publicidad con incentivo de

compra para incrementar las ventas.

A continuacion, se muestra la nueva estructura de la organizacion:
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACPAMOL NUEVO

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENTE
___________ JEFE DE
MARKETING
COMITE DE
VIGILANCIA DE LA
CALIDAD
ASOCIADOS

Actividad 1.3: Descriptor de puesto Community manager.

Cuadro N°10: Descriptor de puesto Community manager.
24-10-18

Empresa: ACPAMOL Fecha Elaboracion:
Titulo del puesto: Fecha ultima revision:

Jefe de Marketing
¢ Puesto Nuevo o Existente? Clasificacion del Puesto:
Plaza Fija/Mercadeo y Ventas
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Nombre del Ocupante del puesto: Codigo puesto (siaplica):
(Para mas de una persona anotar

"Mdltiple™)

MULTIPLE:

Proposito del Puesto (Resumen general del puesto)

Hacer una buena gestion de las redes sociales de la asociacion que fomente la
comunicacion e interaccion de la asociacion con los clientes.
También es el encargado de monitorear la presencia online de las marcas y el
encargado de generar contenidos de valor con capacidad de mejorar la visibilidad de la
empresa en linea

Principales Responsabilidades: Indicadores Tipicos (KPI) Indicadores
Actividades clave y areas de toma de clave de desempefio y Objetivos.
decisiones

Seguimiento oportuno a los

comentarios de los seguidores de las KPI.

redes sociales. e Numero de seguidores

Generar retroalimentacién clara y e NUmero de interacciones
oportuna a los e Comentarios positivos/negativos
seguidores. e Clics en social Ads

Seleccién de contenido publicitario a e Alcances

postear en plataforma social. e Leads

Atencion de las quejas de los e Ventas

seguidores.

Orientar a los clientes.

Buscar y crear relacion con los
influenciadores.

Fortalecer el vinculo entre los
seguidores y la marca

de la asociacion.
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OBJETIVOS.

e Mejorar la Reputacién Online de la marca ACPAMOL.

e Aumentar los seguidores en las redes sociales de la asociacion.
e Mejorar el “Engagement” entre la marca y la comunidad.

e Prestar un Servicio al cliente mas personalizado.

e Conseguir mas seguidores y suscriptores.

e Conseguir crear relacion con Influenciadores.

e Llevar métricas actualizada.

Fuente: Equipo Consultor

Actividad 1.4: Plan de produccién de contenido.

Cuadro 11: Ejemplos de Tematicas para contenidos propuestos

Fechas
Temas
Propuestas
Procedencia y elaboracion de ingredientes:
Tipos de Queso mas utilizados. 03/12/18
El Chicharrén: Elementos basicos que contiene cotidianamente. 10/12/18
Frijol: tipos mas utilizados y lugares de produccion 17/12/18

Harinas: Lugares de cultivos nacionales e internacionales y sus 28/12/18
diferencias.

Procedencia y elaboracion de Curtidos: Vinagres utilizados, tonalidades, 4/01/19

practicas.

Elaboracion de una correcta Salsa de tomate en distintas zonas del pais. 11/01/19
El origen de los platos o canastas donde se sirven las pupusas. 18/01/19
Fundacion del Pupusédromo El Manguito. 25/11/19

Recomendaciones basicas para lograr obtener el mejor sabor al comer 1/02/19

las pupusas. (Forma tradicional salvadorefia y por zonas del pais)
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Formas exodticas que los salvadorefios comemos las pupusas. 8/02/19
(Peculiaridades y gustos de los salvadorefios y extranjeros; relatos de
experiencias)

Las playas de la zona oriental del pais y sus virtudes. (Turismo 15/02/19

conveniente para pupusédromo El Manguito).

Los viajeros nacionales; rubros de trabajo, preferencias, ruinas, etc. 22/02/19
El dia nacional de la pupusa. 11/11/18
Celebracion del dia del nifio. 01/10/18
Las fiestas patronales de Olocuilta. 8/10/18

Eventos de comelones de pupusas. 25/12/18

Fuente: Equipo Consultor

Nota: Los contenidos a publicar pueden ser compartidos de distintas fuentes en las redes

Sociales.

Actividad 1.5: Plan de dinamicas e intervenciones.

Encuestas de opinion. (Ejemplo de Elaboracion)

¢ Cuales de estos eventos culturales que se realizan en el pupusédromo El

Manguito de Olocuilta son de su conocimiento?

Artes visuales

Obras de teatro

Concierto de musica folclérica
Cuenteros

Concierto de musica tradicional u/o urbana

-~ ® a0 T p

Grupo folclérico

Danzas culturales

= Q

Cine

Ninguno.
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¢En su comunidad se realizan o promueven algunos de estos eventos?

a.

5 Q@

-~ ® o o0 T

Artes visuales

Obras de teatro

Concierto de musica folclérica

Cuenteros

Concierto de musica tradicional u/o urbana
Grupo folclérico

Danzas culturales

Cine

Ninguno.

SEn el Ultimo afo, usted ha asistido a eventos de?

a.

-~ ® o o0 o

= «Q

Artes visuales

Obras de teatro

Concierto de musica folclérica

Concierto de masica tradicional u/o urbana
Grupo folclérico

Danzas culturales

Cine

Ninguno.

¢,Como califica la calidad de los eventos culturales a los que usted ha asistido

nombrados anteriormente?

a.

b
C.
d

Excelentes
Buenos
Regulares

Deficientes
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¢En cudl de los siguientes horarios preferiria que se realizaran los eventos
mencionados?

a. Manana

b. Tarde

c. Noche

Actividad 1.6: Activaciones de Marca.

Las activaciones de marca son estrategias de Marketing no masivas que pueden
suscitarse en lugares inesperados, en puntos de venta o en eventos de lanzamiento.
Estan dirigidas a segmentos especificos y son perfectamente combinables con otras

acciones, a fin de potenciar la emocion y la sorpresa en quien las vive.

Entre sus caracteristicas estd el empleo de altas dosis de creatividad y sentido de

oportunidad. La activacion de marca permite:

La interaccion que logra la marca al persuadir a un consumidor cada vez mas evasivo
mediante experiencias Unicas y que éstas a su vez provoquen el deseo de ser

experimentadas por otros.

Desarrollar un nuevo e innovador tipo de contacto (bajo un espacio y tiempo no
convencionales) con los consumidores, siendo asi, la creatividad el elemento sorpresa

que provoque una accion.

Un ejemplo de una activacion de marca es un concierto sorpresa que la Banda MS dio
en la Plaza Universidad de Guadalajara, Jalisco, donde nadie se imaginé lo que estaba

a punto de presenciar.
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Fotografia N°5 Ejemplo de Activaciones de Marca de Celulares
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Actividad 1.7: Pautas ADS

Cada vez mas marcas se apuntan al carro de la publicidad en redes sociales con muchas
plataformas y opciones de personalizacion, las posibilidades en marketing para llegar a
la audiencia que interesa son mejores que nunca. Ademas, se trata de un canal
publicitario de gran rentabilidad y versatilidad, que permite crear campafas para una gran

amplitud de objetivos de negocio a un coste reducido.
Las principales plataformas de social ADS.

¢,Cudl es la mejor plataforma para hacer publicidad en redes sociales? No hay una

respuesta Unica, ya que cada caso es diferente.

A la hora de elegir, se debe pensar en las redes sociales mas frecuentadas por el publico
objetivo, en el tipo de campafia que se quiere crear y en las caracteristicas de cada

plataforma. A continuaciéon, se da a conocer una breve presentacién de las mas
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importantes, teniendo en cuenta que la que el plan inicial sera la creacion de un fan page

de Facebook e Instagram:

e Facebook Ads. Facebook es la red social mas popular a nivel mundial y cuenta
con una sélida plataforma publicitaria. Ademas de disponer de una audiencia
potencial de gran tamafio, ofrece la ventaja de ser muy visual y de contar con
multiples opciones de segmentacion, desde demografia e intereses hasta publicos

similares.

e Instagram Ads. Una red muy visual, donde los usuarios suelen estar
predispuestos a darle a "Me gusta" y que aprovecha al maximo la integracién con
Facebook. Para aprovechar todo su potencial, céntrate en pulir al maximo tus

imagenes y videos.

e Twitter Ads. La red social del pajaro azul también ofrece opciones de social ads
muy interesantes, ya que permite crear campafias adaptadas a una gran variedad
de objetivos (conversion, leads, descarga de aplicaciones...) e incrementar la

audiencia potencial mediante Twitter Audience Platform.

e YouTube Ads. Los anuncios de video en YouTube son el formato mas parecido
a la publicidad televisiva "de toda la vida". Aprovecha al maximo sus ventajas para

contar historias que consigan conectar con tu publico.

e Snapchat Ads. Esta red es relativamente nueva, sobre todo en el mercado
espafiol, y cuenta con una audiencia mayoritariamente joven. Su publicidad tiene
el toque desenfadado que caracteriza a esta red y ofrece grandes opciones
creativas a través de videos de 10 segundos.
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e Pinterest Ads. La red mas “cool” cuenta con una audiencia mayoritariamente
femenina para tematicas como bodas, cocina o0 moda, por lo que sus anuncios

pueden ser muy utiles a la hora de alcanzar a este nicho.

e LinkedIn Ads. Esta solucion publicitaria puede ser adecuada para aquellos que
buscan alcanzar a una audiencia mayormente profesional y de empresa a

empresa.

Tactica 2: Implementar la campafa haciendo uso de herramientas digitales.

Actividad 2.1: Medicién de campafias y Leads.

En esta etapa se estableceran las métricas a esgrimir para medir la efectividad de las
camparfas implementadas y las interacciones o reacciones que tendran los Leads

(seguidores que interactdan) en cada una de las redes sociales a utilizar.

Por lo tanto, las principales métricas a monitorear en cada una de las redes sociales son:

FACEBOOK

e La cantidad de” Me gusta” dia a dia

e Me gusta netos (Ya no me gusta, Me gusta Organicos, Me gusta pagos)

e Alcance (Organicos: numero total de usuarios unicos que han visto las
publicaciones por meétodos gratuitos y de pagos, los que han visto las

publicaciones por consecuencia de un anuncio pagado)
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Reacciones (Me gusta, Me encanta, Me asombra, Me divierte, Me entristece, Me

enoja)

Interacciones (Reacciones, Comentarios, Veces que se compartio)

Visitas a la pagina (Visitas totales y total de visitas). También se puede desglosar
el total de visitantes: Por seccion: ¢qué miran: el inicio, las fotos, el panel de
informacion?, por edad y sexo, por pais, por ciudad, por dispositivo: ¢ ingresaron
desde su teléfono celular, desde una Tablet o desde una computadora de

escritorio?

Acciones totales en la pagina

INSTAGRAM

Visitas al perfil de instagram

Crecimiento de seguidores (Crecimiento de la comunidad)

Tasa captacion diaria (la media de seguidores diarios)

Likes y comentarios por cantidad de seguidores (Estadisticas de cada publicacién)

Interaccion (Likes y comentarios por publicacién, guardados, reproducciones)

alcance en instagram

Monitoreo de hashtags (Cantidad de impresiones de pantalla han generado las

publicaciones gracias a los hashtags publicados).
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TWITTER

e Cantidad de seguidores.

e Visitas al perfil.

e Alcance de un Hashtag.

Para el caso de Twitter, se pueden consultar en los enlaces mostrados a continuacion:

https://analytics.twitter.com/ y Tweet Reach (https://tweetreach.com/).

YOUTUBE

e Cantidad de visualizaciones (Alcance de los videos subidos y comparativos

temporales).

e Duracién media de las visualizaciones (Contenidos que generaron interés y el

tiempo de cada visualizacién)

e Los videos mas populares (Videos y temas que generan mayor interés en el

publico)

e Datos demograficos (Sexo, Edad etc. de los usuarios)

e Fuentes de tréafico

e Cantidad de Me gusta

Para el caso de YOUTUBE, se pueden consultar en el enlace siguiente:

http://youtube.com/analytics
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Actividad 2.2: Seleccion de la persona que desempefiara las funciones de

Community Manager.

Antes de seleccionar a la persona que desarrollara las funciones de Community Manager

es necesario responder a la pregunta: ¢ Qué hace un community manager?

Es el profesional con conocimiento y dominio de las herramientas informaticas
necesarias, para hacer una buena gestion comunicacional en las redes sociales
seleccionadas por la Asociacion, las cuales seran utilizadas para su propia promocion,
con el objeto de fomentar la comunicacion e interaccion de ACPAMOL con sus clientes

y colaboradores.

También es el encargado de monitorear la presencia online de las diferentes marcas en
todas las redes sociales, sera el responsable de generar contenidos que sume valor, que
atraiga la atencion de mas clientes, mejorando la visibilidad de la marca “Pupusas de

Arroz 100% de Olocuilta”, ACPAMOL vy el certificado de origen online.

El community manager tendrd como principales objetivos:

° Mejorar la visibilidad de ACPAMOL, la marca Pupusas de Arroz 100%
de Olocuilta y el Certificado de Origen en Internet mediante el uso de

las diferentes redes sociales.

° Mejorar el reconocimiento, mostrar la trayectoria y reputacion Online de

ACPAMOL y sus distintas marcas.

) Atraer, convencer y aumentar la cantidad de seguidores en las

diferentes redes sociales empleadas.
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° Mejorar el Optimizador de motor de busqueda SEO (Search engine
optimization) de ACPAMOL y su marca (posicionamiento en los

buscadores).

) Mejorar el compromiso “engagement” entre ACPAMOL y marcas con la

comunidad a nivel nacional e internacional.

) Prestar un servicio al cliente mas personalizado haciendo uso de una

comunicacién mas efectiva con todos sus seguidores.

° Conquistar mas seguidores e interacciones en las redes sociales.

) Identificar oportunidades de contenidos que mostrar para atraer mas

seguidores en sus redes sociales.

° Obtener relaciones mas estrechas con los seguidores por medios

propios o haciendo uso de Influenciadores.

° Promover al méaximo las conversiones o0 interacciones con los
seguidores.
° Llevar métricas actualizada de todas las redes sociales utilizadas.

Luego de considerar lo anterior para la seleccion del community manager se

tendra en cuenta lo establecido en el descriptor de puesto mostrado en la tactica 1.
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Actividad 2.3 Analisis de penetracion.

En esta seccion se explicard cdmo lograr posicionar y desarrollar a ACPAMOL en el
ambito digital haciendo uso de redes sociales. Para ello es necesario considerar o

responde a las siguientes preguntas:

e ;Como estd ACPAMOL en los medios sociales y cual es su madurez digital?

e ¢ Cudl es el comportamiento de los clientes o consumidor identificados por
ACPAMOL en los medios digitales y redes sociales?

e (Qué esta haciendo el mercado y los principales competidores ya sean directos

o indirectos?

Una vez respondidas las interrogantes planteadas se debera proceder a elegir o disefiar
las estrategias a utilizar; las cuales deberan de llevar implicitas las respuestas a otras
interrogantes relacionadas con el entorno general, todo con el propdsito de definir la
estrategia de penetraciéon en el mercado y redes sociales mas efectiva y adecuada,
logrando asi el reconocimiento de marca a nivel nacional e internacional, adaptando

dichas estrategias al momento que esté en desarrollo.

Las interrogantes relacionadas con el entorno general a considerar son:

Locacion:
° ¢Adonde vamos a estar? (Posicionamiento)
° ¢, Como vamos a estar? (fases madurez)
° ¢, Qué herramientas vamos a utilizar? (Google analityc)
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Comunicacion:

) ¢,Qué vamos a decir? (Contenido de publicaciones para lograr
posicionamiento)

) ¢,Como lo vamos a decir? (A traves, videos, foros, chat, etc.)

° ¢,Cuando lo vamos a decir?

Por ejemplo, en las estrategias disefladas para atraer mas clientes al pupusédromo El
Manguito se puede hacer uso de redes sociales, considerando la implementacion de
marketing de contenido el cual consiste en crear y distribuir contenido relevante para
clientes y potenciales clientes a través de redes sociales, con el objetivo de atraerlos

hacia el pupusdédromo, conectdndose con ellos y sus emociones.

No es, por tanto, contenido promocional sino Util y relevante para los usuarios y para
ACPAMOL que ha de ser aportado mediante el uso de formatos adecuados adaptados

a las diferentes redes sociales.

Para ello se entiende por contenido cualquier tipo de publicacién ya sea:

e Social (posts, tuits, actualizaciones en redes sociales...)
e Online (newsletter, ebooks...)

e Papel (revista corporativa...)

e Multimedia (videos, podcasts...).

Para ello siempre es necesario establecer indicadores de gestién, que deberan ser
monitoreados de forma trimestral por el community manager quien sera el responsable
de la gestion, seguimiento y control de dichos indicadores, pudiéndose considerar entre

muchos mas como indicadores los siguientes:
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. Numero de seguidores

. Numero de interacciones

. Comentarios positivos/ negativos
. Cliks en social Ads

. Alcances

. Leads

. Ventas

Tactica 3 Desarrollar un programa de actividades de esparcimiento y recreacion

cultural.

Actividad 3.1: Disefiar formato de programas para actividades de

esparcimiento y cultura.

Para el desarrollo de las actividades de esparcimiento y cultura que ACPAMOL
realizard con el proposito de atraer mas afluencia de personas a la zona del
pupusédromo El Manguito, se ha disefios un formato para la programacion de dichas
actividades culturales y recreativas, el cual contempla las areas a desarrollarlas durante
cada mes o de forma anual, las cuales deberan ser divulgadas a través de los diferentes
medios de comunicacién escritos, radiales y digitales como redes sociales, a todos los
habitantes y miembros de las comunidades aledafias y seguidores en las redes sociales,
todo esto con la participacion de todos los miembros de la asociacion durante cada una
de sus actividades cotidianas apoyandose de diferentes folletos o panfletos pegados en
los sitios mas concurridos por los miembros de la comunidad, clientes, consumidores etc.

y con la ayuda de diferentes medios de comunicacién como la prensa, radio, otros medios
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escritos, redes sociales etc. para que de esta forma se pueda implementar el programa
con éxito; logrando trasladar beneficios tangibles e intangibles a todos los asociados de

ACPAMOL. Este formato es mostrado a continuacion:

Cuadro 12: PROGRAMA DE ACTIVIDADES CULTURALES Y DE

ESPARCIMIENTO ACPAMOL 2018-2019

Actividad a Fecha Hora @ Lugar Recursos Costo o Participantes = Responsables | Comentarios u
desarrollar de Necesarios inversion Observaciones
inicio

Fuente: Equipo Consultor

Actividad 3.2: Elaboracion del formato de programa para actividades de
esparcimiento y cultura propuesto a medida de ejemplo. Con una seleccién de

actividades culturales y recreacionales.

Las actividades culturales, recreativas y de esparcimiento que seran desarrolladas
por ACPAMOL tiene como propdsito atraer mas visitantes y por ende mas clientes al
pupusédromo El Manguito; estas seran promovidas a través de las diferentes redes

sociales de la asociacion
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Cuadro 13

: PROGRAMA DE ACTIVIDADES CULTURALES Y DE ESPARCIMIENTO ACPAMOL 2019

Actividad para
desarrollar

Dia
Internacional de
La Pupusa

Concierto de
villancicos
navidefios

Quiebra de
pifiatas con
todos los nifios
y nifias que
visiten el
Pupusodromo
Celebracion del
dia de reyes
con todos los
nifios de
Olocuilta 'y
visitantes

Concierto de
musica
folclorica

El del dia y mes
del Amor

Fecha

11-11-18

15-12-18

23-12-18

6-01-19

19-01-19

16-02-19

Hora de
inicio

8:00 am

11:00 pm

6:00 pm

8:00 pm

6:00 pm

8:00 pm
6:00 pm

8:00 pm

5:00 pm

8:00 pm

5:00 pm

8:00 pm

Lugar

Pupusdédromo
El Manquito

Pupusédromo
El Manquito

Pupusédromo
El Manquito

Pupusdédromo
El Manquito

Pupusédromo
El Manquito

Pupus6dromo
El Manquito

Recursos
Necesarios
Econdmicos,
materiales y

accesorios para
la elaboracién
de la pupusa
gigante

Tarima para el
escenario,
mesas, sillas y
equipo de
sonido

Pifatas, dulces,
regalos y equipo
de sonido

Pifiatas, dulces,
regalos y equipo
de sonido

Tarima para el
escenario,
mesas, sillas y
equipo de
sonido
Tarima para el
escenario,
mesas, sillas y
equipo de
sonido

Costo o
inversion

Participantes

Todos los
miembros de
ACPAMOL,

Alcaldia

Municipal y

visitantes

Todos los
miembros de
ACPAMOL,

Alcaldia
Municipal y
visitantes

Todos los
miembros de
ACPAMOL y

visitantes

Todos los
miembros de
ACPAMOL y

visitantes

Miembros de
ACPAMOL y
visitantes.

Miembros de
ACPAMOL,
Alcaldia
Municipal y
visitantes

Responsables

Junta directiva

Junta directiva

Comité de
celebraciones

Comité de
celebraciones

Comité de
celebraciones

Comité de
celebraciones

Comentarios u
Observaciones
La actividad se
realizara en el marco
de la celebracion de
dia internacional de La
Pupusa con el apoyo
de toda la comunidad.
Para esta actividad se
pedira la colaboracion
de coros de nifios y
adulto de otras
organizaciones
culturales

Celebrando la navidad
y el nacimiento del
nifio Dios.

Recuperacion de
tradiciones locales y
culturales de los
salvadorefios.

Actividad cultural para
atraer mas clientes y
que estos
permanezcan
consumiendo mas.

Se pondran a
disposicion
promociones y
CONCUrsos.
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Actividad 3.4: Ejecucion del programa

La ejecucion y desarrollo del programa de actividades culturales y de esparcimiento a
plenitud, sera responsabilidad de la junta directiva y cada uno de los comités que forman
parte de ACPAMOL con el apoyo de otras organizaciones y demas miembros. Todos los
involucrados seran los responsables de desarrollar cada actividad y cada uno de los
eventos programados de acuerdo con las fechas establecidas. El responsable de la
promocién y publicacidén de estos eventos en los diferentes medios de comunicacion sera

el Community Manager.

Actividad 3.5 Medir percepcion del cliente.

Para asegurar la efectividad de estas campafas y garantizar el traslado de beneficios a
todos los asociados, se hara uso de las herramientas de investigacion con las que cuenta
cada una de las redes sociales utilizadas, elaborando tres preguntas generales acerca
de las actividades desarrolladas y se realizard la encuesta en las diferentes redes
sociales para medir el impacto, la efectividad de los eventos ejecutados y la percepcién

gue los clientes tienen de estos.

El Community Manager sera el responsable de llevar a cabo estas encuestas, de

gestionar la informacion y los resultados obtenidos.

Tactica 4. Desarrollar un Plan de Formacion de los Colaboradores

Actividad 4.1: Definir areas de Oportunidad en los Colaboradores.

El plan de capacitacibn de los colaboradores debe disefiarse de acuerdo con las
oportunidades de mejora encontradas en los colaboradores que permita un mejor
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desempeiio a través de informacién, conocimientos y experiencias desde cada puesto
de trabajo. El objetivo principal es ampliar o perfeccionar las actividades que realizan de

acuerdo con las exigencias demandadas y que les permita una vision profunda.

Actividad 4.2: Estructura de Plan de Capacitacion.

Cuadro 14: Estructura de Plan de Capacitacion

TIPO DE "
FORMACION TEMATICAS OBJETIVO
A través de la capacitacion de personal experto
y certificado Serv Safe se adquieran
, Practicas de conocimientos referentes a higiene personal,
FORMACION . L _ . .
i Seguridad contaminacion cruzada, seguridad alimentaria
ESPECIFICA _ _ o _ _
Alimentaria con apego al codigo alimentario de la Food and
Drug Administration por sus siglas en inglés
FDA..
Divulgacion del | Divulgar el marco filosofico de la Asociacion que
FORMACION Actual Marco  permita identificar el compromiso, transparencia
ESPECIFICA Filosofico de la |y que indique el rumbo hacia dénde quiere ir la
Asociacion Asociacion.
Importancia de
FORMACION las Relaciones = Apoyar a la motivacion en la realizacion de las
DE Interpersonales = actividades cotidianas del personal y mejorar las
DESARROLLO e Inteligencia  relaciones interpersonales entre los empleados.
Emocional
i Clima Elevar el interés por el servicio al cliente a traves
FORMACION o _ _ B
DE Organizacional de la mejora en la interaccion entre los
y Cultura colaboradores, mejorando actitudes que
DESARROLLO

Organizacional

contribuyan a un clima de trabajo satisfactorio.

Fuente: Equipo Consultor
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Actividad 4.3: Cronograma de Plan de Capacitacion.

Cuadro 15: Cronograma de Capacitacion
2018/ 2019
N° NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO

Actividades Para Duracion

Desarrollar Horas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 Formacion Especifica
Practicas de Seguridad 4
Alimentaria

2 Formacién Especifica
Divulgacion del Actual

Marco Filosofico de la 1
Asociacion

3 Formacion de Desarrollo
Importancia de las 5

Relaciones Personales e
Inteligencia Emocional
4 Formacion de Desarrollo
Clima Organizacional y 2
Cultura Organizacional
Fuente: Equipo Consultor

Actividad 4.4: Evaluacién de Conocimientos.

La Evaluacién debe realizarse desde el inicio del plan de capacitacion, durante se esta
impartiendo la capacitacién con preguntas a los participantes y al finalizar la ponencia

con la finalidad de valorar la efectividad y eficiencia de los esfuerzos de la formacion.

La evaluaciéon debera realizarse tanto a los colaboradores como al instructor.
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Téactica 5. Disefar el programa cliente misterioso.

Actividad 5.1: Establecer la metodologia para la ejecucion del programa cliente

misterioso.

En la actualidad, en un mercado tan competitivo la calidad de los productos y servicios
representa un papel importante. Trasladarse al lugar de los consumidores del producto
0 servicio es trascendental para comprender como perciben estos y poder conocer su

grado de satisfaccion.

Numerosos estudios demuestran que un alto porcentaje de clientes no vuelven a un
establecimiento por la escasa calidad del servicio recibido que por motivos inherentes al
producto o al precio; las estadisticas demuestran que méas del 90% de los clientes

insatisfechos no reclaman ni se queja sino simplemente optan por no regresatr.

El cliente misterioso o mystery shopper es una herramienta que sirve para mejorar la
calidad de servicio de organizaciones o empresas; es una metodologia para evaluar el
nivel de satisfacciéon del cliente, identificando y resolviendo los puntos débiles

evidenciados.

También se le conoce a la herramienta como cliente oculto, basada en una técnica de
observacion y se evalla con elementos previamente definidos por medio de visitas no

anunciadas.
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Actividad 5.2: Metodologia del Cliente Misterioso

Un Cliente misterioso o también llamado comprador, cliente o visitador misterioso, es un
profesional especializado en actuar como un consumidor habitual de cualquier tipo de
establecimiento, solicitando informacion o incluso comprando un producto o servicio

mientras realiza un analisis minucioso (Calidad, 2008).

Se debe de tener en cuenta que en ningln momento su presencia debe de levantar

sospecha entre los empleados dado que su comportamiento debe de ser natural.

Durante el tiempo que dura la visita en la pupuseria, el cliente misterioso seréa capaz de
recopilar informacion basica del aspecto interior y exterior del establecimiento, asi como

también otros aspectos que se ha determinado que deben de ser examinados.

A continuacion, se da a conocer aspectos importantes a considerar en la herramienta:

Orden y limpieza de la pupuseria.
e Imagen del Personal.
e Empatia o atencion del vendedor.
e Habilidades de venta.

e Disposicién de carteles promocionales de la pupuseria.

Finalmente, se realiza un informe por parte del mystery shopper que se ajustara a los

requisitos previamente establecidos en el formulario.
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Con el informe obtenido se realiza un analisis de las diferentes variables para luego

efectuar propuestas o acciones correctivas de mejora.

Se recomienda que se realice una medicion constante que contribuya a la mejora

continua de las Pupuserias del Pupus6dromo el Manguito.

Para que los miembros de la asociacion consigan resultados de esta herramienta de
gestién se debe llevar a cabo una medicidon constante y de manera regular con una
politica de formacién, informacién y mejoras con un seguimiento continuo dentro de la

organizacion.

Beneficios:

e Conocer de primera mano las impresiones del cliente.

e Evaluar la eficacia de los planes de formacién de los colaboradores.
e Detectar fortalezas y debilidades de las pupuserias.

e Conocer el nivel de servicio.

e Aumentar la satisfaccion del cliente.

e Disminuir quejas y reclamos.

e Fidelizar a los clientes.

Actividad 5.3 Construir el guion y el formato del cliente misterioso.

Objetivo General: Disefiar un plan de aplicaciéon de la herramienta del Cliente Misterioso
gue contribuya a la mejora continua de las pupuserias del Pupusédromo El Manguito en

Olocuilta en el servicio y satisfaccién de los consumidores.
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Objetivo Especifico:

e Elaborar un plan que detalle la aplicacion de la herramienta del cliente

misterioso.

e Definir indicadores de gestion que contribuyan a la mejora continua del

pupusodromo.

Alcance: EIl plan de aplicacion de la técnica tiene un alcance geografico para el

Pupusédromo El Manguito ubicado en Olocuilta.

Visitas Periddicas: Una de las claves para que la aplicacion de la herramienta sea
efectiva es la realizacion por lo menos de 2 visitas del cliente misterioso al afio por cada

una de las pupuserias.

Definicién del Perfil del Cliente Misterioso:

1. Disfrutar de la comida tipica de las pupusas.

no

Debe de ser capaz de formular las observaciones hechas durante la visita a cada
pupuseria.

Recopilar y procesar la informacion.
Mayor de edad.

Sexo Indiferente.

2 T o

Con o sin experiencia en aplicar la técnica.

En el anexo N° 2 se da a conocer el acuerdo de confidencialidad que debe de firmar el

cliente incognito seleccionado.
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Instrumento de Evaluacion

Indicaciones: Asignar una calificacion numérica a cada pregunta. La escala es del uno
al cinco, en donde: 1: Pésimo 2: Mal 3: Regular 4: Bien 5: Excelente

Pupuseria: Hora: Fecha:

l. Apariencia de la Pupuseria y del Personal:

Apariencia de la Pupuseria y del Personal: Limpieza y apariencia de la pupuseria y
del personal.
Aspecto ! ° 3 4 >
Pésimo Mal Regular Bien  Excelente
a) Apariencia de La
Pupuseria y del
Personal
1 Limpieza exterior de la
Pupuseria
2 Limpieza Interior de la
Pupuseria
3 Esta Ordenado
4 Bote de curtido y salsa
limpio
5 Plancha de pupusas
limpia
6  lluminacion Adecuada
Limpieza del Bafio
8 Le saludaron
amablemente
9 Empleados Uniformados
10 Personal presentable
TOTAL
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Habilidades del Personal:

Habilidades del Personal: Observe y verifique si los empleados tienen las

habilidades necesarias para brindar un buen servicio

11

12

13

b)
14

15

16

17

18

19

Aspecto

Conocimiento
Conocimiento de los tipos de
Pupusas

Conocimiento de Inventario
de Bebidas

Conocimiento de Precios
TOTAL

Cortesia

Saluda al llegar o al entablar
una conversacion

La persona que le atendio
saludo: “Bienvenido, pase a
delante”

¢Su tono de voz es amable?
Se despidieron
amablemente
Comportamiento general de
los empleados frente a los
clientes

Tono y volumen de voz de
empleados mientras hablan
entre si

TOTAL

1 2

Pésimo Mal

3

Regular

4

Bien

5

Excelente
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V.

Actitud del Empleado:

Actitud del Empleado

inconforme, molesto o tiene una emergencia especial, si
adecuadamente.
Aspecto 1 3 4
Pésimo Mal Regular Bien
a) Actitud del Empleado
20 Brinda el servicio con
rapidez
21 Si usted esta inconforme o
molesto con el pedido le
ayuda a resolver el
problema
22 La solucién al problema fue
adecuada.
23 Muestra actitud positiva al
momento de interactuar
TOTAL
Producto
Producto:

minimos de sabor y relleno

24
25
26

Aspecto 1

2

Pésimo Mal

Producto

Sabor

Calidad del Relleno
Distribucion del

Relleno

3

Regular

4

Bien

Observe la actitud del empleado si el cliente esta

es resuelta

5

Excelente

Observe si las pupusas que ordeno cumplen con los requisitos

5

Excelente
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27
28
29
30
31
32

Exceso de Grasa
Cocimiento
Calidad de la Salsa
Calidad de Curtido
Apariencia

Masa

TOTAL

Percepcién Final
31. La experiencia en la pupuseria fue:

Agradable: Desagradable:

32. Regresaria a la pupuseria nuevamente

Si: No:

Comentarios:
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Instructivo para el llenado: El formato debe de ser llenado inmediatamente después de
realizada la visita a la pupuseria, no debe de ser completada en el establecimiento.

Todos los items deben de ser contestados.

Indicaciones Generales:
1. Al entrar observe la limpieza en la pupuseria.
2. Comportese como un cliente normal, no permita que nadie lo vea hacer
anotaciones.
3. Siusted no es atendido en 5 minutos, busque a un empleado.
4. Si es posible corrobore la atencion que se le brinda a otros clientes.
5. Cada pregunta debe de ser respondida para ser valida.
6. Escriba un minimo de un parrafo explicando su experiencia.
7. Complete su evaluacién inmediatamente después de abandonar la tienda.

8. No revele que usted es cliente incognito.

Asignacion de Calificacion:
e Pésimo: No cumple en absoluto con las condiciones requeridas.
e Mal: Existe deficiencia en lo requerido.
e Regular: Existe deficiencia en el servicio, sin embargo, se puede obtener el
MisSMo con perseverancia.
e Bien: Cumple, pero no tiene valor agregado.

e Excelente: el servicio proporcionado con la mejor calidad posible
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Indicadores:

Indicadores
Apariencia de la Pupuseria y Personal
Habilidades del Personal
Actitud del Empleado

Producto

Realizar la evaluacion.

Pupuseria

Pupuseria
Pupuseria

Pupuseria

Actividad 5.5 Analizar los resultados obtenidos.

Rechazado
39 puntos
27 puntos
10 puntos
27 puntos

Fecha

Aceptable @ Excelente
35 puntos 45 puntos
32 puntos 41 puntos
16 puntos 22 puntos
32 puntos 40 puntos

Resultados Obtenidos

por area

Seguimiento: Se deben comparar los resultados de cada periodo de visitas tomando en

cuenta las siguientes ideas:

e Aplicacién de recomendaciones planteadas por pupuseria.

e Resultado de acciones planteadas.

e Mantenimiento de acciones efectivas.

e La nueva experiencia fue mas agradable.
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Tactica 6: Evaluar los resultados de la Estrategia

Actividad 6.1: Definir herramienta de evaluacion de los resultados de la estrategia

Cuadro 16: Herramientas de evaluacion de Resultados

Té&ctica Antes Después
Elaboracion de Ausencia de Marco Traslado de marco filosofico.
marco filosofico.
filoséfico.
Formacién de | Ausencia de Plan de Inicio e implementacion de plan
Colaboradores  Formacion de de formacion a colaboradores

colaboradores

Diseio de Falta de herramienta de Disefio e implementacion de
herramienta del = medicion y control del herramienta de Cliente
Cliente nivel de servicio/calidad Misterioso.
Misterioso de los establecimientos

de pupuserias.

Fuente: Equipo Consultor

Tactica 7: Mejorar las instalaciones fisicas

Actividad 7.1: Definir estandar de imagen.

La asociacion debera definir el concepto de estandar e imagen en las pupuserias del

Manguito en Olocuilta, a continuacién, se dan a conocer recomendaciones generales:

e Limpiar y decorar y organizar la pupuseria.
e Limpiar el parqueo.

e Definir lineas de parqueo.
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e Planificar el mena.

e Pintar la fachada acorde al concepto de cada pupuseria.
e Recibir a los clientes: Hacer contacto visual con el cliente, sonreir y saludar.
e Acompaiarlos a su mesa.

e Tomar los pedidos de los clientes (Pupusas y bebidas)

e Preparar las pupusas para ser servidas.

e Servir los pedidos

e Dar servicio en las mesas

e Preparar la cuenta.

e Entregar la cuenta.

e Cobrar.

e Despedir a los clientes.

e Recoger la mesa.

e Limpiar las mesas y prepararlas para los proximos clientes

Actividad 7.2:

Lista de verificacion de las condiciones fisicas minimas a mantener.

Realizar reunién para estandarizar las condiciones de los establecimientos.

Actividad 7.3:

Segquir las recomendaciones de consultoria de imagen.

Se sugiere seguir las recomendaciones de la consultoria realizada por estudiantes

Arquitectura de la UCA.
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2.3.2 Implementacion de Estrategia

Taller de Socializacion del Marco Filosofico y Estrategia

Se realizo el taller de socializacion del Marco Filosofico y estrategia con los miembros de
la asociacion. El presidente de la asociacion hizo la convocatoria a los asociados, se
expuso en qué consistia la actividad programada de la interiorizacion y socializacion de
la misién, visidn valores, objetivos y estrategia de la asociacion a mediano plazo, esto
con el objetivo de alinear a todos los asociados hacia un mismo fin; la presentacion del
contenido estuvo a cargo del equipo consultor.

El presidente de la asociacion hizo énfasis en la cultura de trabajo colaborativa, lo anterior
se apoyo con dindmicas interactivas, se observa en las siguientes fotografias el

desarrollo del evento.

Fotografia N°6: Divulgaciéon del Marco Filosofico

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°7: Divulgaciéon del Marco Filosofico

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°8: Divulgacion de la Estrategia

Fuente: Equipo Consultor
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Taller de Socializacion de Tacticas de la Estrategia

Se dio a conocer las tacticas que se estaban implementando, la actividad inicial de la
ejecucion de la campafa de herramientas digitales basada en el analisis de redes
sociales realizado, se hizo énfasis en la importancia que representa hoy en dia las redes
sociales en la sociedad, asi como también |la oportunidad de atraer a clientes nacionales

como extranjeros.

Fotografia N°9: Implementacion de Tactica Analisis del Entorno de Redes

Sociales

.. T

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°10: Divulgacién de Herramienta de Cliente Misterioso

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°11: Divulgacién de Plan de Capacitacion a colaboradores

Fuente: Equipo Consultor
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Implementacion de Tactica 2: campafia haciendo uso de herramientas digitales

En la actualidad la asociacién cuenta con una pagina perfil de Facebook en la que no se
actualizan publicaciones ni se da seguimiento a las interacciones requeridas.

El equipo consultor, acompafiados de los asociados, cre6 una fan page en Facebook e
Instagram con el nombre de Pupusédromo El Manguito Olocuilta.

A continuacion, se da conocer el Plan de Contenido de publicaciones en las redes

sociales:

Cuadro N°18: Plan de Contenido en Redes Sociales

FECHA TEMA ACTIVIDAD HORA
PROPUESTA

Foto de perfil: Siempre hay espacio

para unas ricas pupusas de arroz y

gque mejor que unas de EI

Pupusodromo El Manguito,

acompafnanos y disfrutaras nuestra

Publicacion variedad de pupusas de arroz 100%
de portada de Olocuilta. Foto de portada:
08-12-2018  de Facebook . ' P " 10:00 am
: Olocuilta es un municipio del
e imagen de d de La P |
orfil epartamento de La Paz en la zona
P paracentral de EI Salvador, mejor
conocido como el lugar de las
pupusas de arroz, ven y disfruta de
nuestra variedad de sabores, con tu
familia y amigos.
iBuenos dias! feliz inicio de semana
Publicaciébn  ¢quién se apunta para disfrutar de
10-12-2018 de foto de unas ricas pupusas de arroz, 10:00 am
pupusas bdscanos en pupusodromo El
Manguito
Publicacién
11-12-2018 hlstor,|a del Solicitar informacién oficial 6:00 pm
pupusoédromo
el Manguito
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12-12-2018

13-12-2018

14-12-2018

15-12-2018

17-12-2018

18-12-2018

Fotografia
del comal
mas grande
de Olocuilta

Fotografia de
pupusas
(Interaccién
con publico,
le da me
encanta si
son de Frijol
con Queso,
me asombra
si son de
gueso y like
si son las
revueltas)

Publicacion
de turismo
cerca de
Olocuilta
(Playas
cercanas)

Publicacion
de foto de
pupusas

Publicacion
de fotos de
pupusas

Tips para
hacer la
mejor pupusa
gif de
preparacion e
ingredientes

Sabias que Olocuilta tiene el récord
Guinness con el mérito "La pupusa
mas grande del mundo" mide 4.5
metros de diametro elaborada por 80
personas que aportaron a lograr este
mérito

¢, Cudles son tus favoritas? déjanos tu
comentario para saber cual es tu
pupusa favorita

¢Cuéntas pupusas quieres para
llevar? ¢3 de frijol con queso 5
revueltas? Sabias que cerca de
Olocuilta quedan muchos lugares
donde puedes descansar y disfrutar a
lo grande, por ejemplo, la playa costa
del sol, que mejor manera que
disfrutar la playa y unas ricas pupusas
del Pupus6dromo El Manguito.

La cena perfecta de cada
salvadorefio, jSabado de Pupusas!
las pupusas mas deliciosas solo aqui
en pupusédromo ElI Manguito
pupusas de arroz 100% de Olocuilta
Ya no te preocupes de cocinar en
cada celebracion porque en El
Pupusédromo El Manguito, siempre
tenemos variedad de pupusas vy
platillos tipicos para que degustes con
tu familia y amigos deliciosas pupusas
de arroz 100% de Olocuilta.

Pupusédromo EI Manguito, quiere
darte algunos tips para que tus
pupusas sean riquisimas, presta
atencion a nuestros ingredientes ¢ Te
animas a hacer pupusas?

6:00 pm

6:00 pm

6:00 pm

6:00 pm

6:00 pm

6:00 pm
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19-12-2018

20-12-2018

21-12-2018

22-12-2018

24-12-2018

25-12-2018

26-12-2018

Formas
exoticas de
como los
salvadorefios
comen las
pupusas

Publicidad de
eventos

Publicacion
fotografia de
Olocuilta

Publicacién
fotografia de
pupusas

Publicacion
de feliz
navidad

Publicacion
de feliz
navidad

Publicacione
S pupusas
¢cDbnde es el
mejor lugar
para comer?

¢,Cual ha sido la combinacion mas
rara de pupusas que has comido? en
Pupusédromo El Manguito
encontraras una variedad de pupusas
exoticas, desde atun, de pollo, hasta
tipo ranchera y de salami ¢ Te atreves
a probarla?

¢, Reuniones familiares o de trabajo?
¢cumpleafios? qué mejor lugar para
celebrarlo que en el pupusdédromo El
Manguito, donde hay variedad de
pupuserias y amplio parqueo con
seguridad para que disfrutes de todas
tus celebraciones, de una manera
espectacular, comiendo deliciosas
pupusas de arroz 100% de Olocuilta
Péasala en familia esta navidad, ven al
Pupusodromo El Manguito y celebra
al estilo 100% salvadorefio.

La formula para la felicidad es 50%

curtido 50% salsa y 100%
salvadorefios, porque nos gustan las
pupusas!!!

La Navidad es el momento de tocar
cada corazén con amor y cuidado. La
Navidad es el momento de recibir y
enviar bendiciones. Es el momento de
respirar la magia en el aire. Te
deseamos una muy feliz Navidad.
Que tus segundos se llenen de magia,
tus minutos de risa, tus horas de
amor, y en tu corazén crezca la
alegria, la paz y la esperanza. jFeliz
Navidad te desea Pupus6dromo El
Manguito Olocuilta!

(,No sabes dbénde ir a comer en
familia? Pupus6dromo el manguito te
ofrece variedad de lugares donde
puedes deleitar de deliciosa comida
salvadorefia, contamos con parqueo,
seguridad y lugares donde tus hijos
pueden jugar tranquilos.

6:00 pm

6:00 pm

6:00 pm

6:00 pm

4:00 pm

6:00 pm

6:00 pm
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27-12-2018

28-12-2018

29-12-2018

31-12-2018

01-01-2019

02-01-2019

Elaboracion
de curtidos
(solicitar foto
que tienen de
los dos tipos
de curtidos)

Fotografia de
pupusa de
queso

Historia de
frijol

Publicacion
de fin de afio

Publicacion
inicio de afio
nuevo

Fotografia de
sefiorita
haciendo
pupusas

¢, Qué curtido prefieres tu? dale me
encanta si te gusta mas el curtido en
vinagre blanco o like si el curtido en
vinagre rosa CONFIRMAR ESTA
INFORMACION

Sabias cuantos sabores deliciosos se
pueden hacer con queso, pupusas de
gueso con loroco, de ayote, frijol con
queso, de pollo, de atin de camardn,
de jamédn, solo de pensarlas se nos
hizo agua la boca, que esperas para
visitarnos en  Pupusodromo El
Manguito, el cual cuenta con amplio
parqueo y seguridad.

Hay miles de preparaciones para
hacer unos ricos frijoles, La palabra
“frijol” es una deformacién del espafiol
antiguo “frisol”. Este viene del catalan
“fesol” tiene una impresionante
historia y sobre todo un exquisito
sabor, encuentra nuestra variedad de
pupusas en el Pupusédromo El
Manguito, pupusas de arroz 100% de
Olocuilta

Hoy el destino ha vuelto a regalarnos
365 dias de alegrias, bendiciones, y
sorpresas muy felices, 365 dias llenos
de felicidad, ilusion, y buenas
ilusiones y sensaciones. jEste afo
sera el mejor de nuestras vidas,
disfratalo! Feliz 2019 te deseamos
Pupusédromo EI Manguito Olocuilta.
#FelicesFiestas #Feliz2019
#Pupusasl100arroz #Olocuilta #

iEs momento de comenzar un nuevo
afo lleno de éxito y logros, que mejor
forma de comenzar que con unas
sabrosas pupusas!!! Feliz afio nuevo
te deseamos Pupusédromo El
Manguito Olocuilta. #FelizAfioNuevo
#Feliz2019 #Olocuilta

La masa no se crea, ni se destruye,
Gnicamente se transforma en
iPupusas! disfratalas en
Pupusédromo El Manguito Olocuilta.

6:00 pm

Hora
propuesta:
6:00 pm

6:00 pm

4:00 pm

6:00 pm

6:00 pm
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Fotografia de

JYa te aburriste del recalentado?

torre de pues ven al Pupusdédromo El
03-01-2019 _pupusas Manguito en_OIOCL_Jllta y disfruta de 6:00 pm
(incitando a nuestra amplia variedad de pupusas
comer 100% de arroz y jolvidate del
pupusas) recalentado!
Mosaico de
. c'uatro Todas llevardn el mensaje: Las
IMmagenes mejores pupusas solo en
04-01-2019 elementos 2 . 6:00 pm
como Pupusédromo El Manguito pupusas
de arroz 100% de Olocuilta.
vegetales
chiles etc.
Sabado por la noche ¢y no sabes qué
Publicacion comer? jNo lo pienses mas! las
05-01-2019 d pupusas y comida salvadorefia mas 6:00 pm
e pupusas . ; ’ )
deliciosa estd aqui en Pupusdédromo
El Manguito
Publicacion iSer salvadorefio, es regresar a tu
07-01-2019 de planode ! ’ 9 6:00 pm
tierra'y comer pupusas!
pupusas
Fotoarafia de Terminando el dia como se debe, con
08-01-2019 g este delicioso platillo jDELICIOSAS 6:00 pm

pupusas

PUPUSAS!

Fuente: Equipo Consultor

A continuacion, se dan a conocer imagenes del antes y después del perfil de la fan page

de Facebook:
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Fotografia N°12: Antes y después de Fan Page de Facebook

[ £ Pupusodromo Ei Manguito Olocuilta

. Pupusodromo El A
Manguito Olocuilta o
ot Me gusta

© Enviar mensaje

Pupusodromo @

niclo Pt e
T Escribe algo ¢ igin El Manguito

Home
ror ot € Ver publicaciones de visitantes
Photos

Informacién ¢ Sugerir cambios

® Enviar mensaje

53 Comiday bebidas

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°13: Numero de Me Gusta en la Fan Page

Notificaciones [ Estadisticas Herramientas. Promociones Ayuda -
s — —
Me gusta de la pagina / Alcance de la publicacion ‘ Recomendaciones

93 1,353 -

90 A 12200
Inter i con la publ J / Videos i Seguidores de la pagina

398 ' 91

68 486

/\A /\/\_

Fuente: Equipo Consultor

e it [ e [ A ow ] = © Sondessago
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Fotografia N°14: Total de Seguidores al 16 de diciembre

Notificaciones [ Estadisticas Herramientas Promociones Ayuda -
18S1M1T
18/11/2018 [
1611212018  [o]
Total de seguidores de la pagina hasta hoy: 144
Total de seguidores de la pagina PUNTO DE REFERENCIA

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°15: Realizacién de Publicaciones Planificadas

— Pupusodromo El Manguito Olocuilta **+
# Qo

jBuenos dias! () feliz inicio de semana ;quién se

apunta para disfrutar de unas ricas pupusas de
> 2 -

no El

@ Etiquetar foto @ Afadir lugar /' Editar

©0

o) Me gusta () Comentar £> Compartir @ ~

Fuente: Equipo Consultor
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Seguimiento en Redes Sociales

Opciones Costo
Publicidad pagada en Facebook (Ver anexo 5) $30 por mes
Community Manager tiempo parcial $135 por mes

Community Manager miembro de la asociacion -

Implementacion de Tactica 3: Plan de Capacitacion

Semanario de Serv Safe (Practicas de Seguridad Alimentaria)

El dia viernes 30 de noviembre se llevd a cabo el seminario de Serv Safe durante 8
horas referente a higiene personal, contaminacion cruzada y seguridad alimentaria
con apego a normativas de inocuidad.

A continuacion, se da a conocer la lista de asociados que participaron en el seminario:
1. Carmen Rosibel Esperanza.

2. Carmen Rosibel Tochez Esperanza.

3. Oscar Pérez.

4. Silvia Miranda.

5. José Antonio Vazquez.

6. Rubidia Escobar.

7. Orlando Gochez.

8. Jassmin Miranda.

9. Laura Hércules.

10.Rosa Maria Meléndez.

11.Claudia Mena.
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12.Maria Isabel Miranda.

13.Maria Luisa Leiva Navarro.

14.Rafael Pineda.

15.Brenda Guadalupe Valladares.

16.Claudia Torres.
17.Karina Alejandra Platero.
18.Veronica Tolentino.
19.Fidel Antonio Lazo.
20.Carlos Vazquez.

21.Marta Lilian Lopez
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En la siguiente imagen se puede evidenciar los participantes por medio de la lista
de asistencia:

Imagen N°1: Registro de Programa de Formacion

Cadigo No.: ASIS-01
Versidn Ne. 2
Aulurizado: Febrero-2008
Pagina 1de?

LISTA DE ASISTENCIA
Lugar de reunion: Oficinas Alkemy El Salvador Dia: 30/11/2018 Hora: 8:00am -
5PM

RSF - Programa de formucion en el manejo seguro de

alimentos a microempresarios asociados 2 ACPAMOL

No. NOMBRE DE LOS ASISTENTES AREA FIRMAS DE ASISTENTES

< 3 ( En el cuadro numerado )
014t Ja[ FrFanio [,;L)r/;,mfaqud 1 2
' g e -
D L 2. > )
[2(lud Karew] Frauda . ke
V7 -
(08 [Carmen Fosibel Techicz {sPerama - 3 4 = ™y
-3 —&~ !}M//’
[ 04 [Claudia Bpaanzu loves Cﬁlﬂ? -
(05 (Manza Lilan lop=l 5 6
Jisn ! Moorle Litenlofp2|
7 F0010 7 - -
- prtE
L7 |Cavis Alberp AdaVaryo Vasgyer PP 7 8
| Borbarda 112

[08 | vy foisa [ewva Adaverre [P Sfery

| 09 1\‘\&602\ N;jan&a Qo.q'es Plales e 9
MARWN A
[ 10 D ovdia Soneth  Mena Batretm E}\ ?ckoc.a &4’3‘?_’_
OGN -
,,,,, bdilyn (Frpdo A @M%

T if e s
2 Decar Dbty vz 2ozt p ,//M

[ | Jassmin dd Camm Mypmda 12 //',/ =
(2 |Rubrdiu cscobada Jolanhi, e :
EWAUdjrgﬂ(/A Thlenteno 15

[16 (f?t‘/jl;&’&é ulé?é;ffg_ﬁ "ék’ Y M}f'"‘* L_// A

(=7 Emad@_ﬂaﬁam 17 0 |
1 i /’éy / /
l 18 ‘g& Lé’r"*lk /‘7;6/710// d Hm,/’/ ,‘/ﬁéﬁ "%/, ,( [

Fuente: Equipo Consultor
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Imagen N°2: Registro de Programa de Formacion

Codigo No.: ASIS-01
Version No.: 2
i) Autorizado Febrero-2008
Ay
: :n Pégina 2de?2
i}
No. NOMBRE DE LOS ASISTENTES AREA FIRMAS DE ASISTENTES
GruaspH 3 ( En el cuadro numerado )
19 [Mtne Jsabe] micande, | (ormenci]19 W s
popusena i [ 277 |
|2 [comen Esperanans Torree [Hpitos | 77 3
. ‘ Cormensite
L2 Haorn Pdhacn Horeole§ | posvss Tt 2
1

W' | g

| 23 3 4
| 24
| 25 25 2
| 26

Fuente: Equipo Consultor

Se realiz6 la gestion para que el seminario fuera impartido por personal experto en el
area, los expositores fueron:

Ing. Edith Quintanilla

Ing. Claudia Avelar

Ing. Nelson Romero

Ing. Carolina Rivera
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El contenido impartido durante la jornada se dividié en los siguientes topicos:

Seccién 1: Proporcionar alimentos seguros.

1.1 Obstaculos para la seguridad de los alimentos.

1.2 El costo de las enfermedades transmitidas por los alimentos.

1.3 Como se producen las enfermedades transmitidas por los alimentos.
1.4 Como pueden llegar a ser peligrosos los alimentos.

1.5 Alimentos mas propensos a convertirse en peligrosos.

1.6 Poblaciones con alto riesgo de contraer enfermedades.

1.7 Como mantener seguro los alimentos

Seccion 2: Formas de contaminacion

2.1 ¢ Cémo ocurre la contaminacion?
2.2 Sintomas de una enfermedad transmitida por los alimentos.

2.3 Condiciones necesarias para el crecimiento de bacterias.

2.4 Bacterias principales que causan enfermedades transmitidas por alimentos.

2.5 Virus principales que causan enfermedades transmitidas por alimentos.
2.6 Tipos de contaminantes.
2.7 Como responder al brote de una enfermedad transmitida por alimentos.
2.8 Sustancias alergénicas.

2.9 Prevencién de reacciones alérgicas.

Seccion 3: Manipulacion segura de alimentos

3.1 Situaciones que pueden causar la contaminacion de los alimentos.
3.2 Manejar un programa de higiene personal.

3.3 Vestimenta de trabajo.

3.4 Normas para reportar problemas de salud
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Seccion 4: El Trayecto de los alimentos

4.1 Peligro en el trayecto de los alimentos.
4.2 Pautas para prevenir la contaminacion cruzada.
4.3 Control de tiempo y temperatura.

4.4 Monitoreo de tiempo y temperatura

Seccidn 5: El trayecto de los alimentos, compra recepcion y almacenamiento

5.1 Consideraciones para las compras
5.2 Recepcidn e inspeccion

5.3 Almacenamiento

Seccidn 6: El trayecto de los alimentos: Preparacion
6.1 Practicas generales de preparacion
6.2 Descongelacion
6.3 Preparacion de alimentos especificos
6.4 Précticas de preparacion que tienen requerimientos especiales
6.5 Requerimientos de coccion para tipos especificos de alimentos
6.6 Coccion parcial durante la preparacion
6.7 Advertencias para los consumidores

6.8 Como enfriar alimentos

Seccion 7: El trayecto de los alimentos: Servicio

7.1 Pautas para el mantenimiento de alimentos.
7.2 Mantenimiento de alimentos sin control de temperatura.
7.3 Pautas para los empleados de la cocina.

7.4 Pautas para los meseros.
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7.5 Areas de autoservicio.

7.6 Servicio fuera del establecimiento.

Seccidn 8: Sistema de administracion de los alimentos.

8.1 Sistemas de administracion de seguridad de los alimentos.

8.2 Programas de seguridad de los alimentos.
8.3 Control activo de los gerentes.

8.4 Como implementar el control activo de los gerentes.

Seccion 9: Instalaciones Seguras y Manejo de Plagas

9.1 Pisos, paredes y techos

9.2 Seleccién del equipo

9.3 Estaciones para lavarse las manos.
9.4 Agua y plomeria.

9.5 lluminacion.

9.6 Basura

9.7 Mantenimiento de las instalaciones.

9.8 Emergencias gque afectan las instalaciones.

Seccion 10: Limpieza y Sanitizacion

10.1 Limpiadores.
10.2 Pautas para el uso eficaz de sanitizantes.
10.3 Como y cuando limpiar y sanitizar.

10.4 Limpieza y sanitizacion del equipo fijo.
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10.5 Almacenamiento de platos, cubiertos y equipo.

10.6 Trapos de limpieza.

10.7 Limpieza y sanitizacion en el establecimiento.

10.8 Uso de productos quimicos para el servicio de alimentos.

10.9 Creacion de un programa de limpieza.

Fotografia N°16: Inicio de Seminario de Capacitacion Serv Safe
s e, G

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°17: Video explicativo de la importancia de Serv Safe

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°18: Taller de Lavado correcto de manos

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°19: Almuerzo

P

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°20: Impartiendo tema importancia de alérgenos

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°21: Manejo Seguro de Alimentos

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°22: Evaluacion de Conocimientos

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°23: Entrega de Diplomas

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°24: Entrega de Diplomas de Participacion

|
<2 ‘&
Fuente: Equipo Consultor

A continuacién, se da a conocer el formato de evaluacion utilizado para verificar la

asimilacion del contenido impartido durante el seminario:
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Imagen N°3: Formato de evaluacion de conocimientos

Examen Serv Safe

Nombre: Fecha:

1.

a)
b)
c)
d)

a)
b)
c)
d)

i Que debe hacer antes de manipular alimentos un manipulador de alimentos
que estuvo limpiando mesa?

Cambiarse el delantal

Lavarse las manos

\olver a penerse los guantes desechables

Limpiarse las manos con una toalla de tela

Al lavarse las manos, los manipuladores de alimentos deben frotarse las manos
y los antebrazos al menos durante

3 segundos.

5 segundos.

10 segundos.

20 segundos.

i Cudl es uno de los factores que afecta el crecimiento de las bacterias en los
alimentos?

La falta de grasa

La densidad

La madurez

La acidez

i Cual es la definicion de “sanitizacion™?

Lavar una superficie hasta que esté limpia

Pasar un trapo sobre una superficie hasta que esté limpia

Eliminar la suciedad de una superficie a niveles seguros

Reducir a niveles seguros la cantidad de patdgenos de una superficie

Un empleado sacd una bandeja de lasafia del recipiente de mantenimiento en
caliente para serviria en la sala de conferencias de un hotel a las 11:00 am. jA
qué hora debe desecharse?

12:00 p.m.

2:00 p.m.

3:00 p.m.

4:00 p.m.

Fuente: Equipo Consultor
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En la siguiente imagen se da a conocer un ejemplo de los diplomas otorgados a los

asociados que participaron en el seminario:

Imagen N°4: Formato de evaluacion de conocimientos

CERTIFICADO

DE CAPACITACION ‘
Otorgado a:

Marta Lilian Lépez

Por haber recibido el seminario de 8 horas se ServSafe, referente a higiene personal,

contaminacién cruzada y seguridad alimentaria con apego a normativas de inocuidad.

NOVIEMBRE 30, 2018

AEL SN
6 AR
% & %) -
WAL a2 A5
£
: ‘?4 (,'."
Ing. Julio Mejfa -DE

Oscar Pérez

. Presidente m
Fuente: Equipo Consultor

Coronto Mamorrial

Después de haber realizado la evaluacion de conocimientos se procedio a evaluar

el seminario por medio de una boleta de informacion:
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Imagen N°5: Formato de Evaluacién de programa de formacién

A Ny

BOLETA DE EVALUACGION
PROGRAMA DE FORMACION EN EL MANEJO SEGUROU DE ALIMENTOS A MICROEMPRESARIOS
ASOCIADOS A ACPAMOL

EXPOSITORES: EDITH QUINTANILLA, CLAUDIA AVELAR, NFI SON ROMERO Y
CAROLINA RIVERA.
NoviEMBRE 2018

INSTRUCCIONES:
De acuerdo a su experiencia en €l curso, marque
con una X la opciéon que mejor describa su opinién
en cuanto a cada uno de los aspectos citados.
Esta informacién nos permitird encontrar formas de
mejorar la calidad de las proximas capacitaciones.

GRACIAS
EE | o 5| ¢
g @ | 8 | 3
ilg|| 8%
A. DE LAs ExpPosicIiONES MAGISTRALES
1. Duracion X
2. Claridad X
3. Amenidad X
4. Utilidad Y
5. Tono de la voz X |
6. Dominio del tema %
7. Uso de ejemplos X
8. Recursos audiovisuales X

Fuente: Equipo Consultor
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Imagen N°6: Formato de evaluacion de programa de formacion

E CA; o©
] = S 3 S
8 | £ | & | g | &
a | 2| ° | ¢

B. DEe Los EJERcICIOS PRACTICOS

9.  Tiempo disponible ¥

10. Utilidad }(

11. Orden b

12.  Apoyo del instructor ol

COMENTARIOS GENERALES

EL CURSO DE PRIMEROS AUXILIOS ME PERMITIO:

61-80%
41-60%
21-40%
0-20%

1. Cubrir mis expectativas de formacién
en el tema

|
>< 81-100%

COMENTARIOS ADICIONALES:
7l oidor [6S Qg’fﬁ«/PCC‘r /es y-Y-le
la 0apGceital o N erclenlte poes
165 UL/L/UC\/U e | rflﬂ/()mr/(»”/’ A ConOte r
/& g/ f/WO S‘Qb'[ﬁ/\'\og‘ ‘
7

Fuente: Equipo Consultor
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Implementacion de Tactica 5. Cliente Misterioso

Apariencia de la pupuseriay personal.

Los resultados obtenidos con cada una de las evaluaciones realizadas por el
mystery shopper fueron tabuladas y graficadas para facilitar su andlisis e interpretacion.
Para la apariencia de la pupuseria y personal, la tabla y la grafica mostradas a

continuacion muestra los resultados de forma consolidada.

Cuadro N°19: Resultados de Apariencia de la Pupuseria y del Personal:

Limpieza y apariencia de la pupuseria y del personal.

Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo Mal Regular Bien Excelente
a) Apariencia de La Pupuseria
y del Personal

1 | Limpieza exterior de la 0 0 1 5 1
Pupuseria
2  Limpieza Interior de la 0 1 4 1 1
Pupuseria
3  Esta Ordenado 0 0 3 3 1
4  Bote de curtido y salsa limpio 0 2 2 3 0
5  Plancha de pupusas limpia 0 0 1 4 2
6  lluminacion Adecuada 0 0 1 5 1
7  Limpieza del Bafio 1 2 0 4 0
8  Le saludaron amablemente 1 4 1 1 1
9  Empleados Uniformados 0 2 1 0 4
10 Personal presentable 1 0 2 2 2
TOTAL 3 11 16 28 13

Fuente: Equipo Consultor
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Gréafica N°5: Resultados de Apariencia de la Pupuseria y del Personal

Apariencia de la Pupuseria y del Personal
30

25
20
15
10

5 4 4 5 4

33 3 3
5 191 ola11 1 22 192 1g1 12 111 21 14222
00 0 00 0°°“.0 00 00 ogo o to 0
I- . . . 'msl Is I- " | -l l an 0

o

@ > o 2 S > ) o &
& ¢ & & F o F &G & &
QJ{\O\ & & 20 BN & K 4}0 & &
SR P R T RN
@ 2 N> 0N S
k4 > © & < ) & &
3 Qj\) \e"\) 2}@ /§ . &‘b . \sﬁ\ ¥ %0\
L K <& Q & Y & &
& & 3 & Q R
3 3 S <

B ] Pésimo ™2 Mal 3 Regular ®4 Bien M5 Excelente

Fuente: Equipo Consultor

Apariencia de las pupuserias

En relacion a la apariencia de la pupuseria y demas elementos concernientes con
esta y que fueron considerados durante la evaluacién realizada por el mystery shopper,
se pueden mencionar como los principales factores evaluados, las diferentes areas fuera
y dentro de los locales de cada uno de los negocios, subrayando en aspectos generales
como la limpieza, el orden y la percepcidén general del local; detectando varios factores
en donde existen oportunidades de mejora que podrian contribuir directamente en el
mejoramiento de la percepcion del cliente respecto a la pupuseria, durante su visita el
mystery shopper tenia considerado evaluar la limpieza en general del local, cobrando
enfasis en las areas de barfos, el orden del negocio, la limpieza de las planchas, las

mesas, los botes de curtido y los utensilios proporcionados para el consumo de las
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pupusas, sin dejar de lado otras zonas importantes como el almacenamiento de

utensilios de cocina si fuera posible evaluarlos a simple vista.

Considerando lo anterior con la informacion obtenida se logran detectar que
especificamente son esas areas donde existen algunas oportunidades de mejora que de
ponerles atencion y realizar acciones para corregirlas podrian significar grandes
beneficios para todos los negocios. Los resultados se muestran en el cuadro 19 y en la

grafica N°5.

Respecto al personal

En esta area luego del analisis, interpretacion de los datos e informacion se
determind que la percepcion del mystery shopper (cliente misterioso) en aspecto
relacionado a la atencion, la amabilidad del personal y su presentacion personal, existen
igualmente una valiosa oportunidad de mejora en cuanto al servicio y la atencion ofrecida
ya que se podria mejorar la percepcion del cliente logrando que esté valore de mejor
forma el servicio brindado, al igual que la atencién mostrada por parte del personal de

servicio en cada uno de los negocios.

De acuerdo con la informacion mostrada en la herramienta de analisis y la
interpretacion realizada, hizo falta que el personal desarrollard acciones basicas

consideradas fundamentales en el servicio tales como saludar de manera cordial y
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amable a los clientes al momento de ingresar al negocio, al momento de tomar la orden,

al servirla, durante el pago de la cuenta y al momento que el cliente se retira; ademas es

importante recalcar que se detectaron marcadas diferencias en el codigo de vestimenta

de una pupuseria a otra ya que en unas el personal estaba debidamente uniformado e

identificado con el uniforme de la pupuseria o negocio correspondiente y en otros casos

solamente contaban con su ropa normal de trabajo , aunque no en la mayoria de los

negocios el personal si estaba uniformado. Los resultados se muestran en el cuadro 19

y la grafica N°5.

Habilidades del personal

11

12

13

Cuadro N°20: Habilidades del Personal: Observe y verifique si los

empleados tienen las habilidades necesarias para brindar un buen servicio

Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo Mal Regular Bien Excelente

Conocimiento

Conocimiento de los tipos de 0 0 1 4 2
Pupusas
Conocimiento de Inventario de 1 1 1 3 1
Bebidas
Conocimiento de Precios 0 0 2 3 2
TOTAL 1 1 4 10 5

Fuente: Equipo Consultor
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Gréafica N°6: Resultados del area de conocimiento en el Mystery Shopper

Conocimiento
12
10
10
8
6 5
4 4
4 3 3
2 2 2
2 1 1 1 1 1 1 1
0 0 . 0 0
; T He as
Conocimiento de los Conocimiento de Conocimiento de TOTAL
tipos de Pupusas  Inventario de Bebidas Precios

&1 Pésimo m2Mal 3 Regular 4 Bien 5 Excelente

Fuente: Equipo Consultor

Conocimiento

Con respecto al conocimiento de los diferentes productos que ofrecen, las
variedades de pupusas y los precios de cada uno de ellos, se puede decir que en la
mayoria de los negocios o pupuserias evaluadas los empleados muestran importante
dominio y conocimiento de los diferentes tipos de pupusas que pueden ofrecerles a los
clientes, manejan muy bien los precios de lo ofrecido y solamente se puede considerar
un aspecto a reforzar para que de forma méas contundente el empleado muestre mayor
dominio, conocimiento y habilidades para brindar un buen servicio el conocimiento del
inventario de bebidas ya en esté se observo que el empleado mostré algun grado de

dificultad al momento de atender al —-mystery shopper.
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Esta situacion se puede abordar corrigiendo de forma rapida sin mayor
inconveniente contabilizando, llevando control sobre los inventarios y trasladandoselos
a las personas que atienden a los clientes para que estos puedan decir con certeza
cuales son los productos que pueden ofrecer en el momento. Los resultados se muestran

en la tabla N°20 y la gréafica N°6.

Cuadro N°21: Habilidades del Personal: Observe y verifique si los empleados

tienen las habilidades necesarias para brindar un buen servicio

b) Cortesia Pésimo Mal Regular Bien Excelente

14 Saluda al llegar o al 2 3 1 0 1
entablar una conversacion

15 La persona que le atendio 2 3 1 0 1
saludo: “Bienvenido, pase
a delante”

16 JSu tono de voz es 1 2 2 1 1
amable?

17 Se despidieron 2 1 2 1 1
amablemente

18 Comportamiento general 1 2 3 0 1
de los empleados frente a
los clientes

19 Tono y volumen de voz de 0 1 4 1 1
empleados mientras

hablan entre si
TOTAL 8 12 13 3 6

Fuente: Equipo Consultor
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Gréafica N°7: Cortesia del Personal en Mystery Shopper
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Cortesia

Para nadie es desconocido que este factor es muy importante para iniciar,
desarrollar y mantener una relacion con diferentes tipos de clientes en cualquier negocio
gue presta algun tipo de servicio; de acuerdo con los datos arrojados por la herramienta,
la informacién recolectada asi también con la interpretacién de las misma, aquellos
factores considerados en la investigacién como el saludos por parte de los empleados al
cliente al momento de ingresar al establecimiento, el tono de voz al hablar con los
clientes, la amabilidad y el comportamiento de los colaboradores en todo momento
dentro de la pupuseria se presentan reacciones desfavorables al mostrarse en su
mayoria catalogados en pésimo, mal y regular aunque sin dejar de lado que existen
pupuserias que fueron calificadas como excelentes en todos estos aspectos. La

oportunidad de mejora que en este caso se presentaria haria enfocada a buscar la
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estandarizacion del servicio en todos los negocios que forman parte del pupusédromo El
Manguito de tal modo que en todos los negocios el trato y comportamiento de los
colaboradores ante el cliente no variarda mucho y se calificard como excelente. Los

resultados se muestran en cuadro 21 y la grafica N°7.

Actitud del empleado

Cuadro N°22: Actitud del Empleado: Observe la actitud del empleado si el

cliente esta inconforme, molesto o tiene una emergencia especial, si es resuelta

adecuadamente

Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo Mal Regular Bien Excelente
a) Actitud del Empleado
20 Brinda el servicio con rapidez 1 1 1 3 1
21 Si usted estd inconforme o
molesto con el pedido le ayuda 0 0 2 4 1
a resolver el problema

22 La solucion al problema fue

0 0 2 3 1
adecuada.
23 Muestra actitud positiva al
_ 0 2 0 3 2
momento de interactuar
TOTAL 1 3 5 13 5

Fuente: Equipo Consultor
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Gréafica N°8: Actitud del Empleado en el Mystery Shopper

Actitud del Empleado
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Fuente: Equipo Consultor

Actitud del empleado

Si durante la estadia en el comercio, el cliente presenta una necesidad especial,
se encuentra a gusto, se presenta inconforme con el servicio, molesto o tiene una
emergencia especial, todas estas son situaciones que no deja de ser ajenas en cualquier
establecimiento que sirve alimentos por que se presentaran en cualquier momento por
lo que estudiar el comportamiento que tendran los colaboradores y manera en cémo
afrontaran estas situaciones marcaran la diferencia en determinado momento llevando
al cliente a tomar la decision de regresar a ese lugar, si la necesidad o requerimiento
especial fue resuelto adecuadamente, el cliente mostrara agrado, regresara al lugar y lo

recomendara a otras personas.
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En este caso la mayoria de pupuserias evaluadas se encuentran catalogadas en
las categorias de desde regular hasta excelente, siendo “Bien” la categoria que mas con
frecuencia se present6 por lo que en cuanto a la actitud del personal se puede establecer
gue la oportunidad de mantener y elevar esa actitud positiva que muestran con el
propésito de garantizar la satisfaccion de los clientes que visitan las diferentes
pupuserias del sector EL Manguito. Los resultados se muestran en el cuadro N°21 y la

grafica N°8.

Producto

Cuadro N°22: Producto: Observe si las pupusas que ordeno cumplen con los

requisitos minimos de sabor y relleno

Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo Mal Regular Bien Excelente

24 Sabor 0 1 1 4 1
25 Calidad del Relleno 1 0 0 4 2
26 Distribucion del Relleno 0 1 0 5 1
27 Exceso de Grasa 1 0 2 3 1
28 Cocimiento 0 1 2 2 2
29 Calidad de la Salsa 0 1 1 4 1
30 Calidad de Curtido 0 1 2 2 1
31 Apariencia 0 1 1 2 3
32 Masa 1 2 1 1 1

TOTAL 3 8 10 27 13
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Gréafica N°9: Resultados del Producto en el Mystery Shopper

PRODUCTO
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Producto

En cuanto el sabor de la pupusa, la calidad de los ingredientes percibida al comerla, la
apariencia y presentacién de los producto, el sabor de los agregados su apariencia y
demas factores relacionados con el producto que ofrecen todos los negocios en el
pupusédromo ElI Manguito, los datos recolectados con el programa mystery shopper
arrojan una percepcién muy favorable para todos los negocios evaluados con pequefas
variaciones que van mas encaminadas o relacionadas con pequefias diferencias en el
sabor, la apariencia, la textura de la masa o coccion de la pupusa, todos estos factores
estdn muy relacionados con la estandarizacién de los procesos y controles en las
materias primas, tiempos de preparacion etc. que contribuyan a que el aspecto,

presentacion, sabor y calidad de las pupusas no varie de un negocio a otro.
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En esta area que evalla el producto sorprende todas las opiniones favorables vertidas
por el mystery shopper quien lo califica como bien en excelente al producto que

consumio. Los resultados se muestran en el cuadro N°22 y la grafica N°9.

Percepcion final del cliente.

Cuadro N°23: PERCEPCION FINAL

Agradable | Desagradable

La experiencia en la pupuseria fue: 4 3

Si No
Regresaria a la pupuseria 4 3
nuevamente:

Fuente: Equipo Consultor

Percepcién del cliente.

Por dltimo, es importante recalcar que con la implementacion del programa mystery
shopper se muestra que la mayoria de las personas que realizaron la evaluacién
regresaran nuevamente a la pupuseria que visitaron y describen que la experiencia que

vivieron durante su visita a los comercios evaluados fue agradable.

Esto muestra que la mayoria de los clientes que visitan el pupusédromo ElI Manguito
estan dispuestos a regresar por lo el reto a asumir en el futuro es lograr que aquellas
opiniones desfavorables sean cada vez menos y clientes sienta que la experiencia fue

agradable.
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2.3.2.1 Implementacion de otras intervenciones:
Modelo Canvas y Empathy Maps
Se realiz6 un taller en conjunto con los asociados donde se explicé en qué consistia cada
una de estas herramientas, asi como también darles a conocer la importancia que puede
representar en la asociacion en el proceso de mejora continua.

Se explicé a los asociados presentes el Modelo Canvas como un sistema que
permite realizar un plan de negocio en menos de 5 minutos de manera rapida y visual.
Utilizando este sistema se ahorrara tiempo y dinero a la hora de disefiar un modelo de

negocio para las pupuserias teniendo a la vista todos los engranajes que componen.

Fotografia N°25: Taller de realizacion de Modelo Canvas y Empathy Maps

Fuente: Equipo Consultor

El Empathy Map se expuso a los asociados como una herramienta que permite realizar
un estudio de mercado en pocos minutos obteniendo un perfil exacto del cliente

potencial.

Es una herramienta grafica muy potente que permite conocer a tus futuros clientes,
pudiendo modificar todo el proceso de venta en base al perfil de tus consumidores de las

pupuserias.
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8 ASOCIADOS

CLAVE

Instituciones
financieras.
Proveedores de
materias primas,
insumos y
materiales.
Alcaldia.
Ministerio de
Economia.
Ministerio de
obras publicas.
CONAMYPE.
Ministerio de
turismo.
Proveedores de
bebidas.

Cuadro N° 24: Modelo Canvas para ACPAMOL

4 RELACION CON
CLIENTES

7 ACTIVIDAD CLAVE

Mantenimiento de la calidad del
producto.

Seguridad fisica.

Aseo y salubridad.

La higiene en la preparacion de
los materiales.

Atencion y servicio al cliente.
Innovacién de productos.
Organizacion del trabajo.
Manejo y rotacion de
inventario.

6 RECURSOS CLAVE

Seguridad

Servicios Basicos (agua y
energia, teléfono y recoleccion
de basura).

Servicio de Wifi.

Formacion técnica.

Recursos financieros

Recurso Humano.

Sistema de cobro y facturacion.
Materias primas.

Equipos de cocina.

Local de comercializacion.

2 PROPUESTA DE

VALOR
Ofrecerles a los
clientes del
pupusédromo El

Manguito las mejores
pupusas de arroz
100% de Olocuilta,
rodeados de un
ambiente  agradable,
seguro, ordenado vy
limpio donde puedan
disfrutar de actividades
de sano esparcimiento,
amplio parqueo con
camaras de vigilancia.

Contenido redes
sociales.

Formando y
Capacitando
colaboradores.
Brindando excelente
servicio.

Atencion
personalizada.
Agilidad en el
servicio.

Ambiente limpio y
seguro.

Alternativas de pago.

2 CANALES

Locales comerciales
Redes sociales y
llamadas.

Boca en boca.
Tarjetas de
presentacion, en
eventos.

1 SEGMENTO DE

CLIENTES

Viajeros
Internacionales.
Viajeros
Locales.
Poblacion local.
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9 ESTRUCTURA DE COSTOS

Pago de empleados y alimentacion

Costo de produccion y Logistica.

Costo de capital.

Costo de promocion y publicidad.

Impuestos municipales.

Mantenimiento de equipos e instalaciones.
Costos de mantenimiento de redes sociales.
Gastos fijos agua, luz y Gas.

Pago de Vigilancia.

Pago de aseo.

Pago de impuestos gubernamentales (IVA y Renta).

Tasas municipales.

Pago de Préstamos bancarios de inversiones.
Costo de materias primas.

Aportes de asociacion y contribuciones.
Gastos de transportes.

Gastos de mantenimiento

Contribuciones por eventos.

5 VIAS DE INGRESO

e Medios de pago producto de las Ventas.
e Transferencias de pago via tigo Money.

Fuente: Equipo Consultor
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Empathy Map

Nombre del Usuario / Clignte;

Disehado para:

ACPAMOL

En:  @522018

ACPAMOL [ |

£Que es lo que ¢l 0 clla?
PIENSA Y SIENTE
2Qué escucha?:
Que hay Problemas econémicos de la vida diaria,
Que existon Problemas de inseguridad en las calles. VI AR
Que las pupusas son baratas. e eowar
Quo las pupusas son deliciosas. OYE VE
Problemas de trafico.
4Qué es 1o que & o ella?
DICE Y HACE
£ Qué es lo que a él o olla le? £Qué es lo que él o ella?
DUELE Miedo a ser victima de la delincuencia. ASPIRA
L0 anutia o) aftc cants o Ja vida. m.u:h?m;mxmmmmm
Gente trabajadora que busca de la superacion dia a dia. """n ook ) acH;
Riesgo a sufrir un accidente en carretera. Nece le z”":xm >
Les preocupan los altos costos de transportes. 0 % I":m'“m”” oy
Miedo a la desilusion de probar algo diferente y llevarse una 9
mala experiencia.
Mode! . tion.com

Creado por Marcelo Pizarro Miranda en base al trabajo de XPLANE y en ol libro
% 5

Creative C

+ MARCELO PIZARRO MIRANDA - hitp:liwww.marcelopizarro.com

-C Igual 3.0
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2.4 Fundamentacion tedrica de la accién clave

2.4.1. Fundamentaciéon tedérica de la accién de la acciéon clave de éxito:

Direccion Estratégica

2.4.1.1 PEST

Las estrategias no deben surgir de la nada, deben responder al entorno del
negocio, de ahi la importancia de realizar un andlisis de la situacion actual del entorno
general de la sociedad. Pronosticar, explorar y vigilar el entorno es muy importante para
detectar tendencias y acontecimientos clave del pasado, presente y futuro de la
sociedad.

El éxito o supervivencia de la sociedad se debe en numerosas ocasiones a la
capacidad que desarrolla la misma para predecir los cambios que se van a producir en
su entorno.

La metodologia empleada para revisar el entorno general es el Analisis PEST que
consiste en examinar el impacto de aquellos factores externos que estan fuera del control
de la empresa, pero que pueden afectar a su desarrollo futuro.

La recomendacion es que la sociedad se convierta en una organizacion activa en
cuanto a la exploracion del entorno, vigilancia de las tendencias y anticipacion de la

posicion de sus competidores en el futuro.
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En el Andlisis PEST se definen cuatro factores clave que pueden tener una
influencia directa sobre la evolucién del negocio.

La siguiente imagen sintetiza dichos factores: (ECO 3, 2010, pag. 33)

Imagen N°7: Analisis del Entorno General

 —T T —

+ PIB/ Ciclo econdmico + Innovaciones
+ Demanda tecnoldgicas
+ Empleo . ) + Internet
o Inflacidn FACTORES ECONOMICOS FACTORES TECNOLOGICOS « Incentivos piblicos
» Costes energia
+ Eventos especiales
» Legislacion fiscal » Envejecimiento de la poblacion
+ Legislacion sobre + Prolongacion de los
misambisk FACTORES POLITICOS FACTORES SOCIALES jovenes en l hogar
* Proteccion del consumidor » Nivel de riqueza
+ Cambios politicos * Movimientos migratorios
+ Incentivos piblicos » Nuevos estilos de vida
o
Fuente: (ECO 3, 2010, pag. 33)
2.4.1.2 FODA

La ultima gran faceta del andlisis estratégico consiste en identificar cuales son los
aspectos clave que se derivan de los analisis anteriores: analisis del entorno y analisis
interno. Solo en esta etapa es posible determinar claramente cudles son las principales
fuerzas y debilidades de una organizacion, y cual es su importancia estratégica.

El analisis empieza a tener utilidad como punto de partida para elegir entre posibles

actuaciones futuras.
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METODOLOGIA

El analisis DAFO o FODA resume los aspectos clave de un analisis del entorno de una
actividad empresarial (perspectiva externa) y de la capacidad estratégica de una
organizacion (perspectiva interna).

FODA es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que permite trabajar
con toda la informacién relativa al negocio, Gtil para examinar sus debilidades, amenazas,

fortalezas y oportunidades.

El andlisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado en diferentes unidades
de andlisis, tales como producto, mercado, producto-mercado, linea de productos,

corporacion, empresa, division, unidad estratégica de negocio entre otras.

El andlisis FODA consta de dos perspectivas:

* La perspectiva interna: tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del
negocio, aspectos sobre los cuales los gestores de la empresa tienen algun grado

de control.

+ La perspectiva externa: mira las oportunidades que ofrece el mercado y las
amenazas que debe enfrentar el negocio en el mercado seleccionado. Se trata de

aprovechar al maximo esas oportunidades y anular o minimizar esas amenazas,
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circunstancias sobre las cuales los promotores del proyecto tienen poco o ningun

control directo.

Los objetivos que se persiguen con este analisis FODA son convertir las debilidades en
fortalezas y las amenazas en oportunidades. El procedimiento para llevar a cabo el

analisis FODA es el siguiente:

1. Identificar los cambios clave en el entorno de la organizacion, siguiendo el tipo de

analisis descrito en el “analisis del entorno (general y competitivo)”.

2. Analizar el perfil de los recursos y capacidades de su organizacion, siguiendo el

tipo de analisis descrito en el “analisis interno”.

3. Representar graficamente los resultados anteriores en una matriz de cuatro

cuadrantes.

4. Consensuar con el equipo de direccion los resultados del andlisis anterior. A modo

de ejemplo, vamos a realizar un analisis DAFO de una sociedad tipo:
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Imagen N°8: Esquema DAFO

PERSPECTIVA INTERNA

DEBILIDADES FORTALEZAS
o Linmapa capacmad prODUCTIVA. Las instalaciones y la maquinaria existentes en la o (RSANIZACION EMPRESARIAL ESTRUCTURADA ¥ 0RgANEZADA. Controles internos de pestion
actualidad funcionan al limite de su capacidad productiva ¥ organizacidn funcional
» NECESDMD DIARM DE CHEQUEQS DE LA PLANIFICACION DE LA PRODUCCION. Mecesario para * AMBIENTE DE TRAEAIO EXCELENTE. Nunca ha habide problemas con el personal, el
cubrir las necesidades de bos clientes objetivo es que el personal se siemta a gusto. E1 100% de la plantilla es fija

* Personal cuaLricapo. Todo el personal administrativo tiene formacion
académica

* EXCELENTE cAuiDaD DL PRoDUCTD. Atestiguado por la certificacion de calidad
150 9001:2000

+ FURTE CAPACIDAD FINANCIERA Y ELEVADA GENERACN DE RECURSOS

PERSPECTIVA EXTERNA

AMENAZRS (OPORTUNIDADES
* PELIGRO £ LA BISQUEDA DE PROVEEDORES ALTERNATIVOS POR PARTE DE LOS CLIENTES. 'Emmniwmummhmm}.mmmdmm
Si la socledad no es capaz de safisfacer sus necesidades para mantener el e tecnolagicamente dificil, La sociedad ha desarrollado su propia maquinaria y
prestigio en el mercado, los chientes buscaran vias altemativas no existe alternativa en el mercado

» COMPETENCIA ESCASA Y DE PEOR cALAD. Los productos de la competencia son de
calidad inferior y ademas su capacidad productiva es menor

* CLIENTES POTENCMLES IMPORTANTES EN EL MERCADO INTERIOR/EXTERIOR. La sociedad
mantiene relaciones con clientes potenciales del mercado nacional y europes

Fuente: (ECO 3, 2010)

2.4.1.3. Plan estratégico.

El Plan Estratégico es un excelente ejercicio para trazar las lineas que marcaran

el futuro de nuestra empresa.

Un Plan Estratégico es el documento que sintetiza a nivel econémico-financiero,
estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresa. ¢ Por qué se
habla de tres niveles? Porque el Plan Estratégico debe revisar todas las areas de la

empresa incluidas en estos tres niveles. Debe, ademéas, someterlas a examen y
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determinar la estrategia a seguir en lo que concierne a las variables que como empresa
podemos controlar, asi como predecir la evolucion de las variables externas que afectan

inevitablemente a la evolucion de la empresa.

El objetivo del Plan Estratégico puede variar en funcion de diversos aspectos; del
tipo de empresa, de la situacién econémico-financiera de la misma, de la madurez del
negocio, etc. En cualquier caso, lo que no varian son los beneficios de realizar un Plan

Estratégico, ya que sea cual sea

La estructura, el tipo de negocio, el tamafio o el posicionamiento en el mercado
de la organizacion empresarial, nos permite analizar la viabilidad técnica, econémica y

financiera del proyecto empresarial.

El Plan Estratégico, realizado de una forma sistematica, proporciona ventajas

notables para cualquier organizacion empresarial:

* Obliga a la Direccion de la empresa a pensar, de forma sistematica.

* Identifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar.

» Aumenta la predisposicidon y preparacion de la empresa para el cambio.

* Mejora la coordinacién de actividades.

» Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados (anticipacion).

* Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa.

» Mejora la comunicacion.
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Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades.

 El plan proporciona un marco general util para la revisiébn continuada de las

actividades.

* Un enfoque sistematico de la formacion de estrategias conduce a niveles mas

altos de rentabilidad sobre la inversion (creacion de valor). (ECO 3, 2010)

Hablar de planificacion es hablar de “decidir hoy lo que se hara en el futuro”
independientemente de que se esta hablando de un plan estratégico o, por ejemplo, de
un plan de marketing o de un plan de comunicacién. Todo experto sabe que existen
notables diferencias de alcance y contenido entre los tres ejemplos de planes citados en
la imagen 8 ilustra algunas de sus diferencias, asi como la interrelacién entre los tres

tipos de planes citados.

Pues bien, al hablar de plan estratégico para una empresa, se hace referencia al
plan maestro en el que la alta direccion recoge las condiciones estrategias corporativas
que ha adoptado “hoy” (es decir, en el momento que se ha realizado la reflexion
estratégica con su equipo de direccién) en referencia a lo que hara en los tres proximos
afos (horizonte mas habitual del plan estratégico) para lograr una empresa competitiva
que le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de interés

(Stakeholders).

Y cuando se hable de “Planificacion Estratégica”, no se debe de entender como
una suma continuada de planes de planes estratégicos, sino de un proceso que arranca

con un método para el plan estratégico y a partir de ahi, con un estilo de direccion que le
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permita a la empresa mantener su posicion competitiva dentro de un entorno en

permanente y veloz cambio. (Ancin, 2009)

Imagen N°9: Interrelacidén entre Técnicas y conceptos habituales para la

Direccion

INTERRELACION ENTRE TECNICAS Y CONCEPTOS HABITUALES PARA LA DIRECCION

PLAN ESTRATEGICO
Misién, Visién PLAN PLAN PLAN
J esTRATEGICO | DE T DE
Valores T+3) MARKETING COMUNICACION
Corporativos
r [
[ L\\ > e
1 Estrategia ‘7’ ,/ Estrotegio “/ Eu.:t:g‘o \“
| de o i) |
\ | Comunicocién |

[ PLAN DE COMUNICACION GLOBAL .

Fuente: (ECO 3, 2010)

2.4.1.4 Marco Filoso6fico: vision, mision, valores.

Se le conoce como filosofia organizacional, cultura organizacional o marco
filos6fico de una institucién, al conjunto de patrones que rigen el comportamiento
estratégico de toda la institucion, estableciendo el actuar de sus directivos, accionistas,

empleados y de todos sus colaboradores.

166



El marco filoséfico también se puede definir como el conjunto de valores que rigen
su comportamiento, el que hacer dia a dia de la organizacion y sus acciones

encaminadas hacia su propio desarrollo.

La filosofia o cultura debe ser congruente con sus principios, valores, estrategia,
estable en el tiempo, conforme con las estrategias establecidas corporativamente y los
objetivos establecidos para logra el desarrollo esperado, ya que cualquier cambio en la
filosofia o cultura empresarial no es rapido por lo cual pueden permanecer durante
muchos afios incluso décadas, siendo esto uno de los principales desafios de cualquier
directivo, mantener la esencia de sus principios con los cuales fue fundada toda
organizacion.

La filosofia empresarial o marco filoséfico de una asociacion, componen la base
del comportamiento de esta en el presente y futuro, es el conjunto de indiscutibles
componentes que les permitiran obtener el reconocimiento, la identidad organizacional
ante los demas, con lo que son en la actualidad , lo quieren ser y lo que esperan alcanzar
en el futuro, a su vez, les permite desarrollar un nucleo de trabajo que les da identidad y
propdsito a todas las areas, departamento e integrantes de la organizacion. Los
elementos con los que se le da sentido fundamentando el marco filosofico son la mision,

la vision y los valores organizacionales.
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2.4.1.4.1 Vision

La vision es una imagen proyectada de lo que una empresa quiere ser en el futuro,
aquella imagen que se busca desarrollar con las acciones y esfuerzo propios de la
organizacion, convirtiéndose en el norte a seguir, aguel rumbo que guiara a todos los
lideres y a todos los colaboradores hacia lo que la organizaciéon pretende alcanzar en el
futuro.

La vision como tal expresaria la declaracion explicita de lo que toda la
organizacion quiere llegar a ser, dandole légica, forma, sentido, direccion, futuro y
permanencia en el tiempo a toda la organizacion junto con sus colaboradores como
miembros importantes de esta.

Por lo que la visién debera contener las siguientes cualidades:

* No debe ser fantasiosa o irreal, con componentes dificiles de alcanzar en el
tiempo trazado por la alta direccion, esta debe ser factible de alcanzarla para bien de la
organizacion y todos los involucrados.

« La vision definida por la organizacion, debe contener componentes
motivadores e inspiradores para todos los miembros de la institucion, que estaran
estrechamente relacionados e involucrados en desarrollar todas las estrategias,
objetivos y planes establecidos.

« La visibn que disefie, desarrolle o sea elegida tiene que ser conocida por
todos en la organizacion, compartida y comprendida por todos los colaboradores en los

distintos niveles de la organizacion.
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« Debe de contener palabras claras y componentes faciles de entender por
todos los miembros y colaboradores de la asociacion.

Por lo tanto, la visidn de una organizacion o negocio en un parrafo que describe
la aspiracion o suefio de lo que desea llegara a ser la organizacion en un largo plazo.
Para ello se deben de responder a algunas preguntas que ayudaran a conformar la vision
de la organizacion, siendo estas:

«  ¢Aqué se aspira o le gustaria llegar en el futuro?

«  ¢En qué lugar o posicion del mercado se visualiza en el futuro?

+ ¢Los fundadores se sentiran satisfechos si la organizacion llegara a ser?

+ ¢ Sise refuerza el desarrollo organizacional se pude aspirar a ser?

« ¢Con la tendencia del crecimiento experimentado se podria llegar a ser?

« ¢Con la eliminacion del desperdicio y falta de productividad dentro de la
organizacion se podria pasar de a?

« ¢Si se mejora drasticamente el desempefio organizacional se estaria en
capacidad de incrementar la productividad?

« ¢Qué proposito o tendencia de liderazgo trascendental motiva a la
organizacion?

+ ¢ Cudl es suefio de la organizacion? (Torres, 2006)
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2.4.1.4.2 Mision

La misién de una organizacion es la manifestacion o expresion perdurable de su
propoésito y objetos, el designio o razdn por la cual existe o debe de existir la institucion,
lograr su sostenibilidad o rentabilidad en el tiempo.

La mision es lo que la organizacién es hoy es el propésito central para el que fue
creada, ademas puntualiza especialmente cual es el trabajo, la tarea o actividad que esta
realizard en el mercado, ademas esta se puede perfeccionar mencionando o haciendo
referencia a los cliente o publico la cual se dirigiran todos sus esfuerzos, es decir hacia
el que van dirigidos y con la peculiaridad, especialidad o componente diferenciador, a
través del cual se desarrolla su actividad principal.

Determinar la misiébn de la organizacion permite establecer el alineamiento
estratégico, orientar a todos los integrantes de esta para la toma de las decisiones y
acciones importantes de todos los miembros de la empresa en funcién de maximizar el
crecimiento de esta en el mercado; es decir, que la mision permite contribuir a que se
establezcan los objetivos estratégicos de toda la organizacion, formulen estrategias y
ejecuten tareas bajo el resguardo de esta, logrando asi mantener coherencia con todas
las demas areas o deptos. y una mayor organizacion entre si.

El éxito econdmico, e incluso la supervivencia, son el resultado de definir misiones
para satisfacer las necesidades y deseos del mercado. Se define como mision de la
organizacién su razén de ser, lo que aportard a la sociedad. La definicion de una misién
proporciona limites y enfoque para una organizaciéon y el concepto en torno al cual se

cohesiona la empresa. La mision expresa la razén de existencia de la organizacion. Es
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dificil desarrollar una buena estrategia, pero se hace mas facil si se ha definido bien la
mision.

Una vez que una organizacion ha decidido su mision, cada area funcional de la
empresa determina su mision de apoyo. Por area funcional entendemos las secciones
principales de una empresa, como marketing, finanzas/contabilidad vy

produccién/operaciones.

Las misiones de cada funcioén, se desarrollan para respaldar a la mision general
de la empresa. Luego, dentro de cada funcion se establecen misiones de apoyo de menor
nivel para las funciones de direccién de operaciones. (Render, 2007).

La mision debe de contener los siguientes componentes:

e Una descripcion de lo que es y hace la organizacién, es decir su actividad
principal, el propdsito de su existencia.

e Para quien o quienes estan dirigidos los esfuerzos de toda la organizacién, su
mercado objetivo y sus proyecciones de crecimiento con respecto a sus objetivos
de mercado.

e Expresar el factor diferenciador, es decir todo aquello que hace diferente a la
organizaciéon en el mercado y respecto a sus principales competidores, la
singularidad de esta y de sus productos o servicios.

La mision en un parrafo describe la razon de ser la organizacion. ¢ Para qué existe
la empresa? ¢ Cudl es el mas noble propdsito para el que se ha creado la organizacion?

Algunas preguntas que deben ser respondidas para conformar la mision de

negocio de la organizacién adecuada su propia filosofia y expectativa son:
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¢En qué negocio se debemos estar?

¢, Qué beneficios proporciona a nuestra organizacion a los clientes y a la sociedad?

¢, Qué necesidades satisfacemos?

¢, Qué cualidades o ventajas queremos trascender a través del tiempo y de las
fronteras?

¢A qué nicho de mercado nos queremos dirigir?

¢A qué niveles socioecondmicos del mercado nos dirigimos?

¢ Por qué debemos de existir?

¢, Qué valor agregado nos distingue en el mercado?

¢, Qué posicionamiento buscamos tener en la mente del cliente? (Torres, 2006)

2.4.1.4.3 Valores

Los valores son de suma importancia para toda organizacién porque describen
las creencias fundamentales del comportamiento que esta desarrollara durante toda su
vida como institucion, estos contribuyen a definir las preferencias y elegir la forma de
actuar optando por una u otra conducta o un comportamiento correcto de acorde a toda
la filosofia de la empresa.

Los valores fundamentan los principales principios éticos y morales que rigen la
asociacién, con los que se sientan las bases de su trabajo, su comportamiento y la cultura
organizacional, los cuales permiten crear las pautas de la conducta, no solo de toda la

organizacién sino también de todos los miembros y colaboradores.
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Estos son la personalidad de la institucion y no solo son una expresion o deseos
de los directivos o accionistas, sino que deben de plasmar en la realidad el

comportamiento de todos los miembros de la asociacion.

2.4.1.5 Objetivos

Los objetivos representan la puesta en operacion de las definiciones formuladas
en la mision y la vision organizacional. Sin embargo, los objetivos son los ideales y los
suefos viables. De esto que es importante fijar un objetivo primario o global de la
institucion y formular objetivos basicos por las distintas actividades o funciones a

ejecutar. (Cerrud, 2002) (Aramayo)

Definida la misidn y la vision de la empresa que sera la justificante de la existencia,
como de las actividades que realice la organizacion y en consideracion de la informacion
obtenida de los andlisis de ambientes externos e internos antes realizados; se cuenta
con las bases para definir los objetivos que guiaran a la organizacién al cumplimiento de
la misién a través de la fijacion y el cumplimiento de metas y actividades concretas.

(Aramayo)

2.4.1.6 Estrategias
La estrategia del negocio es un intento inicial de la organizacion para descubrir en
detalle los pasos que deberé recorrer para el logro de la misién de la organizacion. Esto

no es una extrapolacion de lo que empresa hace en la actualidad, tampoco es un plan
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de largo plazo para efectuar lo mismo, de forma mejorada. (Planeacion Estratégica

Aplicada: Guia general, 1998)

La estrategia de una organizacion tiene que ver con la direccidn que queremos
tomar para alcanzar un objetivo. Son las grandes lineas maestras y responden, siempre,
a un profundo conocimiento de lo que hace nuestra competencia y de lo que

guiere nuestro cliente. (DavidSoler.es, s.f.)

2.4.1.7 Tacticas
La tactica es el detalle de como se pondra la estrategia a trabajar, qué
herramientas se usaran y como. La estrategia es de largo plazo mientras la tactica se

centra en el corto plazo y en las acciones. (DavidSoler.es, s.f.)

2.4.1.8 Actividades

Son las tareas especificas a realizar con el fin de lograr una efectiva
implementacion de las tacticas. Estas actividades pueden ser de distinta indole o
secuencia, siempre logrando con cada una de estas que la tactica alcance el objetivo de

la estrategia.
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2.4.2 Fundamentacion tedricade laaccion de la accidon clave de éxito: Mercadeo

y Ventas.

2.4.2.1 Marketing Digital (Mercadeo Digital)

El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion
llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son
imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el ambito digital aparecen
nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y la
posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas. Se conocen

dos instancias:

e La primera se basa en la web 1.0, que no difiere de la utilizacion de medios
tradicionales. Su mayor caracteristica es la imposibilidad de comunicacién vy
exposicion de los usuarios. Solamente la empresa tiene el control de aquello que
se publica sobre si misma.

e ConlaWeb 2.0 nace la posibilidad de compartir informacién facilmente gracias a
las redes sociales y a las nuevas tecnologias de informacion que permiten el
intercambio casi instantaneo de piezas que antes eran imposibles, como videos,
grafica, etc. Se comienza a usar internet no solo como medio para buscar
informaciéon sino como comunidad, donde hay relaciones constantemente y

Feedback con los usuarios de diferentes partes del mundo.

En este nuevo ambito se desarrolla la segunda instancia del marketing digital ya que los
usuarios pueden hablar de la marca libremente. Ellos tienen un poder importantisimo que

antes solo se les permitia a los medios: La opinion.
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Las técnicas de comercializacion deben entonces cambiar su paradigma. Si
antes los distribuidores, los medios, y los productores eran los que tenian el poder de
la opinion, ahora el foco debe cambiar al usuario. Este es capaz de buscar aquello
gue quiere gracias al poder de los search engines (Google, Yahoo, Bing, etc.), y no
s6lo preguntar a los medios dados si su decision es correcta, también tiene la

posibilidad de leer resefias, comentarios y puntuaciones de otros usuarios.

Es por eso que una estrategia digital debe incluir todos los espacios relevantes
en donde el target interactie, buscando influenciar opiniones y opinadores, mejorar
los resultados de los motores de busqueda, y analizando la informacion que estos

medios provean para optimizar el rendimiento de las acciones tomadas.

El marketing digital es el conjunto de disefio, creatividad, rentabilidad y analisis

buscando siempre retorno sobre la inversion- ROI.

En MD Marketing Digital se trabaja con una estructura dinamica que nos

permite adaptarnos sin fisuras, ni tensiones, de acuerdo al tamafio del cliente.

Pequefias, medianas y grandes empresas pueden posicionarse en internet.
Sélo necesitan crear su espacio en el mundo digital de manera acorde a su tamafio
y a su historia en el mundo real, logrando asi recrear el vinculo empresa-consumidor

en este nuevo mundo online.

MD brinda la posibilidad de armar camparfas de publicidad pagas en las redes
sociales. Busca llegar con una comunicacibn masiva a una mayor porcion del

mercado como:
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FACEBOOK

En un universo dindmico pensado para compartir con los amigos, se propone
una comunicacién con el mismo espiritu: hablar en un tono amigable, entretener y al
mismo tiempo brindar informacién fresca y actual sobre los productos o servicios

ofrecidos.

INSTAGRAM

Una red social dinamica y juvenil, con mas de 150 millones de usuarios diarios.
Una plataforma extremadamente visual, que permite mostrar las marcas de manera

mas humana y acercarse a las audiencias de interés. La imagen lo es todo.

TWITTER

Contenido categorizado en #hashtags, un ranking con los temas mas hablados
del dia, y el poder de la sintesis: jTwitter nos apasiona! Nuestra clave: Generar
contenido especifico para esta red, usar la creatividad en cada tweet para aprovechar

Trending Topics, y aumentar los Followers.

MAILING

Comunicacion uno a uno mediante correo electrénico: novedades,
promociones, actividades e invitaciones personalizadas, en envios de newsletters y

flyers. Nuestro servicio de disefio y envio de Mailing.

Es el desarrollo de piezas para ser enviadas por mail utilizadas para comunicar
diferentes noticias cOmo nuevas promociones, invitacién a seguir nuevos perfiles en

redes sociales, invitacidn a eventos, concursos, etc.
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e Envio de mailing periodico a bases de datos propias.

e Creatividad de la pieza y programacion.

e Creacidon de Mail de respuesta automatica con la identificacion del medio.

e Supervision de los envios.

e Analisis de los resultados estudiando en detalle la cantidad de apertura, clicks,

reenvios, etc.

(https://www.mdmarketingdigital.com/equipo-md, 2015)

2.4.2.2 Canvas
Modelo Canvas es un sistema que permite realizar un plan de negocio en menos
de 5 minutos de manera rapida y visual. Utilizando este sistema se ahorrara tiempo y

dinero a la hora de disefiar un modelo de negocio, producto o servicio.

Tener a la vista todos los engranajes que componen una empresa y mejorar los

aspectos de la misma, es lo que se consigue al utilizar el lienzo o modelo Canvas.

Cuando se piensa en crear un modelo de negocio siempre viene a la mente horas
de planificacion y estrategia. Se debe conocer perfectamente el producto o servicio que
se quiere ofrecer, los beneficios a corto/medio plazo, qué estimacion de ingresos se

obtendra y muchos datos mas.

Lo normal es empezar a redactar con todo detalle cada uno de los apartados y si
algo falla se debe volver a la mesa de planificacion y empezar desde cero. Al final se ha

perdido mucho tiempo y energia en un plan de negocio que no ha servido para nada.
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Utilizando este modelo de negocio Canvas se podras comprobar la viabilidad de una idea

en cuestion de minutos o aumentar la eficacia de una empresa ya creada.

Combina este sistema

Se ha hablado del Empathy maps y de ideas de negocios rentables con la minima
inversion, un sistema para iniciar una actividad empresarial con los gastos minimos. Si
aplica el modelo Canvas junto con estas ideas o herramientas daras con la clave para
obtener negocios que funcionen sin preocuparse mucho por la inversion. Este sistema
también puede ser aplicable a las franquicias baratas y ver en poco tiempo si el producto

0 servicio es rentable.

Este modelo es complemento a sistemas en donde se busca generar ingresos es
decir ganar dinero rapido sin alta inversiones, con el encontraras ideas para ofrecer tus
servicios sin el desembolso inicial que supone pagar impuestos cuando tu empresa no

ha alcanzado unos ingresos minimos.

Beneficios del Modelo Canvas

e La cualidad mas destacada de este modelo de negocio es el sentido comun. Los
planes de negocios extensos y complicados a menudo no dan con la clave de lo
gue puede funcionar en una empresa. Un ejemplo son algunas de las plantillas
gue ofrecen para descarga. Son extensas y complicadas.

e A través de nueve elementos se puede discernir si una idea es sostenible a la
hora de llevarla a cabo. Utilizando este modelo simplificas todo el sistema de

disefio de una empresa desde lo mas basico.
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e Elmodelo Canvas no esta destinado ser estatico, todo lo contrario, esta planteado
para realizar todas las modificaciones necesarias sin cambiar todo el plan de
negocio. El beneficio de utilizar este sistema permite encontrar fallos y garantizar
una estrategia competitiva.

e El lienzo Canvas es una herramienta valiosa para ayudar a desarrollar este
modelo de negocio. Permite visualizar el proceso en una sola pagina y realizar
cambios siempre que lo necesites.

e Ellienzo Canvas esta formado por nueve blogques y te permite una comprension
mas clara entre productos, clientes y distribucion, otros. Estd comprobado que
tener a la vista todos los elementos de un plan de negocio hace que sea mas facil
sSu comprension.

Un lienzo, dos hemisferios.

El lienzo Canvas permite aplicar el sistema de forma visual y rapida. Dejando a la
vista todas las piezas que componen el plan de negocio. El lienzo representa los
dos hemisferios cerebrales, siendo el derecho el pasional y el izquierdo el analitico

y técnico.
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Imagen N°10: Hemisferios Cerebrales

Valor Relaciones con los clientes
Actividades clave

Asociaciones clave 5

Recursos clave

Mercado
< Q*

*—) Canales

Costos Ingresos

Fuente: (http://trabajardesdecasasi.com/, 2018)

Modelo Canvas paso a paso

e Propuesta de Valor.

En esta casilla se detalla las caracteristicas que hacen unico al producto. Precio, forma,

rapidez... etc.

e Segmentos de Clientes.

El puablico objetivo debe estar muy bien especificado. Debemos tener claro qué tipo de

personas van a comprar nuestros producto 0 servicios
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e Canales

¢, COmo vamos a entregar nuestra propuesta de valor?

e Relacion con Clientes

Se Debe especificar qué efecto va a causar en los clientes nuestra marca.

e Fuente De Ingresos
¢, Como van a pagar nuestros clientes? ¢Qué formas de pago son las mas usadas por

nuestro publico objetivo?

e Recursos Clave

Los recursos para desarrollar las actividades.

e Actividades Clave
Son las acciones que debes hacer para ofrecer tu producto. Por ejemplo, distribucion,

transporte, publicidad... etc.

e Socios Clave
Debemos identificar qué proveedores son necesarios para llevar a cabo nuestra
actividad.

e Estructura de Costos
Analizar los costes fijos de nuestra empresa e intentar minimizarlos. El objetivo es hacer

un modelo de negocio rentable. (http://trabajardesdecasasi.com/, 2018)
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El Método Canvas puede ayudar, de manera sencilla y grafica, a disefiar y a analizar un
modelo de negocios. El lienzo a través del cual se disefia el modelo de negocios o
Business Model Canvas consiste en poner sobre un lienzo o cuadro nueve elementos
esenciales de las empresas y testar estos elementos hasta encontrar un modelo

sustentable en valor para crear un hegocio exitoso.

Como explica su creador Alexander Osterwalder “la mejor manera de describir un modelo
de negocio es dividirlo en nueve médulos basicos que reflejen la l6gica que sigue una

empresa para conseguir ingresos’.

Estos nueve modulos cubren las cuatro areas principales de un negocio: clientes, oferta,

infraestructuras y viabilidad econémica.

En primer lugar, es necesario definir la propuesta de valor que se sitia al centro del
lienzo. Esa propuesta de valor la debes llevar a una serie de clientes (que es lo que esta
ubicado a la derecha), con los que tendras que establecer una serie de relaciones. Y este
proceso se hace a través de unos canales (comerciales, Internet, tiendas offline, etc.)

Eso seria de puertas hacia fuera.

De puertas hacia dentro (a la izquierda en el lienzo), se encuentran las actividades y los
recursos clave y los socios clave con los que vas a trabajar”. Y por ultimo estan la

estructura de costes y las lineas de ingresos de tu negocio.
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Elementos o bloques del Método Canvas

e Propuesta de Valor: Responde la pregunta ¢ Qué? ¢ Qué valor le vamos a entregar
a nuestros clientes?

e Segmentos de Clientes: Saber y conocer perfectamente nuestros clientes,
responde la pregunta ¢ para quién?

e Canal: ¢(Como entregar la propuesta de valor a nuestros clientes? ¢Como
hacemos llegar los productos a nuestros clientes?

e Relacién con los Clientes: ¢Qué tipo de relacién esperan nuestros clientes, qué
relacién tenemos ahora?

e Flujo de Ingresos: ¢ Cual es valor que estan dispuestos a pagar nuestros clientes
por nuestros productos?

e Recursos Claves: ¢Qué recursos claves necesito para agregar valor a mis
productos?

e Actividades Claves: ¢Qué actividades claves necesito desarrollar para afadir
valor a mis productos o servicios?

e Alianzas: este bloque es muy importante ya que debemos definir cuales seran
nuestros socios estratégicos (proveedores, clientes y accionistas entre otros).

e Costos: es muy importante saber qué estructura de costos vamos a implementar

ya que en este punto sabremos qué utilidad podriamos tener de nuestro negocio.

Este modelo permite visualizar el modelo de negocio en sélo una ‘hoja’ y ofrece una
vision global (‘helicopter view’) de la idea de negocio, mostrando claramente las

interconexiones entre los diferentes elementos.
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Imagen N°11: Modelo Canvas
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ofrecemos a cada uno de
G nuestros clientes?
; i & Con que canales de
éQué recursos clave requiere comunicacitn estoy
nuestra propuesta de valor? llegando a mis clientes?
q ESTRUCTURA DE COSTES 5 FLUJO DE INGRESOS

£Qué costes tengo? fijos y variables! éDe dénde me entra el dinero?

Fuente: (http://trabajardesdecasasi.com/, 2018)

Este método se puede aplicar a cualquier empresa y se adapta a cualquier tipo de
estrategia empresarial. Los 9 bloques interactian entre si para reflejar la l6gica que sigue

una empresa para conseguir ingresos.
(https://www.empresariosenred.cl/, 2018)

2.4.2.2 Empathy maps.

Empathy Map o Mapa de Empatia.

Empathy Map permite realizar un estudio de mercado en pocos minutos obteniendo un

perfil exacto de tu cliente potencial. Es una herramienta grafica muy potente que permite
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conocer a tus futuros clientes, pudiendo modificar todo el proceso de venta en base al

perfil de tus consumidores.

Como se mencion6 anteriormente EI Empathy Map es una herramienta grafica muy
sencilla facil de usar, la cual permite segmentar a los clientes que la organizacién tenga

como meta.

El objetivo de esta herramienta es que permitir enfocarse en el perfil de los diferentes
clientes, sus gustos, preferencias y sentimientos. conociendo el ambiente que ellos viven
diariamente, todo lo que les rodea al igual que sus preocupaciones, sus necesidades
verdaderas y como se puede aprovechar para ofrecer un servicio o producto que €l no

puede rechazar.

En el tema anterior se hablé sobre el Modelo Canvas. Una herramienta que te permite
hacer un plan de negocio en pocos minutos. En dicho modelo hace referencia a una parte
muy importante que consiste en identificar a tu audiencia, el Empathy Map es la

herramienta te ayuda a completar esa parte

¢Qué es el Empathy Map?

Es una herramienta grafica que nos permite identificar de una manera mas exacta a
nuestro publico objetivo. Con esta herramienta se va mucho mas alla de la tipica
descripcion de edad, pais y sexo. Lo que se hace es una radiografia del perfil del cliente

objetivo.
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La importancia de conocer al cliente.

El Principio de Pareto, establece la regla del 80/20, la cual te hace analizar que 20% de
tus clientes te proporciona el 80% de tus ventas. De nada sirve empezar un negocio o
startup sin conocer a tu publico, gastaras recursos y energia y no sabras el motivo de tu

fracaso.

Conocer bien a tu cliente permite enfocar una estrategia de marketing mas efectiva
invirtiendo menos dinero y permitiendo centrar tus energias en las personas realmente
interesadas en tu producto o servicio. Conviene revisar la importancia del estudio de

mercado.

Recuerda que tu producto debe encajar perfectamente con tu cliente, ese es una resefia

importante para iniciar cualquier analisis.

El Empathy Map debe responder a estas preguntas

e ;Qué busca realmente el cliente?
e ;Qué objetivos lo motivan?
e ¢ Cudles son sus suefios?

e ¢ Quién es realmente?
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Imagen N°12: Empathy Maps

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

PRINCIPALES PREOCUPACIONES ¥ ASPIRACIONES

;QUE VE?

;QUE ESCUCHA? 7))
qtfigcm SUIS AMIGOS, JEFE Y PAREIA U ENTORNG, AMIGOS ¥ MERCADO

INFLUENC|AS

:QUE DICE Y HACE?

ACTITUD EN PUBLICO, APARIENCIA Y MECHOS QUE
UTILIZA PARA EXPRESARSE

DOLOR BENEFICIOS
MIECHS, PRUSTRACIONES Y OBSTACUILOS DESEQS, MECESIDADES Y MEDIDA DEL EXITO
—
REALIZADO POR PROYECTO: FECHA:

HTTP://TRABAIARDESDECASASL.COM

Fuente: (http://trabajardesdecasasi.com/, 2018)

Paso a paso:

e . Qué escucha en su entorno?

Debemos meternos en la piel de nuestro cliente para adivinar que dice su entorno. Hasta

qué punto le influencian sus amistades, padres y pareja.

e Quéve?

Nos introducimos en la mente del cliente para adivinar todo lo que ve. ¢(Qué medios

escucha? ¢ Qué tipo de libros lee?

e (Qué siente? ¢Qué se le pasa por la cabeza?

188



Debemos sentir sus emociones y sus preocupaciones. ¢ Qué planes tiene para el futuro?

Piensa si algo le inquieta y si puedes ayudar.

e (Qué dice y hace?

Nos convertimos en parte de su audiencia por unos minutos para averiguar como le gusta

expresarse. ¢,Qué medios sociales utiliza? ¢ Como se relaciona con su entorno?

e Frustraciones o dolor

¢ Cudles son sus fantasmas y miedos?

e Resultados o beneficios

Es la suma de todo lo anterior, son los objetivos que quiere conseguir. Sus metas y

triunfos. ¢ Qué definicion tiene del éxito? (http://trabajardesdecasasi.com/, s.f.)

Otras formas de ver o entender las seis partes del Empathy Map y que facilitan su

comprension:
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Imagen N°13: Desarrollo de Empathy Maps

¢Qué PIENSA y
SIENTE?

Principales
preccupaciones.,
Inquietudes y aspliraciones

¢Qué OYE?

Lo que dicen los amigos
Lo que dice el jefe. Lo
que dicen las personas

influyentes

¢Qué
VE?

Entorno. amigos, la oferta del
mercado

£ Qué DICE
y HACE?

Actitud an pdblico
Aspeclo
Comportameanto
hacia los deméds

ESFUERZOS RESULTADOS

Fuente: (http://trabajardesdecasasi.com/, 2018)

¢ Qué OYE?: lo que dicen la familia, la pareja, los amigos, los comparfieros de trabajo, el

jefe y las personas influyentes.

¢, Qué VE?: el entorno, los amigos, el trabajo, la oferta de trabajo y sucesos diarios.

¢, Qué PIENSA o SIENTE?: ¢Cudl es su suefio o ambiciones?, ¢cuales son sus

preocupaciones (familia, trabajo, pareja, entre otros) ?,¢,Cual es su mayor inquietud?
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¢, Qué DICE o HACE?: ¢cdmo se comporta con su familia y amigos?, ¢cuéal es su

desempeifio en el trabajo?, ¢cdmo se enfrenta a los problemas?

Esfuerzo: ¢ Cuanto trabaja? ¢ Cudl es su frustracion? ¢ Cuales son sus obstaculos?

Resultado: ¢Qué es lo quiere lograr? ¢hasta donde quiere llegar? ¢tiene un plan

trazado?

Esta herramienta es de gran utilidad, pueden ir completando y conociendo el perfil de

sus clientes y asi ofrecer servicios y productos ajustados a sus verdaderas necesidades.

¢ Por qué usar el Empathy Map?

Para ello se recomienda imprimir el diagrama o dibujarlo y trabajarlo de forma manual,
ya que siempre se debe corroborar que la informacién que se estd manejando es lo que
vive el cliente. Esto es un analisis completo para conocer el consumidor. No obstante,
hay que destacar que una marca jamas debe olvidar la importancia de una buena
atencion al cliente. Otras preguntas que pueden tomar en cuenta las marcas, a la hora

de analizar y entender las necesidades del cliente, son las siguientes:

e Ofrecer una respuesta que de verdad solucione el problema del cliente.

e Siempre tener en mente un valor agregado, donde te puedas diferenciar de las
otras marcas de las competencias.

e garantizar una atencion al cliente rapida, eficaz y eficiente.

e Minimizar el tiempo de espera a la hora de prestar el servicio o enviar el producto.

e Siempre ten en cuenta que el cliente es parte de los éxitos de la marca, invitalo

para que sea parte de los eventos de la marca.
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e Siempre sé agradecido con los clientes fieles.
e Escucha las opiniones, comentarios y quejas de tus clientes, ayudara a la marca
a mejorar y crecer.

e Piensa siempre en dar un valor extra al cliente.

Dale siempre mas opciones a los clientes, que el producto pueda ser cada vez mas
personalizado, asi el cliente sentir4 que el producto es creado exclusivamente para él.

(https:/lyiminshum.com, 2018)

2.5 Plan de implantacién de la accion clave de éxito

El Plan de Implementacion de la Accién Clave de Exito exige el establecimiento de
actividades y etapas que permitan una ejecucion transparente, metddica, cuidadosa y
que esté muy relacionada a los objetivos propuestos del desarrollo de la consultoria
colaborativa.

Dichas actividades fueron previamente planificadas a través de un cronograma de
actividades y ejecutada por el equipo consultor junto con los miembros de la asociacion

ACPAMOL.

A continuacion, el detalle de las actividades realizadas a lo largo de la ejecucion.
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Cuadro N°25: Plan de Implementacion

NOMBRE DE TAREA DURACION COMIENZO FIN
Cronograma de Actividades 168 dias  vie 20/07/18 vie 04/01/19
Fase - 1: Inicio de Intervencion 1 dias lun 23/07/18 lun 23/07/18
Presentacion de Consultores 1 dias lun 23/07/18 |lun 23/07/18

Fase 2 - Diagndstico: Levantamiento de ) i _
18 dias sab 28/07/18 vie 15/08/18

Informacion
Visita 1. Direccidn Estratégica y Liderazgo,
Mercadeo y ventas, Analisis dell dia sab 28/07/18 sab 28/07/18
Entorno
Visita 2: Gestion Ambiental y Tecnologia,
Calidad, Innovacién Tecnoldgica, Gestion de 1 dia sab 11/08/18 sab 11/08/18
la Informacion

Visita 3: Produccion y Operaciones, Finanzas

1 dia Mar 18/08/18 Mar 18/08/18
y Recursos Humanos

Fase -3 Diagnéstico: Andlisis de
Informacion y Determinacién de 20 dias mie 19/08/18 sab 08/09/18
Accion Clave

Elaboracion de Diagndéstico 12 dias jue 20/08/18 sab 31/08/18
Primera Revision de Diagndstico 07 dias sab 01/09/18 Vie 07/09/18
Presentacion Accion Clave de Exito 1 dias sab 08/09/18 sab 08/09/18

Fase 4: Implantacion de Accion Clave de
. 51 dias lun 10/09/18 mar 15/11/16
Exito
Elaboracion de Marco filosofico y estrategia 12 dias lun 10/09/18 sab 22/09/18

Elaboracion del Modelo Canvas y Empathy

15 dias dom 23/09/16sab 06/10/18
Map

Implementacién de plan 41 dias dom 07/10/18sab 17/11/18
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Capacitacion de Seminario Serv Safe

Evaluacion de Cliente Misterioso

1 dia
1 dia

Fase 5: Estado Futuro Seguimiento

vie 30/11/18 vie 30/11/18
Sab 1/12/18 Sab 1/12/18

3. Parte: Resultados implementacién accion clave de éxito

En la siguiente tabla se resumen los principales resultados obtenidos de la intervencion

realizada por el equipo consultor en el periodo comprendido entre el 10 de septiembre

2018 al 1 de diciembre 2018.

Antes de la intervencién

Después de la
intervencion

Evidencias

La Asociacion no contaba
con un plan estratégico,
no tenia definida una

estrategia, ni objetivos
estratégicos.
Adicionalmente no

contaba con un marco

filosofico.

Formulacién y disefio de
Estrategia
ACPAMOL,

también formulaciéon de

para
asi como
objetivos estratégicos. Se
incluye la creacion de

mision, vision, valores.

Todo lo anterior permite el

Anexo No. 3

Se presenta un disefo para ser
colocado dentro de |las
Instalaciones de la Asociacion,
gue permita visibilidad para

cada Asociado de:

194



La Asociacion, aunque
conociera parte de su
situacion actual por la
que atravesaba, no
contaba con un andlisis o
estudio  formal que
pudiera ayudar a conocer
sus fortalezas o areas de
oportunidad asi como el

entorno en el que opera.

orden y direccionamiento
correcto hacia los
objetivos planteados de

interés para la Asociacion.

Se recabo informacion
para poder realizar un
estudio de la situacion
actual que incluyé un
Andlisis FODA, preciso
para definir las estrategias
de actuacion para
encaminar las decisiones y
conseguir los objetivos.
Ademas, se realizO un
analisis PEST que
permitiera identificar las
condiciones del entorno
gue pudieran afectar la

Asociacion.

e Objetivos estratégicos

e Estrategia de
ACPAMOL

e Mision, vision y
valores.

Las evidencias estan
descritas en la parte Il del
documento, referirse a esta

seccion.
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Antes de la intervencion

Después de la intervencidn

Evidencias

Los asociados y sus colaboradores
desconocian aspectos relacionados
con practicas de  seguridad
alimentaria, con apego al cdédigo
alimentario de la FDA, la certificacion
ServSafe y demas tematica afin a la
preservacion de la salud, la higiene
personal, higiene alimentaria en el
manejo y preparacion de alimentos,

contaminacion cruzada y demas

temas relacionados.

Los asociados fueron
empoderados con conocimientos
sobre el manejo y preparacion
de  comestibles

segura en

establecimientos que sirven
alimentos, cubriendo la temética
siguiente:
e Proporcionar alimentos
seguros.
e Formas de contaminacion
de alimentos.
e Manipulacion segura de

alimentos.

e El Trayecto de los alimentos

Anexo No. 4:

Evidencias de Seminario de
formacién ServSafe.

Para evidenciar que se impartio el
seminario de formacién sobre
ServSafe se presenta lo siguiente:

e Lista de los miembros
asociados a ACPAMOL que
asistieron al seminario de
capacitacion.

e Temario impartido, el cual
incluye todos los sub-temas
gue se cubrieron durante el

seminario.
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El trayecto de los alimentos
compra recepcion y

almacenamiento.

El trayecto de los alimentos:

Preparacion.

El trayecto de los alimentos:

Servicio.

Sistema de administracion
de los alimentos.
Instalaciones Seguras y
Manejo de Plagas Limpieza

y Sanitizacién.

Lista de Capacitadores
responsables de transmitir
todo el contenido del
seminario a los participantes.
Test de evaluacion de
conocimientos adquiridos
durante el seminario.
Fotografias del evento en
cada una de sus etapas.
Evaluacion de los ponentes
por parte de los asistentes al
seminario.

Diploma de patrticipacion
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Antes de la intervencién

Se tenia poco posicionamiento del
Pupusédromo ElI Manguito en

canales de comunicacion digital.

Ausencia de programa planificado

de comunicacion en redes sociales.

Después de la intervencién

Refrescamiento de imagen en

redes sociales, incremento del

trafico en los medios de

comunicacion que mejora el
posicionamiento del pupusédromo

El Manguito.

Creacidon y puesta en marcha de
plan de comunicacion en medios
digitales con lo que se logré
constancia en las publicaciones en

redes sociales.

Evidencias

Anexo No. 5

Redes Sociales

Incremento de los rubros:
e Likes en pagina de
Facebook

e Alcance de Publicaciones
Orgénicas y Pagadas.

e Numero de Visitas a la
Péagina.

Anexo No. 6: Programacion diaria
publicaciones.

Establecida la practica de
comunicacién en medios digitales
utilizando un plan de trabajo

disefiado acorde a la asociacion.
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Antes de

intervencion

Falta de una
herramienta de
seguimiento y

evaluacioén del servicio
ofrecido dentro de los
de

negocios los

asociados.

Después de la intervencion

Se implementd un programa de “Mystery
Chopper”. Se ha llevado a cabo la ejecucion de
una jornada inicial de evaluacion, con la cual se
les presenta un pequefio informe de resultados
obtenidos con miras a identificar oportunidades
de mejora en el servicio que se brinda a los
clientes; bajo un esquema general de normas de
servicio en restaurantes de primer nivel.

Con la presentacion de los resultados se aporta
valor agregado a los miembros de la asociacion,
valor que puede ser transmitido a sus clientes
de manera directa. Al prestar atencién a los

detalles claves de éxito de todos los

restaurantes de primer mundo.

Evidencias

Anexo No. 7 resultado de evaluaciones
efectuadas durante el desarrollo del
programa del “Mystery Chopper” a los

negocios seleccionados al azar por los

evaluadores.

De las cuales se puede clasificar con
facilidad las areas de mejora prioritarias
para elevar el estandar de servicio
ofrecido en la actualidad.

Entrega de resultados de evaluacion, asi
como la herramienta disefiada para
continuar efectuando el

programa en

busca de la mejora continua.
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Conclusiones del Equipo Consultor

A continuacién, se presentan las conclusiones del proceso de consultoria

realizado:

La asociacion ACPAMOL fue fundada hace 22 afios, por comerciantes instalados
en negocios informales en la zona, el motivo principal de la fundacion fue velar por los
intereses comunes y colectivos de los miembros, con el pasar del tiempo el nimero de

negocios llego a 43.

La asociacion fue fundada por necesidad, para no ser desalojados del sector por
las instituciones de gobierno, y poder luchar de manera conjunta por las necesidades
comunes de los socios. La asociacidon se inicié con la organizacion de los miembros,
luego se legalizo para posteriormente desarrollarse como la asociacion que es hoy en

dia.

En la actualidad la asociacion busca el desarrollo de los asociados gestionando

proyectos de desarrollo comunal y de formacién para todas las pupuserias y demas

comercios afiliados.
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El trabajo de consultoria realizado identifico las siguientes areas y sub areas

como fortalezas:

Area de Fortaleza

Area Sub Area
Direccion estratégica Historia de la empresa
Direccion y liderazgo Autonomia
Andlisis del entorno Normativa e institucionalidad
Mercadeo y ventas Relacion con los clientes
Gestion ambiental Normativa ambiental
Estructura organizacional Poder de decision
Innovacion y tecnologia Cultura de innovacion

Asi mismo se seleccionaron las siguientes areas y sub areas como susceptibles

a mejora:
Area Sub Area

Direccion estratégica Objetivos estratégicos

Mercadeo y Ventas Servicio/producto

Mercadeo y Ventas Relacion con Clientes

Mercadeo y ventas Segmentacién, Mercado Meta vy
Posicionamiento

Direccion Estratégica Mision/Vision

Finanzas Administracion Financiera

Andlisis del Entorno Alianzas
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Como resultado de la informacion colectada y al analisis de la misma, se concluy6
gue la accion clave de éxito estuviera enfocada en el area de direccion estratégica y

especificamente en las sub areas de objetivos estratégicos y mision/vision.

Para poder abordar esta area se realizaron talleres en conjunto con los asociados
para la determinacion de la estrategia a seguir, asi como la definicion de la vision, mision
y valores apegados a las areas de interés con el objetivo de garantizar la permanencia
de la asociacién en el tiempo contando con una guia que marque el rumbo que debera

seguir en el futuro.

La estrategia disefiada cuenta con un enfoque que permite el logro del
posicionamiento y diferenciacién a través de la identificacién de “Pupusas 100% de
arroz de Olocuilta” en la mente del consumidor teniendo de referencia que Olocuilta

representa el origen de las pupusas de arroz.

La calidad percibida u ofrecida en un comercio que sirve alimentos,
especialmente en pupuserias no es ajena a la busqueda de preservar la salud de los
comensales que deleitan de las diferentes especialidades de pupusas y demas
productos ofrecidos a sus clientes, por lo que la formacion, capacitacion y entrenamiento
para todos los colaboradores en temas relacionados con la higiene de los alimentos que
incluya buenas practicas en la preparacién, manipulacién, manejo, servicio Yy
conservacion de estos es de suma importancia para garantizar que el producto servido
cumple con la calidad requerida.

Es por ello que el equipo consultor gestioné un seminario de formacion de los

asociados en practicas de seguridad alimentaria, con apego al cédigo alimentario de la
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FDA (Food and Drug Administration), la certificacion ServSafe y demas tematica afin a
la preservacion de la salud, la higiene personal, higiene alimentaria en el manejo y

preparacion de alimentos, contaminacion cruzada y demas temas relacionados.

En las redes sociales se ha detectado una maravillosa oportunidad de
promocionar los distintos comercios, productos y servicios ofrecidos en El Pupusédromo
El Manguito logrando mayor posicionamiento de esté y de las Pupusas de Arroz 100%
de Olocuilta en la mente de todos los salvadorefios.

Lograr este propoésito significa realizar acciones importantes para que las
diferentes redes sociales se conviertan en una parte importante y estratégica que
garanticen el desarrollo de los asociados, para lo cual se recomienda seleccionar a la
persona que desempeiara las funciones del Community Manager (esta puede ser un
asociado o una persona de confianza que conozca la operacion de la asociacién) ya
gue es de suma importancia generar el contenido y las estrategias para garantizar que
los diferentes mensajes y contenidos publicados logren el posicionamiento esperados
de la marca en la mente de los consumidores, atrayendo mayor afluencia de clientes y
por ende mejorando los ingresos de los diferentes negocios de los asociados; para lo
cual se disefid una nueva pagina de Facebook e Instagram donde estan siendo
publicados contenidos basados en un plan de publicacion que permita generar

posicionamiento en la mente de los consumidores actuales y potenciales.

Tomando en cuenta la necesidad existente de mejorar los ingresos de cada uno
de los asociados y considerando que dentro de la estrategia del modelo Canvas

planteado se encuentra el servicio ofrecido; se disefid una herramienta muy conocida
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en el ambito del servicio al cliente identificada como Mystery Shopper (Comprador

misterioso) con la finalidad de identificar algunas oportunidades de mejora

fundamentales para elevar el estandar de calidad de servicio con el que se cuenta en la

actualidad, es por ello que se procedié a ejecutar un plan piloto de la herramienta

mystery shopper donde se identificaron grandes oportunidades de mejora a los

comercios evaluados:

Al momento de la evaluacién se identificaron diferentes areas de mejora como el
orden, limpieza del establecimiento y la percepcion general del local que
contribuirian en desarrollar una aceptacién mas favorable a criterio del cliente
respecto de la calidad, durante la visita siendo identificadas las areas de bafios,
planchas, botes de curtido y areas de almacenamiento de utensilios de cocina

como aquellas que requieren de mayor atencion.

En relacién con otros aspectos importantes como: la atencion, la amabilidad de
los colaboradores y su presentacion personal, existe igualmente una valiosa
oportunidad de mejora. Ya que al realizar pequefios cambios se lograria una

mejor percepcion por parte de los clientes sobre el servicio y la atencién ofrecida.

De acuerdo con la informacion mostrada en la herramienta de analisis y la
interpretacion realizada, hizo falta que el personal desarrollara acciones basicas
consideradas fundamentales en el servicio tales como saludar de manera cordial
y amable a los clientes al momento de ingresar al negocio, al momento de tomar
la orden, al servirla, durante el pago de la cuenta y al momento que el cliente se

retira; ademas es importante recalcar que se detectaron marcadas diferencias en
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el codigo de vestimenta de una pupuseria a otra ya que en unas el personal

estaba debidamente uniformado e identificado con el uniforme de la pupuseria o

negocio correspondiente y en otros casos solamente contaban con su ropa

normal de trabajo.

Finalmente, es importante que la junta directiva de la asociaciéon, le dé
seguimiento a la implementacion y, continde con las acciones de éxito propuestas e
iniciadas, con el objeto de mejorar el desempefio de la asociacion, logrando asi la

sostenibilidad y el crecimiento integral de sus socios.

Adicionalmente, se recomienda retomar las areas de oportunidad que no fueron
desarrolladas en esta primera etapa de implementacion, e incluirlas en el plan de trabajo

de la junta directiva para una segunda etapa de implementacion.

El equipo consultor agradece la apertura brindada por los miembros de
ACPAMOL durante el proceso de consultoria, por compartir informacién relevante y
confidencial de su operacion confiando el disefio de plan estratégico en el equipo algo
tan importante y fundamental para cada organizacion el cual marca el camino a seguir

en el futuro que indica el rumbo estratégico de la asociacion.
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Anexo No. 1.

Estatutos de la

Asoclacion



b)

d)

f)

Art. 4 Los fines u objetivos de la Asociacion seran:

Promover el progreso de la localidad y de sus miembros, conjuntamente con
instituciones publicas y organismos privados, nacionales e internacionales que
participen en los correspondientes programas.

Coordinar y cooperar con otras entidades de comerciantes organizados, para la
mayor integracion de sus miembros y la mejor realizacion de sus objetivos.
Impulsar y participar en los programas de capacitacion promocional de los
dirigentes y miembros de la Asociacién con el fin de contribuir al mejoramiento
de la organizacion de la comunidad, la administraciéon de proyectos sociales y
econdmicos y la elevacion de los niveles educativos.

Incrementar las actividades comerciales, a fin de obtener recursos propios que
sirvan para impulsar el mejoramiento de los comerciantes.

Participar en los planes de desarrollo locales, regionales y nacionales y
especialmente en la determinacion de los proyectos contemplados en su plan de
actividades y establecer los recursos locales que deben de realizarse; y

Promover el turismo y el comercio.
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Anexo No.2:

Acuerdo de

Confidencialidad



Acuerdo de Confidencialidad

El Infrascrito establece que (Nombre del Cliente Incégnito) no divulgara ninguna
informacion confidencial que incluye no negociar los secretos, informacion de las

pupuserias, nombres de los clientes, cualquier informacion escrita o verbal.

Todo disefio, materiales y datos estadisticos pertenecen a ACPAMOL, no divulgara

ninguna informacion a ningan individuo.

Sobre la terminacion de este acuerdo, se acuerda que todos los materiales solicitados

sean devueltos a ACPAMOL.

ACPAMOL se reserva el derecho de proceder judicialmente ante fallas en el

cumplimiento de este acuerdo.

Firmado el dia
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Cliente

Misterioso Presidente de la Asociacion

Anexo 3. Marco
Filosofico y
Estrategia



Nuestra
vision

Convertirnos en la asociacion de comerciantes
de pupusas de arroz 100% de Olocuilta mas
reconocida a nivel nacional e internacional, de
mayor calidad, prestigio, solidez y credibilidad;
siendo exportadores de pupusas en todos los
mercados potenciales, generando riqueza a
todos los miembros de ACPAMOL,
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Nuestra
mision

Somos una asociacion en busqueda del desarrollo
socio-econdmico de los comerciantes del pupusodromo El
Manguito a través la comercializacion de pupusas de arroz
100 % de Olocuilta, trabajamos por gestionar proyectos de
desarrollo comercial, técnico y cultural en armonia con el
medio ambiente; generando mayores recursos
economicos y beneficios sociales a todos los asociados, sus
familias, proveedores y comunidades aledanas.
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Estrategia

Posicionar el pupusodromo el
manguito en la mente de todos los
salvadorenos, atrayendo mas
clientes al verdadero lugar de
origen de las pupusas de arroz
100% de Olocuilta, descubriendo
el auténtico sabor del plato tipico
de los salvadorefios, en un
ambiente calido y seguro.
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Objetivos
estrategicos:

Promover el desarrollo
socio-econdmico de los miembros
de ACPAMOL en el sector del
pupusodromo El Manguito
trabajando en coordinacién con
instituciones publicas y privadas
locales e internacionales.

Lograr reconocimiento a nivel
nacional e internacional como
asociacion, a través de la promocion
del certificado de indicacién
geografica “Pupusas de arroz 100%
de Olocuilta” como el principal
platillo tipico de El Salvador.

Gestionar las condiciones necesarias
para la produccién y exportacién de
pupusas a los salvadorefios en el
exterior.

217



Fomentar en todos los asociados el
compromiso de asumir practicas en
pro del cuidado y proteccion del
medio ambiente en cada una de sus
actividades productivas.

Promover la integracion de todos los
asociados en la gestion de proyectos
de desarrollo comercial, técnico y
cultural mejorando con ellos sus
procesos de trabajo.

Impulsar en todos los
establecimientos de los asociados
buenas practicas en los procesos de
produccién que garanticen la
calidad del producto elaborado.
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Anexo No 4.

Evidencias de

Seminario

Serv Safe



A continuacion, se da a conocer la lista de asociados que participaron en el seminario:

22.Carmen Rosibel Esperanza.

23.Carmen Rosibel Tochez Esperanza.

24.0scar Pérez.

25. Silvia Miranda.
26.José Antonio Vazquez.
27.Rubidia Escobar.
28.0rlando Gochez.
29.Jassmin Miranda.
30.Laura Hércules.
31.Rosa Maria Meléndez.
32.Claudia Mena.
33.Maria Isabel Miranda.
34.Maria Luisa Leiva Navarro.
35.Rafael Pineda.

36.Brenda Guadalupe Valladares.

37.Claudia Torres.
38.Karina Alejandra Platero.
39.Veronica Tolentino.
40.Fidel Antonio Lazo.
41.Carlos Vazquez.
42.Marta Lilian Lépez
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En la siguiente imagen se puede evidenciar los participantes por medio de la lista
de asistencia:

Imagen N°1: Registro de Programa de Formacién

Cadigo No.: ASIS-01
Versidn Ne.: 2
. Aulurizada: Febrero-2008
g g g
7
LISTA DE ASISTENCIA
Lugar de reunion: Oficinas Alkemy El Salvador Dia: 30/11/2018 Hora: 8:00am —

RSE - Programa de formucion en el manejo seguro de
alimentos 2 microempresarios asociados a ACPAMOL

5PM
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Fuente: Equipo Consultor
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Imagen N°2: Registro de Programa de Formacion

Codigo No.: ASIS-01
Version No.: 2
if) Autorizado Febrero-2008
wAAy
z:: Pégina 2de?
i
No. NOMBRE DE LOS ASISTENTES AREA FIRMAS DE ASISTENTES
PR 110 [ : {En el cuadro numerado )
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) \ Cormenatfy
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@ «?@ T
| 23 3 4
| 24
| % 2 2
| 2%

Fuente: Equipo Consultor
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Se realiz0 la gestidn para que el seminario fuera impartido por personal experto en el
area, los expositores fueron:

Ing. Edith Quintanilla

Ing. Claudia Avelar

Ing. Nelson Romero

Ing. Carolina Rivera

El contenido impartido durante la jornada se dividié en los siguientes topicos:

Seccién 1: Proporcionar alimentos seguros.

2.1 Obstaculos para la seguridad de los alimentos.

2.2 El costo de las enfermedades transmitidas por los alimentos.

2.3 Como se producen las enfermedades transmitidas por los alimentos.
2.4 Como pueden llegar a ser peligrosos los alimentos.

2.5 Alimentos mas propensos a convertirse en peligrosos.

2.6 Poblaciones con alto riesgo de contraer enfermedades.

2.7 Cémo mantener seguro los alimentos

Secciodn 2: Formas de contaminacion

2.1 ;Como ocurre la contaminacion?

2.2 Sintomas de una enfermedad transmitida por los alimentos.

2.3 Condiciones necesarias para el crecimiento de bacterias.

2.4 Bacterias principales que causan enfermedades transmitidas por alimentos.
2.5 Virus principales que causan enfermedades transmitidas por alimentos.

2.6 Tipos de contaminantes.

2.7 Como responder al brote de una enfermedad transmitida por alimentos.

2.8 Sustancias alergénicas.

2.9 Prevencién de reacciones alérgicas.
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Seccidn 3: Manipulacién segura de alimentos

3.1 Situaciones que pueden causar la contaminacién de los alimentos.
3.2 Manejar un programa de higiene personal.

3.3 Vestimenta de trabajo.

3.4 Normas para reportar problemas de salud

Seccion 4: El Trayecto de los alimentos

4.1 Peligro en el trayecto de los alimentos.
4.2 Pautas para prevenir la contaminacion cruzada.
4.3 Control de tiempo y temperatura.

4.4 Monitoreo de tiempo y temperatura

Seccion 5: El trayecto de los alimentos, compra recepcion y almacenamiento

5.1 Consideraciones para las compras
5.2 Recepcidén e inspeccion

5.3 Almacenamiento

Seccién 6: El trayecto de los alimentos: Preparacion

6.1 Practicas generales de preparacion

6.2 Descongelacion

6.3 _Preparacion de alimentos especificos

6.4 Practicas de preparacion que tienen requerimientos especiales
6.5 Requerimientos de coccién para tipos especificos de alimentos
6.6 Coccidn parcial durante la preparacion

6.7 Advertencias para los consumidores

6.8 Como enfriar alimentos
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Seccion 7: El trayecto de los alimentos: Servicio

7.1 Pautas para el mantenimiento de alimentos.

7.2 Mantenimiento de alimentos sin control de temperatura.
7.3 Pautas para los empleados de la cocina.

7.4 Pautas para los meseros.

7.5 Areas de autoservicio.

7.6 Servicio fuera del establecimiento.

Seccion 8: Sistema de administracion de los alimentos.

8.1 Sistemas de administracion de seguridad de los alimentos.

8.2 Programas de seguridad de los alimentos.
8.3 Control activo de los gerentes.

8.4 Como implementar el control activo de los gerentes.

Seccidon 9: Instalaciones Seguras y Manejo de Plagas

9.1 Pisos, paredes y techos

9.2 Seleccidn del equipo

9.3 Estaciones para lavarse las manos.
9.4 Aguay plomeria.

9.5 lluminacion.

9.6 Basura

9.7 Mantenimiento de las instalaciones.

9.8 Emergencias que afectan las instalaciones.
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Seccidén 10: Limpieza y Sanitizacion

10.1 Limpiadores.

10.2 Pautas para el uso eficaz de sanitizantes.

10.3 Cémo y cuando limpiar y sanitizar.

10.4 Limpieza y sanitizacion del equipo fijo.

10.5 Almacenamiento de platos, cubiertos y equipo.

10.6 Trapos de limpieza.

10.7 Limpieza y sanitizacion en el establecimiento.

10.8 Uso de productos quimicos para el servicio de alimentos.

10.9 Creacioén de un programa de limpieza.

Fotografia N°1: Inicio de Seminario de Capacitacion Serv Safe

Fuente: Equipo Consultor

227



Fotografia N°2: Video explicativo de la importancia de Serv Safe

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°3: Taller de Lavado correcto de manos

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°4: Almuerzo

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°5: Impartiendo tema importancia de alérgenos

Fuente: Equipo Consultor

229



Fotografia N°6: Manejo Seguro de Alimentos

&

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°7: Evaluacion de Conocimientos

Fuente: Equipo Consultor
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Fotografia N°8: Entrega de Diplomas

Fuente: Equipo Consultor

Fotografia N°19: Entrega de Diplomas de Participacion

{ A
£
Fuente: Equipo Consultor
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A continuacién, se da a conocer el formato de evaluacion utilizado para verificar la

asimilacion del contenido impartido durante el seminario:

Imagen N°3: Formato de evaluacion de conocimientos

Examen Serv Safe

Nombre: Fecha:

1. ¢Qué debe hacer antes de manipular alimentos un manipulador de alimentos
que estuvo limpiando mesa?

a) Cambiarse el delantal

b) Lavarse las manos

c) Volver a ponerse los guantes desechables

d) Limpiarse las manos con una toalla de tela

2. Al lavarse las manos, los manipuladores de alimentos deben frotarse las manos
y los antebrazos al menos durante

a) 3 segundos.

b) 5 segundos.

c) 10 segundos.

d) 20 segundos.

3. jCual es uno de los factores que afecta el crecimiento de las bacterias en los
alimentos?

a) La falta de grasa

b) La densidad

c) La madurez

d) La acidez

4. ;Cual es la definicidn de “sanitizacién™?

a) Lavar una superficie hasta que esté limpia

b) Pasar un trapo sobre una superficie hasta que esté limpia

c) Eliminar la suciedad de una superficie a niveles seguros

d) Reducir a niveles seguros la cantidad de patdgenos de una superficie

5. Un empleado sacd una bandeja de lasafia del recipiente de mantenimiento en
caliente para serviria en la sala de conferencias de un hotel a las 11:00 am. jA
qué hora debe desecharse?

a) 12:00 p.m.

b) 2:00 p.m.

) 3:00 p.m.

d) 4:00 p.m.

Fuente: Equipo Consultor
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En la siguiente imagen se da a conocer un ejemplo de los diplomas otorgados a los

asociados que participaron en el seminario:

Imagen N°4: Formato de evaluacion de conocimientos

Otorgado a:
Marta Lilian Lopez

Por haber recibido el seminario de 8 horas se ServSafe, referente a higiene personal,
contaminacién cruzada y seguridad alimentaria con apego a normativas de inocuidad.

NOVIEMBRE 30, 2018

S Q.
Ing. Julio Mejfa ‘W Oscar Pérez

Gerente Comercial Presidente
Alkemy El Salvador ACPAMOL ServSafe -

Fuente: Equipo Consultor

CERTIFICADO ‘ |
DE CAPACITACION
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Después de haber realizado la evaluacion de conocimientos se procedio a evaluar
el seminario por medio de una boleta de informacion:

Imagen N°5: Formato de Evaluacién de programa de formacion

A Ny

BOLETA DE EVALUACION
PROGRAMA DE FORMACION EN EL MANEJO SEGURO DE ALIMENTOS A MICROEMPRESARIOS
ASOCIADOS A ACPAMOL
EXPOSITORES: EDITH QUINTANILLA, CLAUDIA AVELAR, NFI SON ROMERO Y
CAROLINA RIVERA.
NoviEMBRE 2018

INSTRUCCIONES:
De acuerdo a su experiencia en €l curso, marque
con una X la opciéon que mejor describa su opinién
en cuanto a cada uno de los aspectos citados.
Esta informacién nos permitird encontrar formas de
mejorar la calidad de las proximas capacitaciones.

GRACIAS
e | e .
g 4 S 3 9
g & | 8| 3
iz s8¢
A. DE LAs ExpPosicIiONES MAGISTRALES
1. Duracion X
2. Claridad X
3. Amenidad X
4. Utilidad Y
5. Tono de la voz X |
6. Dominio del tema -
7. Uso de ejemplos X
8. Recursos audiovisuales X

Fuente: Equipo Consultor
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Imagen N°6: Formato de evaluacion de programa de formacion

| g ] o
8 | 2| g | 3| g
o u =
& |* | 8]F
B. De Los EJERcICIOS PRACTICOS
9.  Tiempo disponible Y
10. Utilidad }(
11.  Orden X
12. Apoyo del instructor L

COMENTARIOS GENERALES

EL CURSO DE PRIMEROS AUXILIOS ME PERMITIO:

1. Cubrir mis expectativas de formacién
en el tema

61-80%

41-80%

>< 81-100%

| 21-40%

0-20%

COMENTARIOS ADICIONALES:

Feloidor /oS le'UQ/PCEI‘/e_S Y ls

la papacilal i o ercllen~le  pocs

Nnes pdvde a Gerensfer

>/ 0 Conole r

[e a! 'ro Sabidrn-~0F.
g

Fuente: Equipo Consultor
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Anexo No. 5 Redes

Socilales



Creacion de Fan Page Pupusodromo El Manguito

El equipo consultor creo una Fan Page en Facebook, a continuacion, se da a conocer
la foto de portada y perfil.

Pupusodromo El Manguito Olocuilta

i Pupusodromo Inicio Crear 2‘5 2 ‘s

Pagina Promociones [ Bandeja de e. Notificaciones Estadisticas Herramientas Configuracion Ayuda
Comentarios relevantes primero
Ahora, los con mas i y 1 en primer lugar en las publicaciones de tu pagina. Siempre
puedes cambiar este ajuste en la configuracion de tu pagina.

Mas informacién

Pupusodromo ElI
Manguito Olocuilta

Crear nombre de usuario
de la pagina

Inicio
Publicaciones

Empleos

Opiniones

Videos :

Visitas a la Fan Page Orgéanicas: Visitas realizadas a la fan page creada durante los
primeros 15 dias.

& 2
Sugerencias principales Invitaciones ] Paginas  Tus paginas m

G Pupusodromo El Manguito Olocuilta @ @ @ o
- Publce Fot En dioc @
- 9 ]

66 171 293 3 17
Justa de la pagina Visitas a la pagina nteracciones con 1 se se ha

Cack partic
@ Pupusodromo Olocuilta @ ® @ o
R = - ia o ;

- @

0 0 0 0 0

Me gusta de la pagina Visitas a la pagina nteracciones as
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Visitas a la Fan Page y alcance de las publicaciones organicas

I fl Pupusodromo EI Manguito Olocuilta Q Pupusodromo  Inicio  Crear

Pagina Promociones [l Bandeja de e Notificaciones Estadisticas Herramientas. Configuracion Ayuda +

I Informacion general

Resumen de la pagina Ultimos 7 dias ¢ Exportar datos 8
Promociones
Seguidores el 11 dic 2018 al 17 dic 2018
oy. La a @ Orgénico [} Pagado
Me gusta cocsman
Alcance

Vistas previas de pagina i
11 de diciembre - 17 de diciembre

Visitas a 1a pagina

Vistas previas de
pagina

9

tas previas de la pagina & 100%

e MRS

Me gusta de la pagina i Alcance de la publicacion i Recomendaciones i

Acciones en la pagina

Publicaciones

Eventos

Videos

mbre - 17 de diclembre de o de diciembre - 17 de di

Historias
Personas 66 910 [
Difusién local Me gusta de la pigina v 24% Personas alcanzadas a 18%

Mensajes

Estadisticas de Alcance de Publicaciones

Pupusodromo El Manguito Olocuilta Q 3 Pupusodromo  Inicio  Crear

Pagina  Promocionesll  Bandejadee...  Notificaciones ] Estadisticas ~ Hemamientas.. Configuracion Ayuda ~

|mnnl:i6ngemral Fecha de publicacién  Publicacion Tipo Segmentacion Alcance i

wn @S, e @ L -
Seguidores - P
Me gusta 17/12/2018 Quizas 13 (] —
. ’ - B @ 198 2 fa— Promocionar publicacion
Alcance
SEGUI 1 |
Vistas previas de
pagina 14/1212018 ¢Cudle 12 [ : —
B on B @ 85 10 =] Promocionar publicacion
Acciones en |a pagina
Ao 08 “ie e w =
Eventos
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Total de Me gusta de la Pagina Organico

6 a o - -

Pagina Promociones Bandeja de e Notificaciones ) Estadisticas Herramientas Configuracion Ayuda *

Informacion general
Promociones
Seguidores

Me gusta

Alcance Total de Me gusta de la pagina hasta hoy: 159

Visitas a la pagina

Vistas previas de
pagina

Acciones en la pagina

Publicaciones

Videos

Historias

1S1M 1T

e Me gusta de la pagina PUNTO DE REFERENCIA

Ejemplos de Publicaciones realizadas

% Pupusodromo El Manguito Olocuilta ***
4
e Q

iBuenos dias!{_ feliz inicio de semana ¢ quién se
apunta para disfrutar de unas ricas pupusas de
arroz? \Q @ buscanos en Pupusodromo El
Manguito aca en Olocuilta #Pupusasdearroz
#Salvadorerios #Pupusodromo #EIManguito
#ElSalvador

@ Etiquetar foto = @ Afadir lugar =/ Editar

0017 12 veces col

o Me gusta () Comentar 3> Compartir @~

$ - ! YeIEe)
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Alcance de Publicaciones Pagadas: se realizd6 un pago de $2 por publicidad a en la

Fan Page durante 3 dias.

Busca

Péagina Promociones Bandeja de e.. Notificaciones Estadisticas Herramientas. ..
Informacién general Promociones recientes en Pup omo El ito O
La actividad relativa a los anuncios se proporciona en funcién de la zona horaria de tu cuenta publicitaria.

Promociones
Seguidores § Promocion de la pagina 4117 107

Las originales Pupusas de Arroz 100% de Oloc... Personas alcanzadas  Me gusta de la pa
Me gusta Promocionada por Pupusodromo Olocuilta el D

Termina dentro de 2 dias
Alcance

Visitas a la pagina

Vistas previas de Mostrar mas detalles en el administrador de anuncios [
péagina

Acciones en la pagina

Alcance de la publicacion

Ayuda -

+ Crear una promocion

323%

g 2,00 $ gastado al dia

Ver resultados

Numero de personas a las que se ha mostrado en pantalla cualquier publicacion de tu pagina. Esta cifra es una estimacion.

Organico [} Pagado

Alcance total

PUNTO DE REFERENCIA

QOrganico

Pagado

Numero de personas a las que se ha mostrado en pantalla cualquier contenido de tu pagina o sobre ella. Esta cifra es una estimacion.

Organico [l Pagado

PUNTO DE REFERENCIA
Se compara tu
rendimiento medio a lo
largo del tiempo

Organico

Pagado
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Pagina de Instagram

€~ pupusodromo_elmanguito :

Pupusodromo El Manguito

Restaurante

iBienvenidos! disfruta de nuestros servicios y sobre
todo de lo mas delicioso, las Pupusas de arroz 100%
de Olocuilta & CUENTA OFICIAL

VER TRADUCCION

kathyacubias04 -

Correo electrénico
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Anexo No. 6:
Programacion
Diaria de
Publicaciones



Programacion Diaria de Publicaciones

08- | Publicacion de portada Foto de perfil: Siempre hay espacio para | Hora: 10:00
12- | de Facebook e imagen unas ricas pupusas de arroz y que mejor | am
2018 | de perfil gue unas de El Pupusodromo El
Manguito, acompafianos y disfrutaras
nuestra variedad de pupusas de arroz
100% de Olocuilta. Foto de portada:
Olocuilta es un municipio del
departamento de La Paz en la zona
paracentral de El Salvador, mejor
conocido como el lugar de las pupusas de
arroz, ven y disfruta de nuestra variedad
de sabores, con tu familia y amigos.
10- | Publicacion de foto de iBuenos dias! feliz inicio de semana Hora: 10:00
12- | pupusas ¢ quién se apunta para disfrutar de unas am
2018 ricas pupusas de arroz, bascanos en
pupusodromo El Manguito
11-12 | Publicacién historia del SOLICITAR INFORMACION OFICIAL Hora
pupusodromo el propuesta:
Manguito 6:00 pm
12- | Fotografia del comal mas | Sabias que Olocuilta tiene el récord Hora
12- | grande de Olocuilta Guinness con el mérito "La pupusa mas propuesta:
2018 grande del mundo" mide 4.5 metros de 6:00 pm
diametro elaborada por 80 personas que
aportaron a lograr este mérito
13- | Fotografia de pupusas ¢,Cuales son tus favoritas? déjanos tu Hora
12- | (Interaccién con publico, | comentario para saber cudl es tu pupusa | propuesta:
2018 | le da me encanta si son | favorita 6:00 pm
de Frijol con Queso, me
asombra si son de queso
y like si son las revueltas)
14- | Publicacién de turismo ¢ Cuantas pupusas quieres para llevar? Hora
12- | cerca de Olocuilta ¢, 3 de frijol con queso 5 revueltas? Sabias | propuesta:
2018 | (Playas cercanas) gue cerca de Olocuilta quedan muchos 6:00 pm
lugares donde puedes descansar y
disfrutar a lo grande, por ejemplo, la playa
costa del sol, que mejor manera que
disfrutar la playa y unas ricas pupusas del
Pupusodromo El Manguito.
15- | Publicacién de foto de La cena perfecta de cada Salvadorefio, Hora
12- | pupusas iSdbado de Pupusas! las pupusas mas propuesta:
2018 deliciosas solo aqui en pupusodromo El 6:00 pm
Manguito pupusas de arroz 100% de
Olocuilta
17- | Publicacién de fotos de Ya no te preocupes de cocinar en cada Hora
12- | pupusas celebracién porque en El Pupusodromo propuesta:
2018 El Manguito, siempre tenemos variedad 6:00 pm

de pupusas y platillos tipicos para que
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degustes con tu familia y amigos
deliciosas pupusas de arroz 100% de
Olocuilta.

18- | Tips para hacer la mejor | Pupusodromo El Manguito, quiere darte Hora
12- | pupusa gif de algunos tips para que tus pupusas sean propuesta:
2018 | preparacion e riquisimas, presta atencion a nuestros 6:00 pm
ingredientes ingredientes ¢ Te animas a hacer
pupusas?
19- | Formas exoticas de ¢, Cual ha sido la combinacién mas rara Hora
12- | como los salvadorefios de pupusas que has comido? en propuesta:
2018 | comen las pupusas Pupusodromo El Manguito encontraras 6:00 pm
una variedad de pupusas exéticas, desde
atun, de pollo, hasta tipo ranchera y de
salami ¢ Te atreves a probarla?
20- | Publicidad de eventos ¢,Reuniones familiares o de trabajo? Hora
12- ¢cumpleafios? qué mejor lugar para propuesta:
2018 celebrarlo que en el pupusodromo El 6:00 pm
Manguito, donde hay variedad de
pupuserias y amplio parqueo con
seguridad para que disfrutes de todas tus
celebraciones, de una manera
espectacular, comiendo deliciosas
pupusas de arroz 100% de Olocuilta
21- | Publicacion fotografia de | Pésala en familia esta navidad, ven al Hora
12- | Olocuilta Pupusodromo El Manguito y celebra al propuesta:
2018 estilo 100% salvadorefio. 6:00 pm
22- | Publicacion fotografia de | La formula para la felicidad es 50% Hora
12- | pupusas curtido 50% salsa y 100% salvadorefios, | propuesta:
2018 porgue nos gustan las pupusas!!! 6:00 pm
24- | Publicacion de feliz La Navidad es el momento de tocar cada | Hora
12- | navidad corazdn con amor y cuidado. La Navidad | propuesta:
2018 es el momento de recibir y enviar 4:00 pm
bendiciones. Es el momento de respirar la
magia en el aire. Te deseamos una muy
feliz Navidad.
25- | Publicacion de feliz Que tus segundos se llenen de magia, tus | Hora
12- | navidad minutos de risa, tus horas de amor, y en propuesta:
2018 tu corazon crezca la alegria, la paz y la 6:00 pm
esperanza. jFeliz Navidad te desea
Pupusodromo El Manguito Olocuilta!
26- | Publicacién pupusas ¢ No sabes donde ir a comer en familia? Hora
12- | ¢;Do6nde es el mejor lugar | Pupusodromo el manguito te ofrece propuesta:
2018 | para comer? variedad de lugares donde puedes 6:00 pm
deleitar de deliciosa comida Salvadorefa,
contamos con parqueo, seguridad y
lugares donde tus hijos pueden jugar
tranquilos.
27- | Elaboracion de curtidos ¢, Qué curtido prefieres ta? dale me Hora
12- | (solicitar foto que tienen | encanta si te gusta mas el curtido en propuesta:
2018 vinagre blanco o like si el curtido en 6:00 pm
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de los dos tipos de
curtidos)

vinagre rosa CONFIRMAR ESTA
INFORMACION

28- | Fotografia de pupusa de | Sabias cuantos sabores deliciosos se Hora
12- | queso pueden hacer con queso, pupusas de propuesta:
2018 gueso con loroco, de ayote, frijol con 6:00 pm
queso, de pollo, de atin de camaron, de
jamon, solo de pensarlas se nos hizo
agua la boca, que esperas para visitarnos
en Pupusodromo El Manguito, el cual
cuenta con amplio parqueo y seguridad.
29- | Historia de frijol Hay miles de preparaciones para hacer Hora
12- unos ricos frijoles, La palabra “frijol” es propuesta:
2018 una deformacion del espafiol antiguo 6:00 pm
“frisol”. Este viene del catalan “fesol” tiene
una impresionante historia y sobretodo un
exquisito sabor, encuentra nuestra
variedad de pupusas en el Pupusodromo
El Manguito, pupusas de arroz 100% de
Olocuilta
31- | Publicacion de fin de afio | Hoy el destino ha vuelto a regalarnos 365 | Hora
12- dias de alegrias, bendiciones, y propuesta
2018 sorpresas muy felices, 365 dias llenos de | 4:00
felicidad, ilusién, y buenas ilusiones y
sensaciones. jEste afio sera el mejor de
nuestras vidas, disfratalo! Feliz 2019 te
deseamos Pupusodromo El Manguito
Olocuilta. #FelicesFiestas #Feliz2019
#Pupusas100arroz #Olocuilta #
01- | Publicacién inicio de afio | jEs momento de comenzar un nuevo afilo | Hora
01- | nuevo lleno de éxito y logros, que mejor forma propuesta:
2019 de comenzar que con unas sabrosas 6:00 pm
pupusas!!! Feliz afio nuevo te deseamos
Pupusodromo El Manguito Olocuilta.
#FelizARoNuevo #Feliz2019 #Olocuilta
02- | Fotografia de sefiorita La masa no se crea, hi se destruye, Hora
01- | haciendo pupusas Unicamente se transforma en jPupusas! propuesta:
2019 disfratalas en Pupusodromo El Manguito | 6:00 pm
Olocuilta.
03- | Fotografia de torre de ¢ Ya te aburriste del recalentado? pues Hora
01- | pupusas (incitando a ven al Pupusodromo El Manguito en propuesta:
2019 | comer pupusas) Olocuilta y disfruta de nuestra amplia 6:00 pm
variedad de pupusas 100% de arroz y
jolvidate del recalentado!
04- | Mosaico de cuatro Todas llevaran el mensaje: Las Hora
01- | imagenes elementos mejores pupusas solo en propuesta:
2019 | como vegetales chiles Pupusodromo El Manguito pupusas de | 6:00 pm

etc.

arroz 100% de Olocuilta.
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05- | Publicacién de pupusas Sabado por la noche ¢y no sabes qué Hora

01- comer? jNo lo pienses mas! las pupusas | propuesta:
2019 y comida Salvadorefia més deliciosa esta | 6:00 pm

agui en Pupusodromo El Manguito

07- | Publicacién de plano de iSer salvadorefio, es regresar a tu tierray | Hora

01- | pupusas comer pupusas! propuesta:
2019 6:00 pm

08- | Fotografia de pupusas Terminando el dia como se debe, con Hora

01- este delicioso platillo iDELICIOSAS propuesta:
2019 PUPUSAS! 6:00 pm

Fuente: Equipo Consultor
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Anexo No. 7:
Resultados vy
evaluaciones del
programa de
Mistery Chopper.



Evaluacion 1:

Tactica 5. Disefar el programa cliente misterioso.

Actividad 5.1: Establecer la metodologia para la ejecucion del programa cliente
misterioso,

En la actualidac, en un mercado tan competitivo |a calidad de los productos y servicios

representa un papel mportante. Trasiadarse al lugar de los consumidores del producto
0 servicio es Irascendental para comprender como perciben estos y poder conocer su
grado de satisfaccion,

Numerosos estudios demuestran que un alto porcentaje de clientes no vuelven a un
establecimiento por la escaza caldad del servicio recibido gue por motivos inherentes al
producto o al precio, las estadisticas demuestran que mas del 80% de los clientes
insatisfechos na reclaman ni s2 queja sino simplamente optan por No regresar.

El cliente misterioso o mistery shopper es una herramienta que sirve para mejorar la
calidad de servizio de organizaciones 0 empresas, €s una metodologia para evaluar el
nivel de satisfaccion del chente, identficando y resolviendo los puntos débdes
evidenclades, También se le conoce a & herramienta como cliente oculto, basada en
una técnica de cbsarvacion y se evalla con elementos previamente definidos por medio
de wvisitas no anuncladas.

Actividad 5.2: Metodologia del Cliente Misterioso

Un Cliente mistenoso o tambaén llamado comprador, cliente o visitador misterioso, es un
profesional especializado en actuar como un consumidor habitual de cualquier tipo de
establecimiento, sclicitando informacidn o incluso comprando un produclo © servicio
mientras realiza un andlisis minucioso (Calidad, 2008).

Se debe de tener en cuenta que en ninglm momento su presencia debe de levantar
sospecha entre cs empleados dado que su comportamiento debe de ser natural

Durante el tlempo que dura la visita en |a pupuseria, el cliente misterioso serad capaz de
recopilar informacion basica del aspecio interior y extanor del establecimiento, asf como
también otros aspectos que se ha determinado que deben de ser examinados.

A continuacién, se da a conocer aspectos importantes a considerar en la herramienta;
¢ Orden y limpiaza de la pupuseria.
« Imagen del Personal,
« Empatia o atencidn del vendedor.
¢ Habilidades de venta.
« Disposicion de carteles promocionales de la pupuseria.

248



Finalmense se reakza un informe por parte del mistery shopper que se ajustara a los
requisitos previamente establecidos en el formulario.

Con &l informe obtenido se realza un analisis de las diferentes variables para luego
efectuar propuesias o acciones correctivas de mejora

Se recomienda que se realice una medicion constante que contribuya a la mejora
continua de kas Pupuseria del Pupusedromo el Manguito.

Para que los miembros de la asociacidn consigan resultados de esta heramienta de
gestion se debe llevar a cabo una medicidn constante y de manera regular con una
politica de formacién, informacion y majoras con un seguimiento continuo dentro de la

organizacion.
Beneficios:

* Conocer de primera mano las iImgresiones del cliente,

« Ewazluar la eficacia de los planes de formacién de los colaboradores.
* Detectar fortalezas y debilidades de las pupuserias.

« Conocer el nived de servicio.

« Aumentar la satisfaccion del cliante.

o  Desminuir gquejas y reclamos,

« Fudelizar a los clientes.

Actividad 5.3 Construir el gulon y el formato del cliente misterioso.

Objetivo General: Disenar un plan de aplicacidn de la herramienta del Chente Mistericso
que confribuya a la mejora continua de las pupuserias del Pupusodromo EI Manguito en
Olocuilta en el servicio y satisfaccidn de los consumidores.

Objetivo Especifico:

* Elaborar un plan que detalle la aplicacion de la herraméenta del cliente
misterioso.

¢ Definr indicadores de gestion que contribuyan a la mejora continua del
pupusodromo.

Alcance: El plan de aplicaciddn de la técnica tiene un akcance geografico para el
Pupusodromao Bl Manguito ubicado en Olocuilta,
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Visitas Periddicas: Una de las claves para que la aplicacion de a herramienta sea
efectiva es la realizacion por lo menos de 2 visitas del chente misterioso al afo por cada
una de las pupuserias.

Definicién del Perfil del Cliente Misterioso:

1.
- 2

@ o & @

Disfrutar de ia comida tipica de las pupusas.

Debe de ser capaz de formular las observaciones hechas durante la visita a cada
pupuseria

Recopilar y procesar la informacion,
Mayor da edad.

Sexo Indferente.

Con o sin experiencia en aplicar |a écnica.

Acuerdo de Confidencialidad

El Infrascrito establece que (Nombre del Cliente Incognito) no divuigara ninguna
Informacidn confidencial que incluye no negoclar los secretos, informacidn de las
pupuserias, nombres de jos chentes, cualquier informacion escrita o verbal

Todo disafto, materiales y datos estadisticos pertenecen a ACPAMOL, no divuigara
ninguna informackdn a ningdn individue.

Sobre |a terminacidn de este acuerdo, se acuerda que todos los matenales solicitados
sean devueltos a ACPAMOL.

Firmado el dia _){ 1fr{

7

f“'\\c' K;.'g.u
080 Presidente da la Asociacion
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Instrumento de Evaluacién

Indicaciones: Asignar una calificacidn numérica a cada pregunta. La escala es dal uno

al cnco, en donde: 1: Pésimo 2. Mal 3: Regular 4. Blen 5. Excelente
Pupuseria: BOr bm' v'"'Cl

Hora;

Aparencia de la Pupuseria y del Personal

10 00 am

Apariencia de la Pupuseria y del Personal: Limpieza y apanencia de la
pupuseria y del personal.

Aspecto

1
Pésimo

2
Mal

a)

Apariencia de La Pupuseria
'y del Personal

Excelents

-

Limpieza extenor de |Ia

PupLseria

Limpéeza Intericr de la

Pupuseria

Esta Ordenado

Bote de curtido y salsa impio

Plancha de s limpia

llumilacion Adecuada

Limpéeza del Bafio

Le saludaron amablemente

Empleados Uniformados

- 0| ~D s N

o

Personal presentable

TOTAL

AR &

Habil dades del Personal:

Habilidades del Personal: Observe y verifique i los empleados tienen las
habilidades necesarias para brindar un buen servicio

Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo | Mal | Regular | Blen | Excelente
_a) | Conacimiento X
11 | Conceimiento de los tpos de
PupLsas K
12 | Conccimiento de Inventano
de Bebidas Pl
13 | Conccimiento de Precios N
TOTAL [
b) | Cortesia

0

\ o
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14

Saluda al llegar o al entablar
una conversacikon

15

La persona que le atendid
saluco: "Bienvenido, pase &
delante”

16

Su lano de voz s amable?

17

Se despidieron
amablemente

XXX [x

18

Comportamiento general de
loe empleados frente a los
chenkes

18

Tono y volumen de voz de
empleados mientras hablan
entre si

TOTAL

(]

&

Actitud del Empleado

¥

Actitud cel Empleado: Observe la actitud del empleado si &l chente esta

inconforme, molesto o tiene una emergencia especial, si es resvelta
adecuadamente.
Aspecto 1 2 3 k] 5
Pésimo | Mal | Regular  Bien | Excelente
a) | Actitud del Empleado 5
20 Brinda el senvickh con
rapidaz P8

21

Si usted estd inconforme ©
moleato con &l peddo le
ayuda a resolver el
‘problama

La solucion al problema fue
adecuada.

23

Muestra actitud postiva al
mom ento de interacluar

TOTAL

2

PR P

V.

Producto

Productoc Observe si las pupusas que ordeno cumplen con los requisitos
minimos de sabor y rellenc

Aspecto 1

Pésimo

Regular

4
Bien

5
Excelente

a)

Producto

24

Sabor

Z

25

Calidad del Relleno

~

™
N

B
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Distribucion del
Relleno

Exceso de Grasa

Cocimiento

| Calidad de la Salsa

| Cabdad de Curtido

Apariencia

agspssla

Masa

Instructivo para el lienado: El formato debe de ser llenado inmediatamente después de

TOTAL

Percapcion Final
31. Le experiencia en la pupuseria fue:

Agradable: Desagradable:
32. Regresaria a la Pupuseria nuevamente

Si: No: ZS

Comentari _(j
- o Bgla EAC -.«(

if Wl SOOI

e SRAVICD 'J\ug a4

“L L0~

C
g,rg Q'\- €\ o€ N 29 oama bl Dooyicg
o > . LUt NO S& gacantri b.\ EU'\
L L~ A

(1

realizada |a visita a |a pupuseria, no debe de ser benada en el establecimiento.
Todos kos items deben de ser contestados,

Indicaciones Generales:

R

Al entrar 2bserve la limpseza en la pupuseria,

Compdriese como un ciente normal, no permita que nadie lo vea hacer
anotaciones.

Si usted mo es atendido en 5 minutos, busque & un empleado.

Si es posible corrobore la atencion que se le brinda a otros clientes.

Cada pregunta debe de ser respondida para ser vélida.

Escriba un minimo de un pérrafo explicando su experiencia

Complete su evaluacidn inmediatamente después de abandonar la tienda.
No revele que usted es cliente ncognito.
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Evaluacién 2.

Visitas Peridédicas: Una de las claves para que la aplicacion de la herramienta sea
efectiva es la realizacidn por lo menos de 2 visitas del cliente misterioso al afio por cada
una de las pupuserias.

Definicion del Perfil del Cliente Misterioso:

1.
2

@ ;o W

Disfrutar de la comida tipica de las pupusas.

Debe de ser capaz de formular las observaciones hechas durante |a visita a cada
pupuseria.

Recopilar y procesar la informacion.
Mayor de edad
Sexo Indiferente,

Con o sin experiencia en aplicar la técnica.

Acuerdo de Confidencialidad

El Infrascritc establece que (Nombre del Cliente Incognito) no divulgard ninguna
informacion confidencial que incluye no negoclar los secretos, informacidn de las
pupuserias, nombres de los clientes, cualquier informacidn escrita o verbal.

Todo disefio, materiales y datos estadisticos pertenecen a ACPAMOL, no divulgara
ninguna informacion a ningan individuo.

Sobre la terminacién de este acuerdo, se acuerda gue todos los materiales solicitados
sean devueltos a ACPAMOL.

Firmadoeldia 0)- 1L ~ 1€

Evica Aviles

Cliente Misterioso Fresidente de la Asociacion
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Instrumento de Evaluacion

Indicaciones: Asignar una calficacidn numeérica a cada pregunta. La escala es del uno
al cinco, en donde: 1: Pésimo 2: Mal 3. Regular 4. Bien 5. Excelente

Pupuseria: Lo Carmencha

1 fazlsd

Hora 9 %20 on

Fecha,

Apariencia de la Pupuseria y del Parsonal:

Apariencia de la Pupuseria y del Personal: Limpieza y apanenca de la
pupuseria y del personal.

Aspecto

1
Pésimo

2 3
Mal | Regular

4
Bien

5
Excelente

a)

Apariencia de La Pupuseria
y del Personal

*x

—

Limpieza exerior de la
PupLseria

Limpéeza Interior de &
PupLseria

Esta Ordenado

Bote de curtido y salsa limpio

Planzha de pupusas limpa

lluminacidn Adecuada

Limpeza del Bano

Le saludaron amablemente

“oeNGlalbw N

Empleados Uniformados

o

Personal presentable

b

TOTAL

Habik dades del Personal:

Habllidades del Personal: Observe y verifique si los empleados tienen las
habilidades necesanas para brindar un buen servicio

Aspecto

1
Pésimo

3
Mal | Regular

2

a)

Conecimiento

4
Blen

1

Conccimiento de los tipos de
Pupusas

x

12

Conccimeento de Inventario
de Bebidas

13

Conccimeento de Pracios

TOTAL

b)

Cortesia
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14

Saluda al llegar o al entablar
una conversacion

15

La persona que ke atendid
saluco: “Bienvenido, pase a
delante”

16

Su tcno de voz es amable?

17

Se despidieron
amablements

18

Comportamiento general de
los empleados frente a los
chentas

19

Tono y volumen de voz de
emplaades meentras hablan
entre: si

TOTAL

Actitud del Empleado

Actitud cel Empleado: Observe la actitud del empleado si el cliente esta
inconforrme. molesto ¢ tiene una emergencia especlal, sl es resuelta

adecuadamente.
Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo | Mal | Regular | Bien | Excelente
a) | Actitud del Empleado
20 | Brinda e servicio con
rapid sz X
21 | Sl usteg estd inconforme o

molesto con el pedido le
ayuda a resolver ol
problema

La solucidn al problema fue
adecuada.

23

Muestra actitud positiva al
mom anto de interactuar

TOTAL

V.

Producto

Productoc Observe si las pupusas que ordeno cumplen con los requisitos
minimos de sabor v relleno

Aspecto 1

Pésimo

3
Regular

4
Bien

5
Excelente

a)

Producto

24

Sabor

»x

25

Calidad del Relleno
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Distribucion del
Relleno ol

27

Exceso de Grasa x

28

Coc méento o

29

Calidad de la Salsa x

30

x

Caldad de Curtido

31

Apa‘iencia *

Masa *

TOTAL \ \ 3 94

V.

Percepcion Final
31. La experiencia on la pupuseria fue:

Agradable: Desagradable:
32. Regresaria a la Pupuseria nuevamente

8Si: ¥ No:

Comentarios:
La akoven gl chiende me dicauidc uol & W coldad de

{ "

LML_LgﬂL{“ Lagiones hn;ﬁ)) S5O wvay |, MNe 0wl
T 7 M‘_&_"ﬂ—

Instructivo para el Henado: E! formato debe de ser llenado inmediatamente después de
realizada la visita a la pupuseria, no debe de ser llenada en el establecimiento.
Todos los items. deben de ser contestados.

Indicaciones Generales:

BUROBG N

Al entrar sbserve [a limpieza en la pupuseria,
Compbrtese como un chente normal, no permita que nadie lo vea hacer
anotaciones.

Si usted no es atendido en 5 minutos, busque a un empleado.

Si es posible corrobore |a atencién que se le brnda a otros chentes.

Cada pregunta debe de ser respondida para ser valida.

Escriba un minimo de un parrafo explicando su experencia.

Complete su evaluacion inmediatamenie después de abandonar la tienda,
No revele que usted s cliente incognito.
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Evaluacién 3

Visitas Periodicas: Una de las claves para que la aplicacion de la herramienta sea
efectiva es la realizacion por lo menos de 2 visitas del cliente misterioso al afio por cada
una de las pupuserias.

Definicién del Perfil del Cliente Misterioso:
1. Disfrutar de la comida tipica de las pupusas.

2. Debe de ser capaz de formular las observaciones hechas durante la visita a cada
pupuseria.

Recopilar y procesar la informacidn.
Mayor de edad.
Sexo Indferente.

oo K

Con o sir experiencia en aplicar la técnica.

Acuerdo de Confidencialidad

El Infrascrito establece que (Noembre del Cliente Incognito) no divuigara ninguna
informacién confidencial que incluye no negociar los secretos, informacién de las
pupuserias, nombres de los clientes, cualguier informacién escrita o verbal.

Todo disefio, materiales y datos estadisticos pertenecen a ACPAMOL, ne divulgara
ninguna informacion a ningan individuo.

Sobre la terminacion de este acuerdo, se acuerda que todos los materiales solicitados
sean devueitos 3 ACPAMOL.
c) / "LI ¢

Firmado el dia

Presidente de la Ascciacién
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Instrumento de Evaluacién

Indicaciones: Asignar una calificacion numérica a cada pregunta. La escala es del uno
al cinco, en donde: 1: Pésimo 2: Mal 3: Regular 4: Bien 5: Excelente

/ﬂ ‘00 J,n Fecha:

i’ﬁ:ﬁa: ?U'po Jireq Q)!ﬂh' L\

Hora:

Apariencia de la Pupuseria y del Personal:

Aparienda de la Pupuseria y del Personal: Limpieza y apariencia de Ia
pupuseris y del personal.

Aspecto

1
Pésimo

2
Mal

3
Regular

4
Bien

5
Excelente

Apariencia de La Pupuseria
y del Personal

.

Limpéeza exterior de la

PupLseria

Limpeza Interior de |la
Pupiseria

Esta Ordenado

Bote de curtido y salsa limpio

Plancha de pupusas limpia

X

X
X
X

llumitaciéon Adecuada

Limpeza del Bano

Le saludaron amablemente

Empleados Uniformados

= |00 ~dm o bW n

o

Personal presentable

X
*
b

TOTAL

Habil dades del Personal:

Habilidades del Personal: Observe y verifique si los empleados tienen las
habilidades necesarias para brindar un buen servicio

Aspecto

1
Pésimo

2
Mal

3
Regular

4
Bien

5
Excelente

a)

Conocimiento

11

Conccimiento de los tipos de
Pupusas

va

12

Conccimiento de Inventario
de Bebidas

A

13

Conccimiento de Precios

TOTAL

b)

Cortesia
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14

Saluda al llegar o al entablar
una conversacién

15

La persona que le atendio
saluco: *Bienvenido, pase a
delarte”

16

Su teno de voz es amable?

17

Se despidieron
amablemente

*<| | A=

18

Comportamiento general de
los empleados frente a los
clienies

A

19

Tono y volumen de voz de
empleados mientras hablan
entre si

TOTAL

Actitud del Empleado

Actitud cel Empleado: Observe la actitud del empleado si el chente esta
inconforme, molesto o tiene una emergencia especial, si es resuelta

adecuadamente.
Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo | Mal | Regular | Bien | Excelente
a) | Actitud del Empleado
20 | Brinda el servicio con %
rapdaz
21 | Si usted esta inconforme o
molesto con el pedido le X
ayuda a resolver el
problama
22 | La solucién al problema fue %
adecuiada. ‘
23 | Muestra actitud positiva al
momanto de interactuar )(
TOTAL
IV. Producto
Productoc Observe si las pupusas que ordeno cumplen con los requisitos
minimos de sabor y rellenc
Aspacto 1 2 3 < 5
Pésimo | Mal | Regular Bien | Excelente
a) | Producto
24 | Sabor A
25 | Calidad del Relleno K
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26 | Distiibucion del X,
Relkzno

27 | Exceso de Grasa X,

28 | Cocmiento X

| 28 | Calwad de la Salsa

30 | Calidad de Curtido

R

o
| 31 | Apa‘iencia X
32 | Masa P

TOTAL

V. Percepcién Final
31. La experiencia en la pupuseria fue:

Agradable: Desagradable: )(
32. Regresaria a la Pupuseria nuevamente

si: No:_ 1N

-, .mdja /;(I.'-!gd d.v-'r‘v—\.,- ‘/-— PPy VAR

,in&fcing[ o

. ¥ I\Jc? alls Chapisa—As ral .’(49/ 21
1‘1&1 Ao A4S,

Instructivo para el llenado: El formato debe de ser llenado inmediatamente después de
realizada la visita a |a pupuseria, no debe de ser llenada en el establecimiento.
Todos los items deben de ser contestados.

Indicaciones Generales:

Al entrar observe la kmpieza en la pupuseria.

Compértese como un cliente normal, no permita que nadie lo vea hacer
anotaciores.

Si usted no es atendido en 5 minutos, busque a un empleado.

Si es pos ble corrobore la atencién que se le brinda a otros clientes.

Cada pregunta debe de ser respondida para ser valida,

Escriba un minimo de un parrafo explicando su experiencia.

Complete su evaluacidn inmediatamente después de abandonar la tienda.
No revele que usted es cliente incognito,

ONOOAGL N
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Evaluaciéon 4

Visitas Periddizas: Una de las claves para que la aplicacion de la herramienta sea
efectiva s la realizacion por lo menos de 2 visitas del cliente misterioso al afo por cada
una de las pupuserias.

Definicién del Perfil del Cliente Misterioso:
1. Disfrutar e la comida tipica de las pupusas.

2 Debe de 3er capaz de formular las observaciones hechas durante |a visita a cada
pupuseria.

Recopilas y procesar la informacion.
Mayor deedad.

Sexo Indferents.

Con o sin experiencia en aplicar la técnica.

> o oA W

Acuerdo de Confidencialidad

E! Infrascrito establece que (Nombre del Cliente Incognito) no divuigard ninguna
informacion confidencial que incluye no negoclar los secretos, informacion de las
pupuserigs, nomsbres de los chentes, cualguier nformacion escrita o verbal

Todo disefo, materiales y datos estadisticos pertenecen a ACPAMOL, no divulgara
ninguna informacion a ningdn individuo.

Scbre la terminacion de este acuerde, se acuerds que todos los matenades solictados
sean devueltos a ACPAMOL.

Frmado el dia ’//7'/ (f

Presidente de la Asociacion
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Instrumento de Evaluacién

Indicaciones: Asignar una calificacidn numérica a cada pregunta. La escala es del uno

al anco, en donde: 1. Pésimo 2 Mal 3. Regular 4: Bien 5: Excelente

Pupuseria; Amaﬂ /i
[he o1 ibyer

Hora: £ 55 Fecha:

Apanencia de la Pupuseria y del Personal

useria y del perscnal.

Apariencia de la Pupuseria y del Personal: Limpweza y apanencia de a

Aspecto

1
Pésimo

3
Regular

4
Bien

5
Excelente

a)

Apariencia de La Pupuseria
y del Personal

Limpeza extenor
Pupuseria

de Ia

'

Limpeza Internor de |la
Pupuseria

Esta Ordenado

Bote de curtido y salsa limpio

Plancha de pupusas impia

Iuminacion Adecuada

N

Limpeza del Bano

Le saludaron amablemente

Empleados Uniformados

by

=020~ ;oh & N

(=3

Personal presaniable

TOTAL

I

Habilidades del Personal:

servicio

Habilidaces del Personal: Observe y verifique si los empleados tienen las

Aspecto

habddades necesanas para brndar un buen
1

Pésimo

2
Mal

3
Regular

5
Excelente

a)

Conocimiento

11

Conccomiento de los tipos de
Pupusas

-~

12

Concemiento de Inventario
de Bebidas

/

13

Concomiento de Precios

TOTAL

b)

Cortesia
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14

Saluda al llegar o al entablar
una conversacion

15

La persona que le atendid
saluco: “Bienvenido, pase a
dedante”

16

Su teno de voz es amable?

17

Se despidieron
amablements

18

Comportamiento general de
los empleades frente a los
clientes

19

Tona y volumen de voz de
empladoa meentras hablan
entre: si

TOTAL

Actitud del Empleado

Actitud del Empleado: Observe la actitud del empleado si el cliente esta
inconforme, molesto o tiene una emergencia especial, si es resuelta
adecuadamente,

Aspecto

1
Pésimo

Regular

4
Bien

5
Excelente

a)

Actitud del Empleado

20

Brinda el servicio con
rapidsz

21

S| usted esta inconforme o
molesto con &l pedido le
gayuda a resolver el
problema

La solucion al problema fue
adecuada.

23

Muestra actitud positiva al
mom 2ndo de interactuar

TOTAL

Iv.

Producto

Productec Observe sl las pupusas que ordenc cumplen con los requisitos
minimos de sabor y rellenc

Aspecto 1

4
Bien

5
Excelente

a)

Producto

3
Regular

24

Sabor

/

25

Calidad del Refleno

7
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Distribucién del /
Relleno e
Exceso de Grasa ¢/
Cocanlento
Calidad de ka Salsa
Calidad de Curtido
Apariencia

Masa 4
TOTAL

AS RN

gesRsN ¥

V. Percepclén Final
31. La experiencia en la pupuseria fue:

Agradable: Desagradable: L
32. Regresaria a la Pupuseria nuevamente

Si; No: /

Comentarios:
£l o Rap 117 ride NG Sacich i A KR (I

.19 LAY -nn --.41-..“.11 NrsrTieal & Al s <,

20 25 e 8 ;,,,,,
srhea WﬂMﬂ'ﬂMﬂ St b 100 ik ’ }
1o

) v . > ss 70l
Oyt oo kot xﬁmmmm' ase o
fnleac lo -

Instructivo para el llenado: El formato debe de ser llenado inmediataments después de
realizada |a visita a la pupuseria, ne debe de ser [lenada en el establecimiento,
Todos los items deben de ser contestados,

Indicaciones Generales:

. Al entrar abserve |a Iimpieza en la pupuseria.

Compdriese como un cliente normal, no permita que nadie lo vea hacer
anotaciones.

Si usted mo es atendide en 5 minutes, busque a un empleado.

Si es posble corrobore la atencidn que se le brinda a ofros clientes.

Cada pregunta debe de ser respondida para ser valida,

Escriba un minimo de un parrafo explcando su experiencia,

Compiete su evaluacidn iInmediatamente después de abandonar la tienda.
No revele que usted es cliente incognito.

R R
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Evaluacién 5

Visitas Periddicas: Una de las claves para que la aplicacion de la herramienta sea
efectiva es la realizacion por |0 menos de 2 visitas del cliente mistericso al ano por cada
una de las pupuserias.

Definicion del Perfil del Cliente Misterioso:
1. Disfrutar 3e ka comida tipica de las pupusas.

2 Debe de ser capaz de formutar las observaciones hachas durante la visita a cada
pupuseria.

3. Recopilary procesar la informacion,

4. Mayor de edad.

5. Sexo Indéerents.

6. Con o sin expenencia en aphcar la fécnica

Acuerdo de Confidencialidad

El Infrascrito establece que (Nombre del Cliente Incognito) no divuigara ninguna
informacidn confidencial que ncluye no negociar los secretos, informacidn de las
pupuserias, nombres de los chentes, cualquier mformacion escrita o verbal.

Todo disefo, mrateriales y datos estadisticos pertenecen a ACPAMOL, no divuigara
ninguna informacion a ningun individuo,

Sobre la terminacidn de esle acuerdo, se acuerda que lodos los matenalss solictados
sean devuaitos a ACPAMOL.

Firmadoeldia J1- DiC- 2018

(__t]_,fb%(

Cliente Muénoo(/ \-x Presidente de la Asociacion
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Instrumento de Evaluacion

Indicaciones: Asignar una calficacién numénica a cada
al cinco, en donde: 1: Pésimo 2: Mal 3| Regutar 4 Bien 5. Excelente

"
Pupuseria: Lo Ao-\-gfxs 19
1-DiC- 2016 X

Hora: 1020 am, Fecha

Apariencia de la Pupuseria y del Personal:

La escala es del uno

Apariencia de |a Pupuseria y del Personal: Limpieza y apariencia de la
_pupuserie y del personal.

Aspecto

1
Pésimo

3
Regular

4
Bien

5
Excelente

Apariencia de La Pupuseria
y del Personal

—

Lmpeza exteror de Ia

Pupusetia

Limpeza Interior de Ila

Pupuseria

Esta Ordenado

Bote de curtido y salsa limpio

v
v
=

Plancha de pupusas limpia

Humanacidn Adecuada

Limp eza del Bafo

SN

Le saludaron amablemente

Empkadoes Uniformados

30@\100&0 ~

Personal presentable

TOTAL

Habilidades del Personal:

Habilldaces del Personal: Observe y verfique si los empleados tienen las
habilidades necesanas para brindar un buen servicio

Aspecto

1
Pésimo

2
Mal

3
Regular

4
Bien

5
Excelente

a)

Conocimiento

1"

Conccimiento de [os tipos de
Pupusas

v

12

Conccimiento de Inventario
de Bebidas

13

Conccimiento de Precios

Y
v

TOTAL

Cortesia
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14

Saluda al llegar o al entabi
una conversacion

15

La persona que le atendd
saluco: “Bienvenido, pase a
detante”

16

Su teno de voz es amable?

17

Se despidieron
amablemente

R

18

Comportamiento general de
los empleados frente a los
clentes

19

Tono y volumen de voz de
empleades méentras hablan
entre si

TOTAL

.

Actitud del Empleado

Actitud del Empleado: Observe |a actitud del empleado si el cliente esta
inconforme, molesto o liene una emergencia especlal, sl es resuelta

momento de interactuar

adecuadamente.
Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo | Mal | Regular  Bien | Excelente
a) | Actitud del Empleado
20 |Brinda el servicio con /
rapidez
21 | Si usted esla inconforme o
molesto con el pedide le
ayuda a resolver el \/
problema
22 | La sohucion al problema fue o
adeciada.
23 | Muestra actitud positiva al \/

TOTAL

N.

Producto

Producto: Observe si las pupusas que ordeno cumplen con los requisitos
minimos de sabor y relleno

Aspecto 1

3
Regular

4
Blen

5
Excelente

a)

Producto

24

Sabor

v

25

Calidad del Relleno

>

X
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26 | Dastribucién del 7
Redleno

27 | Exceso de Grasa v

28 | Cocmiento ~

29 | Caldad de la Salsa = v

30 | Caldad de Curtido i -

31 | Apaiencia i

32 | Masa 3 7
TOTAL

V.  Percepcion Final
31. La experiencia en la pupuseria fue:

Agradable: Desagradable:
32. Regresaria a la Pupuseria nuevamente

si:_ VvV No:

Comentarios:

Instructivo para el llenado: El formato debe de ser llenado iInmediatamente después de
realizada 13 visi$a a la pupuseria, no debe de ser llenada en el establecimiento.
Todos los iteme deben de ser contestados.

Indicaciones Generales:

Al entrar sbserve ia limpieza en la pupuseria,

Comportese como un cliente normal, no permita que nadie o vea hacer
anolaciones.

Si usted no es atendido en 5 minutos, busque a un empleado.

Si es posible corrobore la atencidn que se le brnda a otros chentes.

Cada pregunta debe de ser respondida para ser valida.

Escriba un minimo de un pérrafo explicando su expenenca

Complete su evaluacidn inmediatamente después de abandonar la tienda.
No revele que usted &3 cliente incognito.

PNROARLD N
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Evaluacién 6

Visitas Periodicas: Una de las claves para que la aplicacion de la herramienta sea
efectiva es la realizacion por 1o menos de 2 vistas del cllente misterioso al afo por cada
una de |as pupuserias.

Definicion del Perfil del Cliente Misterioso:

1.
2.

o o @

Disfrutar de la comida tipica de ias pupusas.

Debe de ser capaz de formular las observaciones hechas durante la wisita a cada
pupuseria.

Recopilar y procesar la informacion.
Mayor de edad.

Sexo Indferents.

Con o sir expenencia en aplicar la técnica,

Acuerdo de Confidencialidad

El Infrascrito establece que (Nombre del Clhente Incognito) no divuigara ninguna
informacion confidencial que incluye no negociar los secretos, nformacidn de las
pupuserias, nombres de los clientes, cualquier informacion escrita o verbal,

Todo diseno, matenales y datos estadisficos pertenecen a ACPAMOL, no divulgara
ninguna informacion a ningan ndividue.

Sobre la ferminacion de este acuerdo, se acuerda que lodos los materniales solictados
sean devueltos 3 ACPAMOL.

Firmado el dia 01-12- L §

B

o~ Clia\m Mis Presidente de Ia Asociacion
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Instrumento de Evaluacion

Indicaciones: Asignar una calificacion numérica a cada pregunta. La escala es del uno
al cinco, en donde: 1. Pésimo 2. Mal 3: Regular 4° Bien 5. Excelente

Pupuserla: (Fuoriom dife

Hora: _F' 30 Aw. Fecha: Dy/'yjy

Apariencia de la Pupuseria y del Personal.

Apariencia de la Pupuseria y del Personal: Limpieza y apanencia de la
pupuseria y del personal,

Aspecto

1
Pésimo

2
Mal

3
Regular

s
Excelonte

a)

Apariencia de La Pupuseria
y del Personal

LUmpeza exterior de la
Pupuseria

4
Bien
X
X

Limpeza Intenor de la
Pupuseria

Esté Ordenado

Bote de curtido y salsa limplo

Plancha de pupusas impia

Hummacion Adecuada

Limp eza del Bafio

K| P

Le saludaron amablemente

Empkados Uniformados

00N A N

(=]

Personal presentable

Y Pl =

TOTAL

I

Habilidades del Personal:

Habilidaces del Personal: Obszerve y venfique =i los empleados tienen las
SeVicio

Aspecto

habillkdades necesanas para brindar un buen
1

Pésimo

2
Mal

3
Regular

a)

Conocimiento

Excelente |

11

Conccimiento de los tipos de
Pupusas

A

12

Conccimiento de Inventario
de Bebidas

13

Conceimiento de Precios

Y

TOTAL

Cortesia
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14

Saluda al llegar o al entablar
una conversacion

15

La persona gque le atendid
saluco: “Blenvenido, pase a
defante”

16

Su tcno de voz es amable?

17

Se despidieron
amablements

18

Comportamiento general de
los empleados frente a los
chentes

19

Tono y volumen de voz de
emplzados méentras hablan
entre si

TOTAL

Actitud del Empleado

Actitud cel Empleado: Observe la actitud del empleado si el cliente esta
inconforme. molesto o tiene una emergencia especial, sl es resuelta

adecuadamente.
Aspecto 1 2 3 2 5
Pésimo  Mal  Regular | Bien | Excelente
a) | Actitud del Empleado
20 |Brinda el seracio con v
rapid sz
21 | Si usted esta Inconforme o
maolesio con el pedido le
ayuda a resolver el v §
problema
22 | La solucion al problema fue
adecuada.
23 | Muestra actitud positiva al {,
maom 2nto de interactuar
TOTAL
V. Producto
Productoc Observe $i [as pupusas que ordeno cumplen con los requisitos
minimos de sabor y relieno
Aspecto 1 2 3 4 5
Pésimo | Mal | Regular | Bien | Excelente
a) | Producto X
24 | Sabor 1
25 | Cslidad del Relleno X
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26

Destribucidn cel
Releno

27

Exceso de Grasa

28

Coc miento

29

Caludad de la Salsa

X

30

Caldad de Curtido

K}

a‘iencia

3z

TOTAL

Instructivo para el llenado: E! formato debe de ser lenado inmadiatamente después de
realizada la vis®a a Ia pupuseria, no debe de ser llenada en el establecimiento,

Percepcion Final
31. La experiencia en la pupuseria fue:

Agradable: -\

32. Regresaria a la Pupuseria nuevamente

Si: _X No:

Desagradable:

Todos los items: deben de ser contestados.

Indicaciones Generales:

NN AL N

Al entrar observe I3 limpieza en la pupuseria.
Compodrtese como un cliente normal, no permita que nadie o vea hacer
anotaciones.
Si usted no es atendido en 5 minutos, busque a un empleado,
Si es posible corrobore la atencién que se le brinda a otros chentes.

Cada pregunta debe de ser respondida para ser vilida

Escriba un minimo de un parrafo axplicando su expenencia.

Complete su evaluacidn inmediatamente después de abandonar la tienda.
No revele que usted es cliente incognito.
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Anexo 8:
Presentacion
Serv Safe



Bienvenido
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S ‘ Proporcionar
alimentos seguros

ServSafe
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Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Obstaculos para la seguridad de los alimentos

Una enfermedad transmitida por alimentos es una enfermedad que llega a las personas a través de los alimentos

Una enfermedad transmitida por alimentos se considera
un brote cuando:

- Dos 0 mas personas tienen los mismos sintomas después
de comer dmismo alimento

- Se realiza una investigacion por parte de las autoridades
reguladoras

- El brote es confirmado por un analisis de laboratorio



Los obstaculos incluyen:

*

R B D S B

Obstaculos para la seguridad de los alimentos

Tiempo y dinero
Idioma y cultura

Alfabetizacion y educacion

Patogenos
Proveedores no aprobados
Clientes de alto riesgo

Pérdida de empleados



El costo de las enfermedades transmitidas por alimentos

El costo humano de las enfermedades transmitidas por alimentos:

Pérdida del empleo
Gastos médicos

Discapacidad a largo plazo

¥ % %

Muerte



Como se producen las enfermedades transmitidas por alimentos

Usualmente, los alimentos inseguros son resultado de la
contaminacion:

- La presencia de sustancias dafiinas en los alimentos

La contaminacion puede provenir de:

- Peligros biolédgicos, quimicos y fisicos

- Practicas peligrosas



Como pueden llegar a ser peligrosos los alimentos

-

Comprar a fuentes no de tiempo y temperatura Contaminacion cruzada
aprobadas Abuso

Malos habitos de Limpieza Y sanitizacion
higiene personal deficientes



Como pueden llegar a ser peligrosos los alimentos

Limpieza y sanitizacion deficientes:

- El equipo y los utensilios no se lavan,
enjuagan y sanitizan entre un uso y otro

- Las superficies que tienen
contacto con alimentos se limpian
en lugar delavarlas, enjuagarlas y
sanitizarlas

- Los trapos de limpieza no se
guardan en solucion sanitizante
entre usos las soluciones
sanitizantes no tienen losniveles
de concentracion requeridos



Alimentos mas propensos a convertirse en peligrosos

Alimentos TCS (alimentos que necesitan control de tiempo y
temperatura para su seguridad):

=4
-y

- /
- N




Alimentos mas propensos a convertirse en peligrosos

Alimentos TCS




Poblaciones con alto riesgo de contraer enfermedades

transmitidas por alimentos

Estas personas corren un riesgo mas
alto de contraer una enfermedad
transmitida por alimentos:

- Ancianos
- Nifnos en edad preescolar

- Personas con sistemas inmunologicos débiles

Las mujeres embarazadas no
estan clasificadas por la FDA
como una poblacion de alto
riesgo




Como mantener seguros los alimentos

Enféquese en estas medidas:

Control de tiempo y temperatura

Prevenir la contaminacion cruzada

Buenos habitos de higiene personal

I I ¢

Comprar a proveedores
aprobados y @buena reputacion

> Limpieza y sanitizacion



Como mantener seguros los alimentos

Entrenamiento y monitoreo:

- Entrenar a los empleados para que
sigan los procedimientos de seguridad
de losalimentos

- Dar entrenamiento inicial y continuo

- Dar a todos los empleados los conocimientos
generales sobre seguridad de los alimentos

- Dar entrenamiento especifico sobre seguridad
de los alimentos

- Volver a entrenar a los empleados afrecuencia



Agencias responsables de prevenir

enfermedades transmitidas por alimentos

Entrenamiento y monitoreo:

+* Documentar el entrenamiento

- Monitorear a los empleados para
asegurarse de que siguen los
procedimientos

- Volver a entrenar a los empleados afrecuencia



Agencias responsables de prevenir

enfermedades transmitidas por alimentos

Administracion de Alimentos y Drogas (FDA):

- Inspecciona todos los alimentos excepto la carne, las aves y los
huevos

- Regula los alimentos que se transportan a través de las
fronteras de bsestados

- Ofrece entrenamiento y apoyo técnico
< Publica el Cdodigo alimentario
Codigo alimentario de la FDA:

Da recomendaciones sobre los reglamentos de seguridad de los
alimentos

- Fue creado para agencias de ciudades, condados, estados y tribus

- Esunarecomendacion, no es una ley



Agencias responsables de prevenir

enfermedades transmitidas por alimentos

Departamento de Agricultura de EE.UU. (USDA).

- Regula e inspecciona la carne, las aves y los huevos
- Regula los alimentos que cruzan las fronteras estatales

- Regula los alimentos que involucran a mas de un estado

Centros para el Control y la Prevencion de Enfermedades (CDC)
Servicio de Salud Publica de EE.UU. (PHS):

- Ayudan a la FDA, la USDA y a los departamentos de salud locales y
estatales

- Hacen investigaciones cientificas sobre las causas de los brotes de
enfermedades transmitidas por alimentos



Agencias responsables de prevenir

enfermedades transmitidas por alimentos
- Ayudan en la investigacion de los brotes



Agencias responsables de prevenir

enfermedades transmitidas por alimentos

Autoridades reguladoras locales y del estado:

- Redactan o adoptan el codigo que regula los
establecimientos de servicio de alimentos y de venta al
menudeo

- Los codigos pueden ser diferentes del Codigo alimentario de la FDA

Las responsabilidades de seguridad de los alimentos incluyen:

Inspeccionar los establecimientos
Hacer cumplir los reglamentos

Investigar quejas y enfermedades

R

Expedir licencias y permisos



Actividad de repaso

Repasemos
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Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Como ocurre

Los contaminantes provienen de diferentes lugares:

*

Los animales que utilizamos para los alimentos
El aire, el agua contaminada y la tierra
Los quimicos usados en nuestro establecimiento

Se presentan de manera natural (por ej., las espinas de pescado)

I B N

La gente
o Acciones deliberadas

o Accidentes



Como ocurre

Los contaminantes provienen de diferentes lugares:

- Ruta fecal-oral de la contaminacién
1. Los empleados no se lavan las manos después de ir al bafio
2. Las heces que estan en los dedos llegan a los alimentos

3. La gente se come los alimentos con heces



Como ocurre

Los contaminantes provienen de diferentes lugares:

- Contacto con una persona enferma
- De persona a persona

Al estornudar o vomitar sobre alimentos o superficies que
tienen contacto con alimentos

Al tocar superficies que tienen contacto con alimentos o
equipo sucios, ydespués tocar los alimentos



Contaminacion

Los “Seis grandes” patégenos:

< Shigella spp.

< Salmonella Typhi

< Salmonella no tifoidea
>

Escherichia coli productora de toxina Shiga (STEC), conocida como
E. coli

- Hepatitis A

+* Norovirus



Sintomas de una enfermedad transmitida por

Sintomas de una enfermedad transmitida por alimentos:

Diarrea
Vomito
Fiebre

Nauseas

Retortijones

SR S B

Ictericia (coloracion amarillenta de la piel y los ojos)

Tiempos de inicio:

- Depende del tipo de enfermedad
transmitida poralimentos

+#* Pueden ir de 30 minutos hasta seis semanas



FAT TOM—Condiciones necesarias para el

crecimiento de las bacterias

Acidez:

 El pH eslamedida de la acidez [

o LaescaladepHvadeOa1l4

5 UnpH con valor de 0 es muy 4cido | Acdde Neutro Alcalino
o Unvalor de 14 es muy alcalino gpggmggggggg

o Un pH de 7 es neutro

- Las bacterias crecen N /
mejor aalimentos que
son neutros o
ligeramente acidos




FAT TOM—Condiciones necesarias

para

el

crecimiento de las bacterias

Temperatura: f N \
* Las bacterias crecen
rapidamente a temperaturas
de entre 41°F y 135°F (5¢C y
579C)
N U )

s Las bacterias crecen ain mas
rapido entre 702F y 1259F (219Cy
52¢(C)

- El crecimiento de bacterias es muy
limitado cuando los alimentos se
mantienen arriba o abajo de la zona
de temperatura de peligro




Condiciones necesarias para el crecimiento de las

Humedad: 4 I

- Actividad del agua (a,,) = Cantidad

de humedad disponible en un
alimento parael crecimiento de las
bacterias

# LaescaladeA,vade0al.0 - %

- Entre mayor sea el valor, mas humedad habra

- El agua tiene una a,de 1.0



Bacterias principales que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

La FDA ha identificado cuatro tipos de bacterias que causan enfermedades graves y muy contagiosas:

< Salmonella Typhi

< Salmonella no tifoidea
< Shigella spp.
>

Escherichia coli productora de toxina Shiga (STEC)

Los empleados diagnosticados con enfermedades causadas por estas bacterias nunca pueden trabajar en el establecimiento
mientras estan enfermos



Bacterias principales que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

Bacteria: Salmonella Typhi

Origen: Las personas

Alimentos relacionados con la|Medidas preventivas
bacteria




Bacterias  principales

que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

+ Alimentos listos para comer
* Bebidas

Excluir del establecimiento
a los manipuladores de
alimentos a quienes se les
haya diagnosticado una
enfermedad causada por
Salmonella Typhi

Lavarse las manos

Cocinar los alimentos a sus
temperaturas internas
minimas




Bacterias principales que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

Bacteria: Salmonella no tifoidea

Origen: Animales de granja

Alimentos relacionados con [Medidas preventivas
la bacteria




Bacterias

principales

que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

* Aves y huevos

« Carne

* Leche y productos lacteos

 Frutas y verduras, como
tomates, pimientos, y
melones

Cocinar las aves y los

huevos a la temperatura
Interna minima

Prevenir la contaminacion
cruzadaentre aves y alimentos
listos paracomer

No permitir que entren al
establecimiento los
manipuladores de alimentos
gue tengan vomito o diarrea, y
a quienes se les diagnostico
una enfermedad causada por la
Salmonella no tifoidea




Bacterias principales que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

Bacteria: Shigella spp.

Origen: Las heces de personas con la enfermedad

Alimentos relacionados con |Medidas preventivas
la bacteria




Bacterias principales que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

 Los alimentos que se - Excluir del establecimiento a
contaminan facilmente con los manipuladores de
las manos, como las alimentos que tengan diarrea y
ensaladas que tienen a los que se les haya
alimentos TCS (papas, atun, diagnosticado una enfermedad
camarones, macarrones y causada por Shigella spp.
pollo) - Lavarse las manos

 Los alimentos que han tenido |+ Controlar las moscas dentro y
contacto con agua fuera
contaminada, del establecimiento
como las frutas y verduras




Bacterias principales que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

Bacteria: Escherichia coli productora de toxina Shiga

Origen: Intestinos de reses; personas infectadas

Alimentos relacionados |[Medidas preventivas
con la bacteria




Bacterias principales que causan

enfermedades transmitidas por alimentos

- Carne de res molida
(cruda o poco
cocinada)

 Frutas y verduras
contaminadas

Excluir a los manipuladores de
alimentos que tengan diarrea y a
quienes se les diagnosticO una
enfermedad causada por la bacteria
Cocinar los alimentos, especialmente
la carne de res molida, a las
temperaturas internas minimas
Comprar las frutas y verduras a
proveedores aprobados y con

buena reputacion

Prevenir la contaminacion cruzada
entre la

carne cruda y los alimentos listos
paracomer




Virus principales que causan enfermedades

transmitidas por alimentos

La FDA ha identificado dos virus en particular que son altamente contagiosos y pueden causar enfermedades graves:
- Hepatitis A

+* Norovirus

Los manipuladores de alimentos a quienes se les diagnosticé hepatitis A o Norovirus no deben trabajar en el establecimiento de
servicio de alimentos mientras estén enfermos



Virus principales que causan enfermedades

transmitidas por alimentos

Virus: Hepatitis A

Origen: Las heces de personas con la enfermedad

Alimentos relacionados |[Medidas preventivas
con el virus




Virus principales

gue causan enfermedades

transmitidas por alimentos

 Alimentos listos para
comer

* Mariscos de
agua
contaminada

Excluir del establecimiento a los
empleados a

guienes se les diagnostico hepatitis A
Excluir del establecimiento a los
empleados que hayan tenido
Ictericia por siete dias 0 menos
Lavarse las manos

Evitar el contacto de las manos
descubiertasy los alimentos listos
para comer

Comprar los mariscos a
proveedores aprobados y de
buena reputacion




Virus principales que causan enfermedades

transmitidas por alimentos

\Virus: Norovirus

Origen: Las heces de personas con la enfermedad

Alimentos relacionados con [Medidas preventivas
el virus




Virus principales que causan enfermedades

transmitidas por alimentos

 Alimentos listos para comer |+ EXxcluir del establecimiento

- Mariscos de agua a los manipuladores de
contaminada alimentos que tengan
vomito o diarrea y hayan
tenido un diagnostico de
Norovirus

- Lavarse las manos

- Evitar el contacto de las
manos descubiertas y los
alimentos listos para comer

« Comprar los mariscos a
proveedores

aprobados y de buena
reputacion




Toxinas biologicas

Origen:

+* QOcurren de manera natural en ciertas
plantas, champifiones y mariscos

Toxinas de mariscos:

- Las producen patdégenos que se hallan

en ciertos peces
o Atun, bonito, mahi-mahi

o La histamina se produce cuando los pescados
sufren abuso de tiempo y temperatura

- QOcurren en ciertos peces que comen peces mas

pequefios que, a su vez, han comido la toxina

o Barracuda, pargo (huachinango), mero y amberjack

o Un ejemplo es la toxina de la ciguatera



Toxinas biologicas

Enfermedad:

- Los sintomas y tiempos de inicio varian
segun kenfermedad

- La gente empieza a sufrir la enfermedad en mil

Sintomas generales:

s Diarrea o vomito

- Sintomas neurologicos
o Sensaciéon de hormigueo en las extremidades

o Inversion de las sensaciones de frio y calor
- Enrojecimiento de la cara, urticaria, ardor en la boca
- Dificultad para respirar

- Palpitaciones cardiacas



Contaminantes quimicos

Para prevenir que los quimicos contaminen los alimentos:

- Asegurese de que las etiquetas del
fabricante que estan en los envases
originales de los quimicos se puedan
leer

- Al tirar los productos quimicos,
siga las instrucciones del fabricante
y los requerimientos de los
reglamentoslocales

- Utilice los productos quimicos
para su usodesignado

- Los productos quimicos deben estar
separados de los alimentos y las
superficies que tienen contacto con




Contaminantes quimicos

alimentos mediante un espacio o un
divisor



Contaminantes

Sintomas:

Cortadas
Danos a los dientes

Asfixia

I R

Sangrado y dolor

Para prevenir la contaminacion:

- Comprar los alimentos a proveedores

aprobados y con buena reputacion

- Inspeccionar los alimentos cuando se reciben

- Practicar buenos habitos de higiene personal



Contaminacion deliberada de

Grupos que podrian tratar de contaminar los alimentos:

Terroristas y activistas

>
- Empleados o exempleados inconformes
- Proveedores

A

Competidores

Defensa de los alimentos de la FDA:

* A.LER.T.



Contaminacion deliberada de

ASSU e Asegurese de que los productos que recibe provengan de
(asegurarse) fuentes seguras

LOOk Supervise la seguridad de los productos en las instalaciones
(observar)

E m p I Oyees Debe conocer a las personas que entran a sus instalaciones

(empleados)

R epO I"[S Mantenga a mano la informacion relacionada con la defensade

(reportes) los alimentos



Contaminacion deliberada de

T h reatS Desarrolle un plan para responder a las actividades

(amenazas) sospechosas 0 amenazas en su establecimiento



Como responder al brote de una

transmitida por alimentos

enfermedad

- Reunir informacion

o Pidale a la persona su informacion general

o Pidale que identifique el alimento que comio

o Pida una descripcién de los sintomas

o Pregunte desde cuando se enfermo la persona
- Notificar a las autoridades

o Contacte a la autoridad reguladora
local si sospecha que se trata de un
brote




Como responder al brote de una

transmitida por alimentos

enfermedad

- Apartar el producto

o Siqueda algo del producto
sospechoso, separelo

o Podngale una etiqueta que indique que no se
debe usar y que no se debe tirar

+* Documentar la informacion

o Registre la informacion acerca del producto
sospechoso

o Incluya la descripcién del producto, la
fechade produccion, el numero del lote,
la fecha de venta y el tamafio del
paquete




Como responder al brote de una enfermedad

transmitida por alimentos

- |dentificar a los empleados

o Mantenga una lista de los
manipuladores de alimentos que
estaban trabajando en el momento
del incidente

o Entreviste a los empleados inmediatamente
- Cooperar con las autoridades

o Presente la documentacion apropiada
- Revisar los procedimientos

o Determine silos estandares no se
estan cumpliendo

o Identifique si los estandares no funcionan



Sustancias alergénicas

Una sustancia alergénica es la proteina de un alimento o de un ingrediente a la que
algunas personas son sensibles.

> Estas proteinas se presentan de manera

natural

- Cuando una persona consume una
cantidad suficiente de sustancias
alergénicas, ocurre una reaccion
alérgica

o El sistema inmunologico
erroneamente considera dafina a la
proteina delalimento

o El sistema inmunolégico ataca a la proteina



Sustancias alergénicas

Reaccion alérgica

- Los sintomas iniciales podrian ser leves
- Los casos graves podrian causar la muerte

o Se podria presentar una
anafilaxia (una reaccion alérgica
grave)

o La anafilaxia podria causar la muerte

o Si esto ocurre, llame al
numero de emergencias



Prevencion de reacciones alérgicas

Etiquetas de los alimentos

- En las etiquetas de los alimentos
manufacturados se deben identificar
claramente “Los ocho alérgenos principales”
con uno de estos métodos:

o Incluyéndolo con el nombre
comundel alimento

o Mostrandolo entre paréntesis después del

ingrediente

o Incluyéndolo en una
declaracion de contenido

Calories per gram:

Fat9 ¢ Carbohydrate 4 * Protein 4
INGREDIENTS: CHICKEN BROTH, CONTAINS L
OFTHEFOLLOWING: SALT, DEXTROSE, C
MONOSODIUM GLUTAMATE, HYDROLYZED Wi
NATURAL FLAVORS, AUTOLYZED YEAST EXTF
JUICE CONCENTRATE, MONO AND DIGLYCERIC
GUM, ONION JUICE CONCENTRATE.

CONTAINS: WHEAT.




Prevencion de reacciones alérgicas

Para ayudar a prevenir las reacciones alérgicas, los empleados deben:

- Describir los platillos
o Diga alos clientes como se prepara el platillo
- [dentificar los ingredientes

o Diga a los clientes si los platillos
contienenel alimento al que son
alérgicos

- ldentifique los ingredientes “secretos”
< Sugerir otras opciones

o Sugiera platillos que no contengan la
sustancia alergénica



Sustancias alergénicas

Para ayudar a prevenir las reacciones alérgicas, los empleados deben:

- Identificar el pedido para el cliente alérgico
o Marque claramente el pedido

o Esto se hace para comunicar la
alergiaal personal de la cocina

< Servir los alimentos
o Confirme el pedido con el personal de la cocina

o Asegurese de que no toque el plato
ninguna sustancia alergénica

o Entregue estos alimentos separados de los otros



Sustancias alergénicas

Los empleados de la cocina pueden evitar el contacto cruzado al:

- Revisar las recetas y etiquetas de
ingredientes para confirmar que no tengan
sustancias alergénicas

- Asegurarse de que la sustancia alergénica no tc_

nada de estos clientes alérgicos

o Incluso alimentos, bebidas, utensilios y equipo

- Usar diferentes freidoras y aceites al freir alimentos

para clientes alérgicos

- Poner etiquetas a los alimentos empacados en el

establecimiento para venta al menudeo

o Incluir todas las sustancias alergénicas
importantes en la etiqueta y seguir los
requisitos adicionales de etiquetado



Actividad de repaso

Repasemos



Manipulacion
segura de los
alimentos

||||||||||||||||||||||||||||




Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Situaciones que pueden causar la contaminacion de los

alimentos

Los manipuladores de alimentos pueden contaminarlos cuando:

*

Tienen una enfermedad transmitida por alimentos
Tienen heridas y forunculos (abscesos) que contienen un patdégeno
Estornudan o tosen

Tienen contacto con una persona que esta enferma

¥ % %

No se lavan las manos después de ir al bafio (ruta
fecal-oral dcontaminacion)

+* Cuando tienen sintomas como diarrea, vomito o ictericia,
que es un coloramarillo en piel y ojos



Manejar un programa de higiene

Los gerentes se deben concentrar en:

- Crear normas de higiene personal

- Entrenar a los manipuladores de
alimentos sobre las normas de higiene
personal y reentrenarlos con regularidad

- Ser siempre un ejemplo del
comportamiento correcto

- Supervisar las practicas de seguridad de los

alimentos

- Revisar las normas de higiene personal cuando

cambian las leyes o la ciencia



Donde lavarse las manos

Lavado de las manos:

- Las manos deben lavarse en un lavabo designado para este
proposito

- Monitoree a los empleados para asegurarse de que cumplen las
normas

NUNCA deben lavarse las manos en fregaderos designados para:

- Preparar alimentos
- Lavar utensilios

- Desechar agua sucia



Como lavarse las manos (debe durar por lo menos 20 segundos):

Ve

1.Mojarse as 2. Aplicar jabén. 3.Frotarse bien las
manos y los Aplique suficiente manos y los antebrazos
antebrazos. Bajoun  jabén para hacer de 10 a 15 segundos.
chorro de agua tibia. bastante espuma. Siga  Limpiese la punta de los
las recomendaciones dedos, debajo de las unias

del fabricante. y entre los dedos.




Lavado de las manos

manos y los antebrazos. antebrazos. Use una toalla
Bajo un chorro de agua de papel de un solo uso o un
tibia. secador de manos.



Cuando lavarse las manos

También debe lavarse las manos después de:

+* Tocar animales de servicio o animales acuaticc

- Cambiar de tareas (antes de empezar
una nueva tarea)

> Salir de la cocina/area de preparacion y
regresar &lla

- Usar aparatos electronicos



Accion correctiva

Si los manipuladores de alimentos han tocado con sus manos sucias alimentos o superficies que tienen contacto con alimentos:

- Deseche los alimentos contaminados
> Limpie los utensilios y el equipo que pudieran estar contaminados

- Vuelva a entrenar o asesore a los manipuladores de
alimentos que no estan siguiendo los procedimientos
apropiados para lavarse las manos



Pautas para el cuidado de las manos

Mas medidas para prevenir la contaminacion:

- Limese las uiias irregulares

o Es dificil mantener limpias las unias irregulares

o Pueden tener patdogenos

o Pueden romperse y caer en los alimentos
- NO use esmalte de ufias

o Se puede usar si el manipulador de alimentos usa guantes de un solo uso
“* NO use unas postizas

o Se puede usar unas postizas si el manipulador de alimentos usa
guantesde un solo uso



Heridas o forunculos (abscesos)

La manera de cubrir la herida depende de dénde esté:

- (Cubra las heridas en la mano o la
muifieca con una proteccion
impermeable (por ej., unacurita o un
dedil) y después pongase un guantes de
un solo uso

+* (Cubra las heridas en el antebrazo
con unaproteccion impermeable,
COmo una curita

- (Cubra las heridas en otras partes del
cuerpo con una curita seca y ajustada



Guantes de un solo

Guantes de un solo uso:

- Siempre se deben usar al manejar alimentos listos para comer
- No se requiere usarlos:
o Cuando se lavan frutas y verduras

o Al manejar ingredientes listos para comer para un
platillo que se va a cocinar



CoOmo usar los

Como usar los guantes:

- Lavese y séquese las manos antes de
ponerse guantes

- Seleccione guantes del tamano correcto
- Al ponerse los guantes, tomelos por la orilla

- Después de ponerse los guantes, vea si
tienen agujeros o rasgaduras

- NUNCA sople dentro de los guantes

- NUNCA enrolle los guantes para que
sean nifaciles de poner

\ =

als

-



Contacto de las manos descubiertas con alimentos

listos para comer

Como los alimentos se pueden contaminar cuando los tocan con las manos:

- NO debe tocar alimentos listos para
comer @las manos descubiertas

+* NUNCA toque con las manos
descubiertas losalimentos listos para
comer si sirve principalmente a
poblaciones de alto riesgo




Contacto de las manos descubiertas con alimentos

listos para comer

Puede tocar los alimentos con las manos descubiertas si:

+* E] alimento es

o Uningrediente de un platillo que NO contiene
carne, aves o mariscos crudos

- Elplatillo se cocinara al menos a 145°F (63 C)
- El alimento es

o Un ingrediente de un platillo que contiene carne,
aves 0 mariscos crudos

o El platillo se cocinara a la temperatura
interna minima de los articulos crudos



Pautas para la vestimenta de

Pautas adicionales:

- NO use accesorios para el cabello que puedan
convertirse acontaminantes fisicos

- NO use pestafnas postizas. Pueden convertirse en contaminantes
fisicos

- Los manipuladores de alimentos con barba o bigote también
deben usar uprotector para el vello facial



Vestimenta de

Para prevenir la contaminacion:

- Si es posible, pongase la ropa de trabajo en el establecimiento

- Guarde la ropa de calle y las pertenencias personales
en las areas designadas

- Guarde la ropa sucia lejos de los alimentos y de las areas de
preparacion

o En contenedores no absorbentes

o En bolsas para ropa sucia que sean lavables



Normas para reportar problemas de

Presentar pruebas de que a los empleados se les informé que deben reportar sus
enfermedades:

- Declaraciones firmadas en las
que los empleados estan de
acuerdo enreportar
enfermedades

- Documentacion de que
completaron su entrenamiento, que
incluye la necesidad de reportar las
enfermedades

- Poner recordatorios de que deben
notificar dos gerentes cuando estén
enfermos



Reportar

Los empleados también deben informarle cuando hayan sido diagnosticados con una enfermedad producida por uno de estos
patégenos:

+* Norovirus

- Hepatitis A

< Shigella spp.

< E. coli productora de toxina Shiga (STEC)
< Salmonella Typhi

+* Salmonella no tifoidea



Observar las enfermedades de los

Sefnales de enfermedades que debe observar:
V4 "
Vomito

Visitas frecuentes al bano

Color amarillento de la piel, los ojos y las una

Escalofrios o sudor excesivo (indicacién de fie"~

¥ % % %

Descarga nasal persistente o estornudos



Restringir o excluir al personal debido a

condiciones médicas

El manipulador de
alimentos tiene una
herida o un
fordnculo infectado
gue no esta cubierto
apropiadamente

Restrinja al manipulador de alimentos
para que no trabaje con alimentos,
utensilios y equipo expuestos



Restringir o excluir al personal debido a

condiciones médicas

El manipulador de
alimentos tiene dolor
de garganta con
fiebre

- Restrinja al manipulador de
alimentos paague no trabaje con
alimentos, utensilios y equipo
expuestos

- Excluya del establecimiento al
manipulador de alimentos si sirve
principalmente a una poblacion de
alto riesgo

> El manipulador de alimentos podra
volver drabajo, cuando tenga un
permiso medico que lo autorice



Restringir o excluir al personal debido a

condiciones médicas

El manipulador de
alimentos:

+ Tiene tos,
estornudos o
secrecion nasal
persistente

+ Con descarga
de xjos, la
nariz o la boca

Restrinja al manipulador de alimentos
para que no trabaje con alimentos,
utensilios y equipo expuestos



Restringir o excluir al personal debido a
condiciones médicas

El manipulador  Excluya al manipulador de alimentos del
de alimentos establecimiento

tiene por lo
menos uno de
estos sintomas

Vomito y diarrea
Los manipuladores de alimentos deben cumplir uno
de estos requisitos antes de volver al trabajo:

de una
enfermedad -+ No tener sintomas por lo menos durante 24 horas
infecciosa: O _ - _
_ » Tener un permiso médico que lo autorice
- Vomito
: Ictericia
» Diarrea

- Reporte los empleados a la autoridad reguladora.
» Ictericia (0jos  Excluya del
y establecimiento a quienes tengan ictericia por 7 dias

piel 0 menos.
amarillentos) _
Antes de regresar al trabajo, los empleados deben

tener:



Restringir o excluir al personal debido a

condiciones médicas

- Un permiso médico afirmando que ya no estan
enfermos
Y

» La aprobacion de la autoridad reguladora



Restringir o excluir al personal debido a
condiciones médicas

El manipulador de alimentos tiene - Excluya el manipulador de
vomito o diarrea, o le han alimentos delestablecimiento

diagnosticado una enfermedad -+ Reporte la situacion a la autoridad
causada por uno de estos regula

patdgenos:

- Norovirus

- Shigella spp.

» Salmonella no tifoidea

- E. coli productora de toxina
Shiga (STEC)

-+ Colabore con el médico y la
autoridad reguladora local

Al manipulador de alimentos le
diagnosticaron una enfermedad
causada por uno de estos
patdogenos:

- Hepatitis A



Restringir o excluir al personal debido a

condiciones médicas
» Salmonella Typhi



Actividad de repaso

Repasemos



4

El trayecto de los
alimentos:
Introduccion




Peligros en el trayecto de los

El trayecto de los alimentos:

- Eslaruta que siguen los
alimentos por sestablecimiento

Para mantener seguros los alimentos

durante el trayecto de los alimentos:

- Prevenga la contaminacion cruzada

- Prevenga el abuso de tiempo y temperatura

Recalentamiento

®

Enfriomiento

*

Manlenimiento

®

TRAYECTO DE LOS

ALIMENTOS

i

Preparacién

4

Almacenamiento



Pautas para prevenir la contaminacion

Equipo separado:

- Use equipo separado para alimentos
crudos ypara alimentos listos para
comer

Limpiar y sanitizar:

- Limpie y sanitice todas las superficies de traba]( '

el equipo y los utensilios después de cada tarea



Pautas para prevenir la contaminacion

Preparar alimentos crudos y listos para comer a horas diferentes:

> Siusala misma mesa de preparacion,
prepare la carne, el pescado y las aves
crudos a una hora y los alimentos listos
para comer, aotra

- Si es posible, prepare los alimentos
listos paracomer antes de preparar los
alimentos crudos

Comprar alimentos preparados:

- Compre alimentos que no
requieran muchapreparacion o
manipulacion




Control de tiempo vy

Control de tiempo y temperatura:

- Los alimentos que estuvieron en el 4 — h
: -,
intervalo d#1°F a 1359F (52C a 572C) e

. . Los 140 [-60
sufrieron abuso de tiempo y A —

sobreviven - *

temperatura e . B

- La mayoria de los patégenos crecen mucho mas os < 3

7 . t’ - 20

rapido entre 709F y 1259F (212C y 522C) e % B

rapido el

- Los alimentos sufren abuso de temperatura o Lo
cuando se manejan de estas maneras: U
o Secocinan a la temperatura

\ v

Interna incorrecta

- Se mantienen a la temperatura incorrecta

o Se enfrian o recalientan incorrectamente



Evitar el abuso de tiempo vy

Evite el abuso de tiempo y temperatura:

- Monitoree tiempo y temperatura

- Asegurese de que estén disponibles
los tipos correctos de termometros

- Registre las temperaturas con
frecuencia y aqqué hora se tomaron

- Reduzca el tiempo que los alimentos pasan en

la zona de temperatura de peligro

- Tome medidas correctivas si no se
cumplen los estandares de tiempo y
temperatura



Monitoreo de tiempo vy

Termometro bimetalico de varilla: / \

- Mide la temperatura mediante su
varilla dmetal

- Tienen un area sensible que va de la punta ¢

la varilla hasta la hendidura

o Toda el area sensible se debe
insertar en el alimento

Tuerca de

calibracién /
Varilla —

Hendidura —>

- Tiene una tuerca de calibracion para ajustar e

i Area sensible
termometro para que sea exacto




Monitoreo de tiempo vy

Termopares y termistores:

- Miden la temperatura mediante una
sonda dametal

- Las temperaturas aparecen en una pantalla
digital

+* Tienen un area sensible en la
punta de bsonda

+* Vienen con sondas intercambiables
o Sonda deinmersion
o Sonda de superficie

o Sonda de penetraciéon



Sondas de termopares vy

W Sonda de inmersion

Sonda de

ga—?" Sonda de
&S——: Sonda de aire




Monitoreo de tiempo vy

Termometros infrarrojos (laser): /

- Se usan para medir la
temperatura de bsuperficie de
alimentos y el equipo

- Sujételos lo mas cerca posible del alimento o
del equipo

- Elimine todos los obstaculos entre el
termometro y los alimentos, el
empaque delos alimentos y el equipo

- Siga las pautas del fabricante



Monitoreo de tiempo vy

TermoOmetro de registro maximo:

> Indica la temperatura mas alta
alcanzada durante su uso

- Se utiliza cuando no se pueden observar

continuamente las lecturas de temperatura

Indicadores de tiempo y temperatura (TTI):

- Monitorean el tiempo y la temperatura
- El proveedor los pega a los paquetes

- El color del indicador cambia para
indicar queocurrio un abuso de tiempo
y temperatura




Pautas generales para los

Al usar termometros:

- Lave, enjuague, sanitice y seque al
aire lostermometros antes y después
de usarlos

- (Calibrelos:

o Después de que se golpean o se caen

o Después de que sufren cambios
bruscos de temperatura

o Antes de que llegue una entrega de producto

o Antes de cada turno



Pautas generales para los

Al usar termometros:

- Asegurese de que sean exactos

o Silos usa para medir la temperatura de los
alimentos, los termdémetros deben tener una
precision

de+/-2°Fo+/-1°C

o Silos usa para medir la temperatura del
aire,los termoOmetros deben tener una
precision

de+/-3’Fo+/-1.5°C

- Los termometros de vidrio solo se deben
usar cuando estan dentro de una cubierta
protectora



Pautas generales para los

- Inserte la sonda o la varilla en la parte mas gruesa

del alimento

- Debe tomar otra lectura en un lugar diferente

- Espere a que la lectura del termometro se estabilice



Calibracion de los

Calibracion:

- Ajustar un termometro para lograr una lectura correcta

Dos métodos:

- Método del punto de congelacion

- Método del punto de ebullicion



Calibracion de

Método del punto de ebullicion:

1.Ponga a hervir agua 2.Meta la varilla o 3.Ajuste el
de la llave en un sonda del termoOmetro paraque
recipiente hondo. termdémetro en el muestre 212°F

agua. (100°C)oelpuntode

ebullicion para su
elevacion.



Calibracion de

Método del punto de congelacion:

1.Llene un 2.Meta el area

recipiente grande sensible y

con hielo y agua. espere 30
segundos.

3.Ajuste el
termémetro para
que muestre 32°F

(02C).



Actividad de

Repasemos



El trayecto de

los alimentos:
Compra, recepcion y
almacenamiento

ServSafe



Comp
ray

recepcion



Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Consideraciones para |las

A Revise los informes de inspeccion secientes de los proveedores

- Los reportes deben cubrir estas areas:
o Recepcion y almacenamiento
o Procesamiento

o Transportacion

o Limpieza y sanitizacion

o Higiene personal

o Entrenamiento de los empleados
o Programa de retiro de productos

o Programa HACCP u otro sistema de
seguridad de los alimentos



Recepcion

Pautas para la recepcion:

® Pida que las entregas se hagan cuando
los empleados tengan tiempo para las
inspecciones

- Asigne a empleados especificos para las entreg

o Entrénelos para que sigan los procedimientos de
seguridad de los alimentos

o Deles la autorizacion para aceptar, rechazar y
firmar la aceptacion de las entregas

o Entregue a los empleados las
herramientas que necesiten

@« Planee por adelantado las entregas

- Inspeccione inmediatamente después de la entrega



Recepcion e

Proceso de inspeccion:

1.Inspeccione el vehiculo de la entrega para ver:
o Senales de contaminacion
o La condicion general del vehiculo

o Senales de plagas

2.Inspeccione visualmente los articulos

3.Almacene los articulos lo mas rapido posible



Recepcion

Entregas cuando el establecimiento esta cerrado (key drop deliveries):

Al proveedor se le da una manera para entrar al
establecimiento después de cerrar para que haga la entrega

@ Los empleados la deben inspeccionar cuando lleguen al
establecimiento

@ Las entregas deben cumplir los siguientes criterios:
o Deben provenir de una fuente aprobada

o Se deben colocar en el lugar de almacenamiento correcto para
mantenerla temperatura requerida

o Deben estar protegidas contra la contaminacion durante el
almacenamiento

o NO deben estar contaminadas

o Se presentan con honestidad



Recepcion

Reacondicionamiento de alimentos:

- Podria reacondicionar y usar alimentos que podrian haber sido
rechazados

o Un envio de latas que tienen superficies contaminadas

o Las latas se pueden limpiar y sanitizar, y después se podrian usar



Recepcion e

Retiro de productos:

® [dentifique los alimentos retirados del mercado
- Saque el articulo del inventario

- Almacene el articulo por separado

- Etiquete el articulo de manera que se
prevenga que lo regresen al inventario

® Informe a los empleados que no deben
usar egroducto

- Consulte la notificacion del proveedor o
el aviso dretiro para saber qué hacer con el
articulo



Recepcion

Como medir la temperatura de la carne, las aves y el pescado:

- Meta la varilla o sonda del
termoOmetro en la parte mas gruesa del
alimento (usualmente el centro)




Recepcion

Como medir la temperatura de alimentos empacados con reduccion de oxigeno
(ROP) [MAP, al vacio y sous vide]:

+* Meta la varilla o sonda del termdémetro entre

dos paquetes

-+ Como alternativa, doble el empaque
alrededor de la varilla o sonda del
termoémetro




Recepcion

Como medir la temperatura de otros alimentos empacados:

- Abra el paquete y meta la varilla o
sonda deltermoOmetro en el alimento




Recepcion e

Temperaturas para las entregas de alimentos:

@ Mariscos vivos (ostiones u ostras, mejillones, almejas y vieiras):

o Recibalos a una temperatura del aire de 45°F (7°C) yauna
temperatura interna menor de 50°F (10°C)

o Después se deben enfriar a 41°F (5°C) menos, en cuatro horas
@ Mariscos desbullados:
o Recibalosa45°F (7°C) omenos

o Después se deben enfriar a 41°F (5°C), o menos, en cuatro horas



Recepcion e

Temperaturas para las entregas de alimentos:

® Leche:

o Se debe recibir a 45°F (7°C), omenos

o Enfrielalechea 41°F (5°C), o menos, en cuatrohoras
- Huevos en cascaron:

o Se deben recibir a una temperatura del aire de 45°F (7°C), o menos



Recepcion

Rechace las latas que tengan:

@ Abolladuras severas en los extremos o
golpes profundos en el cuerpo

® Les falten las etiquetas

® Extremos inflados

- Agujeros, goteo visible o herrumbre (oxidacién)
Rechace otros alimentos empacados que tengan:

® Empaque inflado o que gotea (por e€j., alimentos ROP)

@ Sellos o cartones rotos

@ Empaque sucio o decolorado

- (Cajas o0 paquetes con senales de
haber sidoadulterados



Recepcion e

El significado de las fechas de empaque::

@ Fecha de uso o fecha de caducidad
o Laultima fecha recomendada en la cual el producto tiene una calidad
O6ptima
o Rechace los articulos que hayan sobrepasado su fecha de uso o de
caducidad

@ Fecha de venta

o Lafecha de venta le dice al establecimiento por cuanto tiempo
puedeexhibir el producto para la venta

@ Fecha de consumo preferente (Best-by date)

o Lafecha de consumo preferente (Best-by date) es la fecha en
que sedebe consumir el producto para aprovechar el maximo
sabor y calidad



Recepcion

Documentos requeridos:

+* Los mariscos deben traer sus
etiquetas didentificacion

o Las etiquetas de identificacion indican cuando y
ddénde se pesco el marisco

® Guarde los mariscos en sus recipientes originales

o NO les quite las etiquetas de
identificacion hasta que se haya usado el
ultimo marisco de ese recipiente

o Anote en la etiqueta de identificacion la
fechaen que se uso el ultimo marisco de
eserecipiente

o Guarde la etiqueta en el archivo durante 90



Recepcion e

dias a partir de la fecha en que se uso el
ultimo marisco de ese recipiente



Recepcion

Documentos requeridos:

- Pescado que se comera crudo o parcialmente cocinado

o Los documentos deben indicar que el pescado se congelo
correctamente antes de recibirlo

o Mantenga estos documentos 90 dias desde la fecha de la venta del
pescado

@® Pescado de criadero

o Los documentos deben indicar que el pescado cumple los estandares de
la FDA

o Mantenga estos documentos 90 dias desde la fecha de la
ventadel pescado



Actividad de

Repasemos



Almacenamiento



Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Almacenami

Coémo etiquetar los alimentos para usarlos en el establecimiento:

- Se deben etiquetar todos los
articulos que nmestén en sus
recipientes originales

- Las etiquetas de los alimentos deben
incluir dhombre comun del alimento o
una declaracion que lo identifique con
claridad y exactitud

- No es necesario etiquetar los alimentos si es

obvio que no se confundiran con otros




Almacenami

Como etiquetar los alimentos que se empacan en el establecimiento para venderse al menudeo:

- El nombre comun del alimento o una declaracion que lo
identifique arlaridad

+* La cantidad del alimento

- Si el articulo contiene dos ingredientes o mas, la lista de
ingredientes ysubingredientes por peso, en orden
descendente

- Lalista de saborizantes y colorantes artificiales que tiene el
alimento,
incluyendo los conservantes quimicos

- El nombre y el lugar del negocio del fabricante, empacador o
distribuidor

- La fuente de cada sustancia alergénica importante que contiene el
alimento



Almacenami

Marcado de la fecha:

- Los alimentos TCS listos para comer se
deébenmarcar si se van a mantener mas de
24 horas

- La marca debe indicar cudndo vender, comer o ti
el alimento

- Los alimentos TCS listos para comer se
puedenalmacenar solo por siete dias si se
mantienen a 41°F (5°C), omenos

o El conteo comienza el dia que se
preparan los alimentos o que se abre el
recipiente comercial

o Por ejemplo, la ensalada de papas se



Almacenami

preparé y almacend el 1 de octubre, y
deberia tener en la etiqueta el 7 de
octubre como la fecha paratirarla



Almacenami

Marcado de la fecha:

+* Los establecimientos tienen diferentes
sistemas para marcar la fecha

o Algunos escriben en la etiqueta el dia o la fecha
en que se prepararon los alimentos

o Otros escriben la fecha o el dia de uso



Almacenami

Marcado de la fecha: Si:

- Los alimentos procesados comercialmente tendran una
fecha de uso quees menor a siete dias desde que se abri6 el
recipiente

Entonces:

- El recipiente se debe marcar con esta fecha de uso, si la fecha
se basa ala seguridad de los alimentos



Almacenami

Marcado de la fecha: I
Al combinar en un platillo alimentos S G
con diferentes fechas de uso, la fecha T e
para tirarel platillo se debe basar en el H . :)] :EB;
" /7 ] 4 6
alimento que se prepard primero v

- Vea este ejemplo, el 4 de diciembre se
preparo un platillo jambalaya con
camarones y salchicha

o Lafecha de uso de los camarones es el
8 de diciembre

- Lafecha de uso de la salchicha es el 10 de
diciembre

o Lafecha de uso del jambalaya es el



Almacenami

8 de diciembre



Almacenami

Temperaturas:

- Asegurese de que las unidades de
almacenamiento tengan por lo menos
un dispositivo para medir la
temperatura del aire.

o Debe tener una exactitud de +/- 3’F 0 +/-1.5°C

o Ponga el dispositivo en la parte mas
caliente de las unidades refrigeradas, y
en la parte mas fria de las unidades de
mantenimiento caliente

+* [Use estantes abiertos

o NO los forre con papel aluminio,
bandejas de metal ni papel

o Esto bloquea la circulacion del aire



Almacenami

Rote los alimentos para usar primero los productos mas viejos:

-+ Una manera de rotar los productos es
seguir dnétodo Primeras entradas,
primeras salidas (PEPS)

1. Identifique la fecha de uso o de
caducidad del alimento

2. Ponga los productos con fecha de
caducidad o expiracion mas cercana
enfrente de los que tienen fechas
posteriores

3. Después de almacenar los articulos, use
primero los del frente

4. Tire los alimentos que hayan rebasado la fecha de
uso o de caducidad establecida por el fabricante



Almacenami

Prevencion de la contaminacion cruzada:

- Almacene los articulos de un solo uso (por ej., vasos de
un solo uso, guantes de un solo uso) en su empaque
original

- Limpie los carritos, diablitos, transportadores y las bandejas con
frecuencia

- Almacene la ropa sucia lejos de los alimentos
o Pongala en recipientes limpios no absorbentes, O

o Pongala en bolsas lavables para ropa sucia



Almacenami

Prevencion de la contaminacion cruzada en refrigeradores y congeladores:

- Almacene la carne, las aves y los mariscos crudos
separados de bmlimentos listos para comer

- La carne molida y el pescado molido se pueden almacenar arriba de
los

cortes enteros de res y cerdo (en el mismo refrigerador), si el empaque:
o Impide la entrada de patégenos y productos quimicos

o No gotea

- La carne, las aves y los mariscos crudos con los alimentos
listos para comer o arriba de ellos en un congelador si:

o Todos los productos fueron procesados y empacados comercialmente



Almacenami

Los alimentos se deben almacenar en un lugar limpio y seco, lejos del polvo y otros contaminantes

Para prevenir la contaminacion, NUNCA debe almacenar
alimentos en estas areas:

X

Armarios o vestidores
Banos o areas para basura
Cuartos de maquinas

Debajo de caferias expuestas o de tuberias que goteen

S I

Debajo de escaleras



Almacenami

Manejo de alimentos dafiados, echados a perder o almacenados incorrectamente:

- Deseche los alimentos que ya no son seguros

o Alimentos expirados, dafiados, echados a perder ¢
almacenados incorrectamente

o Alimentos a los que les falta la fecha
o Alimentos TCS listos para comer que han caducado

o Alimentos que han excedido los requerimientos de
tiempo y temperatura

- Si va aregresar un producto al proveedor

o Almacene el alimento lejos de otros alimentos y del
equipo



Almacenami

o Etiquete el alimento para que no lo usen



Actividad de

Repasemos



6

El trayecto de los
alimentos:
Preparacion

ServSafe




Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Practicas generales de

Al preparar alimentos:

- Asegurese de que los puestos de
trabajo, las tablas de cortar y los
utensilios estén limpiosy sanitizados

- Saque del refrigerador solo la cantidad de

alimentos que pueda preparar en un periodocorto

o Asi previene el abuso de tiempo y temperatura

- Vuelva a poner en el refrigerador los alimentos

preparados, o cocinelos, lo mas pronto posible



Practicas generales de

Aditivos para alimentos o aditivos de color:

- Use solo los aditivos aprobados por la autoridad reguladora local
NUNCA use mas aditivos que los permitidos por la ley

NUNCA use aditivos para alterar la apariencia de los alimentos

. I ¢

NO venda frutas y verduras que hayan recibido
tratamiento con sulfitos antes de llegar al establecimiento

- NUNCA agregue sulfitos a las frutas y verduras que se comeran
crudas



Practicas generales de

Presente los alimentos con honestidad:

- NO use nada de lo siguiente para dar una apariencia
falsa de mlimentos:

o Aditivos para alimentos o aditivos de color
o Envolturas de color
o Luces
- Los alimentos deben presentarse tal como se describen

- Porejemplo, sisumenu ofrece “Bacalao frito”, no puede substituirlo por
otro pescado

- Los alimentos que no se presenten honestamente, se deben tirar



Practicas generales de

Medidas correctivas:

- Los alimentos se deben tirar en las siguientes situaciones:

o Cuando los manejan empleados que han sido restringidos o
excluidos del establecimiento debido a una enfermedad

o Cuando los contaminaron con las manos o los fluidos corporales, por
ejemplo
al estornudar

o Cuando ya no cumplen los requerimientos de tiempo y temperatura
disefiados
para mantener seguros los alimentos

- Algunas veces los alimentos se pueden restaurar a una condicion
segura.

A esto se le Ilama reacondicionamiento.



Descongela

Al descongelar alimentos bajo un chorro de agua:

- Sumerja los alimentos bajo un chorro de agua §
potable a 70°F (21°C), omenos

o Useun fregadero de preparacion limpio y
sanitizado

o Elflujo del agua debe ser
suficientemente fuerte para llevar al
desaglie las particulas de alimentos
sueltas

- NUNCA deje que la temperatura de
los alimentos subaamasde41°F (5°C) por
mas de cuatro horas



Descongela

Pescado empacado con reducciéon de oxigeno:

- El pescado congelado que se recibe
en un empaque con reduccion de
oxigeno se debe descongelar con
mucho cuidado

- Sila etiqueta indica que el
producto debe permanecer
congelado hasta su uso,debe quitar
el pescado del paquete:

o Antes de descongelarlo en el refrigerador

o Antes o inmediatamente
después de descongelarlo bajo
un chorro de agua



Preparacion de alimentos

Frutas y verduras:

Al remojar o almacenar frutas y

verduras en agua estancada o en agua con
hielo, NO mezcle

o Diferentes productos

o Varias tandas del mismo producto

- Refrigere ymantengaa41’F (5°C), 0
menos, losmelones rebanados, los

tomates cortados y las verduras de hoja
cortadas

- NO sirva brotes vegetales crudos
si su establecimiento sirve

principalmente auna poblacion de
alto riesgo



Preparacion de alimentos

Frutas y verduras:

- Para controlar los patdgenos, las frutas y verduras se pueden lavar
con:

o Ciertos productos quimicos

o Agua que contiene ozono



Preparacion de alimentos

Huevos y mezclas de huevos:

- Manipule con cuidado los huevos
combinados (si se permite usarlos)

o Cocinelos inmediatamente después de
combinarlos o almacénelos 41°F (5°C), o menos

o Antes de hacer una nueva tanda,
limpie y sanitice los recipientes que
se usaron para guardar los huevos



Preparacion de alimentos

Hielo:

- Haga el hielo con agua potable

- NUNCA use como ingrediente el hielo que
se hayausado para enfriar alimentos

- Use cucharones y recipientes limpios y sanitiz:

o Guarde los cucharones para hielo fuera
de la maquina de hielo, en un lugar
limpio y protegido, como se muestra en
la foto de laderecha

o NUNCA guarde ni transporte hielo en
recipientes que hayan contenido carne, aves
o mariscos crudos, o productos quimicos

o NUNCA toque el hielo con las manos ni use
vasos de vidrio para sacar hielo



Practicas de preparacion que

requerimientos especiales

Se necesita un permiso para preparar alimentos en estas maneras:

- Empacar jugo fresco en el
establecimiento para venderlo
después, a menos que eljugo tenga
una etiqueta de advertencia

- Ahumar los alimentos para
preservarlos, perono para mejorar el
sabor

- Usar aditivos para alimentos o
componentes para preservar o alterar
los alimentos paraque no necesiten
control de tiempo y temperatura para
su seguridad

s Curar alimentos

tienen




Practicas de preparacion que tienen

requerimientos especiales

Se necesita un permiso para:

- Procesar animales con métodos
privados parauso personal (por e€j.,
aderezar la carne de venado)

- Empacar alimentos usando un metodo de

empaque con reduccion de oxigeno (ROP)

- Germinar semillas o brotes vegetales

- Ofrecer mariscos vivos tomados de un tanque

de exhibicion



Requerimientos de coccion para tipos

especificos de alimentos

Temperatura interna minima de coccidon requerida:

165°F (74°C) por 15segundos

- Relleno hecho con pescado, carne o aves

- Platillos que incluyen alimentos o ingredientes TCS previamente
cocinados

155°F (68°C) por 15segundos

+* Carne ablandada mecanicamente
- Aves ratidas (incluyendo avestruz y emu)

- Mariscos molidos, incluyendo los mariscos trozados o
desmenuzados



Requerimientos de coccion

especificos de alimentos

Temperatura interna minima de cocciéon requerida: s ™~

145°F (63°C) por 15segundos

- Mariscos y crustaceos

+* Animales de caza criados comercialmente




Requerimientos de coccion para tipos

especificos de alimentos

Temperatura interna minima de cocciéon requerida:

145°F (63°C) por 4 minutos

- Asados de cerdo, res, ternera y cordero

- Tiempos/temperaturas de coccion alternativa:
o 130°F (54°C) 112 minutos

- 131°F(55°C) 89 minutos
o 133°F(56°C) 56 minutos
- 135°F(57°C) 36 minutos
o 136°F(58°C) 28 minutos
- 138°F(59°C) 18 minutos
- 140°F (60°C) 12 minutos
o 142°F (61°C) 8 minutos



Requerimientos de coccion para tipos

especificos de alimentos
o 144°F(62°C) 5 minutos



Requerimientos de coccion para tipos

especificos de alimentos

Temperatura interna minima de cocciéon requerida:

135°F (57°C) para estos alimentos
SI se mantendran calientes para
servirlos

“* Frutas

- Vegetales
- Granos (por ej., arroz, pasta)
>

Leguminosas (por ej. frijoles, frijoles refritos)



Coccion parcial durante Ia

Si va a cocinar parcialmente carne, mariscos, aves o huevos, o platillos que contengan estos
productos:

+* NUNCA cocine los alimentos mas de 60

minutos durante la coccion inicial

+*  Enfrie los alimentos inmediatamente
después de bhcoccion inicial

- Congele o refrigere los alimentos después de e

> Silos refrigera, manténgalos a 41°F (5°C), o
menos y manténgalos alejados de los alimentos
listos paracomer

- (aliente los alimentos a la temperatura interna minima

requerida antes de venderlos o servirlos

+*  Enfrie los alimentos si no se van a servir
inmediatamente o si se van a mantener para
servirlos



Coccion parcial durante Ia

Los procedimientos de coccion parcial deben describir:

- COmo se monitorearany

documentaran losrequerimientos | re,CHICHEN Factialty cooKED
IR0 i Dmgl:ﬁagvsg
DAYDOTS LIEE UHRs

l;'AEB”EEL EMP. Q H
‘” PEEL E-Z EDGE ?

TIME
P

- Qué medidas correctivas se tomaran si no se

cumplen los requerimientos

- COmo se marcaran los alimentos parcialmente

cocinados después de la coccién inicial

- Como se almacenaran los alimentos
parcialmente cocinados separados de los
alimentos listos para comer, después de la
coccion parcial



Advertencias para los

Aclaracion:
BBQ Chlcken Sa?t::vlch |
. V4 . dwtr‘ ndd cheese on toasted Brio h;\ |
- Indique en el menu los alimentos TCS @ o F
. B“Ef Bdu‘rg ot fg“m o
crudos @oco cocidos I
- Indicarlo en el menq, junto a estos articulos o s e djfs,; ifiifffin
fi;f d,;:) shel Wuh ° 9'9 may In Recor

o Ponerle un asterisco junto al articulo

o Poner un pie de pagina en el menu que
indique que el articulo esta crudo o
poco cocinado o que contiene
ingredientes crudos o poco cocinados



Advertencias para los

Recordatorio:

- Informe alos clientes que ordenan
alimentos TCS crudos o poco
cocinados que hay un mayor peligro
de enfermedades transmitidas por
alimentos

o Ponga un aviso en el menu

o Dé esta informacion en folletos, carteles
enlas mesas o letreros

BBQ Chlcken Sandwmh
Chicl st grilled v with Bill's barbeque b
n toasted bro! oche bun

Acl

dwtr cheddar che

Bill's Bur@/

A third pou dlg Lnd beet grilled 1o order
ved with your chot of cl heeseaﬂdhxms

S
 is served raw or UNdErcooke! or contain
T v et

me P oultry,
or undercooked ur RISK

Recor



Menus para

La FDA aconseja que no se ofrezcan estos articulos en el mentii de nifios si estan crudos

0 poco cocinados: CEN !

* Carne ITALIAN DINING

Just for Kids
< Aves T
< Mariscos o
+* Huevos |



Establecimientos que sirven principalmente a

poblaciones de alto riesgo

NUNCA sirva: £~ )

- Brotes vegetales crudos

+* (Carne, mariscos o huevos crudos
0 poco cocinados

o Huevos poco cocinados

o QOstiones en su concha crudos

o Hamburguesas poco cocinadas

- Jugo o leche sin pasteurizar



Como enfriar

Factores que afectan el enfriamiento:

- El grosor o la densidad del alimento

o Mientras mas denso sea un
alimento, mas lentamente se
enfriara

+* El tamano del alimento

o Los alimentos grandes se
enfrian mas lentamente que los
mas pequenos

- El recipiente en que se almacenan

o El acero inoxidable transfiere el
calor delos alimentos mas rapido
que el plastico

o Los recipientes poco profundos



Como enfriar

permiten que el calor del alimento se
disperse mas rapido que los recipientes
hondos



Como enfriar

Métodos para enfriar alimentos:

- Agitelos con una pala de hielo

o Los alimentos se enfrian mas rapido si se ponen en un bano de
agua conhielo y se agitan con una pala de hielo

- Use hielo o0 agua fria como ingrediente

o Lareceta se prepara con menos agua de larequerida

o Se afnade agua fria o hielo para completar la receta



Como enfriar

Al almacenar los alimentos para enfriarlos mas:

- Ponga una tapa suelta a los recipientes con
alimentos antes dalmacenarlos

- Los alimentos se pueden dejar descubiertos si se protegen contra la

contaminacién

o Almacenar recipientes descubiertos sobre otros alimentos, sobre
todo mariscos, carne y aves crudos, ayudara a prevenir la
contaminacion cruzada



Como recalentar

Alimentos recalentados para servir de inmediato:

- Se pueden recalentar a cualquier
temperatura si scocinaron y enfriaron
correctamente

Alimentos recalentados que se mantendran

calientes:

+#* Se deben recalentar en menos de dos horas a una
temperatura interna de 165°F (74°C) por 15 segundos

- Recaliente a una temperatura interna de,
por lo menos, 135°F (57°C) los alimentos listos
paracomer empacados y procesados
comercialmente



Actividad de

Repasemos
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El trayecto de los
alimentos: Servicio




Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Pautas para el mantenimiento de

Normas:

- Establezca normas sobre el tiempo que
mantendra los alimentos y cuando debera
desecharlos

- Use un termdémetro para revisar la temperatur

interna de los alimentos

o NUNCA use el medidor de temperatura de una
unidad de mantenimiento para medir la
temperatura de los alimentos

- NUNCA use equipo de mantenimiento
caliente pararecalentar alimentos, a menos
que lo hayan disefiado para esto

o La mayoria no hace que los alimentos
pasen porla zona de temperatura de
peligro rapido



Pautas para el mantenimiento de

o Recaliente los alimentos correctamente y después
paselos a la unidad de mantenimiento

caliente



Mantenimiento de alimentos sin control de

Los alimentos frios se pueden mantener sin control de temperatura hasta por seis horas si:

- Se mantienen a 41°F (5°C), o menos,
antes dsacarlos del refrigerador

- Tienen una etiqueta que especifique:

o Lahora en que se sacaron del refrigerador

o Lahora en que se deben tirar
- No superan los 70°F (21°C) durante el servicio
o Tire los alimentos que sobrepasen esta temperatura

+* Se venden, sirven o tiran en menos de 6 horas



Mantenimiento de alimentos sin control de

Los alimentos calientes se pueden mantener sin control de temperatura hasta por 4 horas si:

- Se mantuvieron a 1352F (572C) o mas
antes dsacarlos del control de
temperatura

- Tienen una etiqueta que especifica cuando se

deben tirar

+* Se venden, sirven o tiran en menos de 4 horas

b=



Pautas para los empleados de Ia

Como prevenir la contaminacion al servir alimentos:

- Evite el contacto de las manos
descubiertas con alimentos listos
para comer

o Use guantes de un solo uso

o Use espatulas, tenacillas, papel para
delicatesen u otros utensilios

- Use utensilios limpios y sanitizados para servir
o Use diferentes utensilios para cada alimento
o Limpielos y saniticelos después de cada tarea

o Siusa los utensilios continuamente, limpielos y
saniticelos por lo menos cada cuatro

horas



Pautas para los empleados de Ia

Como prevenir la contaminacion al servir alimentos:

- Almacene correctamente los
utensilios dservicio entre un uso y
el siguiente

o Podngalos en el alimento, con el mango
extendido encima del borde del recipiente

o Pongalos sobre una superficie
limpiay sanitizada

o Opcional: Ponga las cucharas y
cucharones bajo un chorro de agua o
en un recipiente con agua a una
temperatura de, al menos, 135°F

(57°C)



Pautas para los empleados de Ia

Como prevenir la contaminacién al servir alimentos:

- Los recipientes de comida para llevar se pueden volver a
utilizar si cumplen con estas condiciones:

o Estan disefiados para ser reutilizados
o Fueron entregados al cliente por el establecimiento

o Selimpiaron y sanitizaron correctamente



Pautas para los empleados de Ia

Como prevenir la contaminacioén al servir alimentos:

- Los recipientes de bebidas para llevar también se pueden rellenar
SI:

o La bebida no es un alimento TCS
o El cliente es quien rellena el recipiente

o Elrecipiente puede limpiarse eficazmente en el
hogar y enel establecimiento

o Antes de rellenarlo, el recipiente se enjuaga con agua potable caliente
bajo presidn

o Elcliente o el personal del establecimiento rellena el
recipienteusando un proceso que previene la
contaminacion



Pautas para

Como manejar vasos y platos:

Correcto Incorrecto




Pautas para los

Si pone los cubiertos en las mesas por anticipado:

- Envuelva o cubra los objetos
prevenir kcontaminacion

Los cubiertos que estan en las mesas no necesitan envolverse o cubrirse si los
cubiertos extra:

+* Se retiran cuando los clientes se sientan a

la mesa

- Se limpian y sanitizan cuando los clientes

Se van



Volver a servir

Condimentos:

- Sirvalos en sus envases
originales o enrecipientes
disefiados para prevenir la
contaminacion

o Ofrezca condimentos en porciones o paquetes

individuales

NUNCA:

+* Vuelva a servir los condimentos abiertos o

destapados

+* Combine los condimentos sobrantes con

condimentos nuevos



Volver a servir

o Tire las porciones abiertas o los platos de
condimentos después de servirlos a los
clientes



Volver a servir

NUNCA vuelva a servir:

A un cliente los alimentos que regreso otro cli

- Pan que no se comieron

o Cambie las servilletas de las cestas de pan despu

de cada cliente

> (Guarniciones en platos

En general, solo se pueden servir otra vez
los alimentos preempacados en buenas
condiciones que no se hayan abierto:

- Paquetes de condimentos

- (Galletas saladas o palitos de pan empacados



Prevenga el abuso de tiempo y temperatura y contaminacion:

- Use protectores contra estornudos,
vitrinas eempaques

- Ponga etiquetas para identificar los alimentos

- Mantenga los alimentos a la
temperatura correcta

o Alimentos calientes: 135°F (57°C), o mas

o Alimentos frios: 41°F (5°C), o menos



Prevenga el abuso de tiempo y temperatura y la contaminacion:

- Mantenga la carne, las aves y los
mariscos crudos separados de los
alimentos listos para comer

o Alimentos listos para comer en buffets barras de
ensaladas que sirvan sushi mariscos crudos

o Las porciones se cocinaran y comeran
inmediatamente (por ej. barbacoa estilo
mongol)

o Langosta en su caparazon o
camarones con cascara, congelados y
crudos




Prevenga el abuso de tiempo y temperatura y la contaminacién:

- NO deje que los clientes se sirvan de nuevo en platos sucios,
ni que usen utensilios sucios en las areas de autoservicio

- Coloque en las unidades de exhibicion los utensilios correctos para
servirse

los alimentos (por ej., tenacillas, cucharones y papel para delicatesen)

- NUNCA use como ingrediente el hielo que se haya usado
para enfriar alimentos o bebidas



Al poner etiquetas a los alimentos a granel en las areas de autoservicio:

- Asegurese de que la etiqueta esté a la vista del cliente

- Incluya la etiqueta que el fabricante o la planta
procesadora proveyo con los alimentos

o Como alternativa, ponga esta informacion en una tarjeta, un
anuncio uotro elemento



No se necesitan etiquetas en los alimentos a granel sin empaque, como los productos de panaderia, si:

- El producto no hace ninguna afirmacion en relacién con el
contenido dnutrientes ni con la salud

- No hay leyes que requieran etiquetas
- Los alimentos se fabrican o se preparan en el establecimiento

- Los alimentos se fabrican o se preparan en otra planta procesadora
0

establecimiento de alimentos regulados propiedad de la misma persona

o El establecimiento debe cumplir los reglamentos



Servicio fuera del

Cuando entregue alimentos fuera del establecimiento:

- Ponga etiquetas a los alimentos con
la hora yla fecha de uso y las
instrucciones para recalentarlos y
servirlos

- Limpie regularmente el
interior de svehiculos de
entrega

- Revise las temperaturas internas de los

alimentos




Servicio fuera del

Cuando entregue alimentos fuera del establecimiento:

- Asegurese de que el lugar donde se vayan
a servir los alimentos tenga los servicios
publicos correctos

o Agua segura para cocinar y lavar platos y
lavarse las manos

o Botes de basura lejos de las areas de
preparacion, almacenamiento y servicio de
alimentos

- Almacene la carne, las aves y los
mariscos crudos separados de los
alimentos listos para comer



Para mantener la seguridad de los alimentos en maquinas expendedoras:

- Revise la fecha de caducidad de los productos

o Tire los alimentos que hayan rebasado su fecha d
o de expiracion

o Tire los alimentos refrigerados preparados en
el establecimiento que no se hayan vendido en
sietedias

»* Mantenga a la temperatura correcta los alimentos TCS
> Sirva en sus recipientes originales los alimentos TCS

- Antes de ponerlas en las maquinas, lave y envuelva

las frutas frescas con cascaras que se pueden comer



Actividad de

Repasemos
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Sistema de
admuinistracion de
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ServSafe




Sistemas de administracion de seguridad de los

Sistema de administracion de seguridad de los alimentos:

- Un grupo de procedimientos y practicas que tienen el
proposito de prevenir enfermedades transmitidas por
alimentos

- Controla activamente los riesgos y los peligros que hay en el camino
delos

alimentos



Programas de seguridad de los alimentos

Estos puntos son la base de un sistema de administracion de seguridad de los alimentos:

Programa de seleccion de proveedores
especificaciones y



Programas
de certeza de
calidad y de
control de
calidad



Programas de seguridad de los alimentos

Estos puntos son la base de un sistema de administracion de seguridad de los alimentos:

Programa de diseno del Programa de control
establecimiento y de plagas
mantenimiento del equipo



Control activo de los

Se enfoca en controlar los cinco factores de riesgo mas comunes que podrian causar enfermedades transmitidas por alimentos:

1. Comprar alimentos a proveedores con seguridad deficiente
No cocinar correctamente los alimentos
Mantener los alimentos a temperaturas incorrectas

Usar equipo contaminado

a > D

Practicar malos habitos de higiene personal



Control activo de los

Hay muchas maneras de lograr el control activo de los gerentes en el establecimiento:

- Programas de entrenamiento

- Supervision de los gerentes

- Incorporacion de procedimientos estandar de operacion (SOPs)
- HACCP



Control activo de los

Para mantener seguros los alimentos:

- Practique el control activo a través de todo el trayecto de los
alimentos

- Anticipe los posibles factores de riesgo de enfermedades
transmitidas poralimentos, y luego controlelos o eliminelos

- Aplique lo que ha aprendido en ServSafe
- Monitoree el trayecto de los alimentos

- Dé a sus empleados las herramientas apropiadas para
mantener seguros los alimentos (por ej., procedimientos y
entrenamiento)



Como implementar el control activo de los

Para implementar el control activo de los gerentes:

1. Identificacion de riesgos
Monitoreo

Accidn correctiva
Supervision de los gerentes

Entrenamiento

o ok W DN

Reevaluacion



Control activo de los

1 . Identificacién de riesgos:

- Encontrar y documentar riesgos potenciales de enfermedades
transmitidas por alimentos en el establecimiento

- [dentificar los riesgos que pueden controlarse o eliminarse

2 « Monitoreo:

- Los alimentos seran seguros si los gerentes monitorean las
actividades

criticas

- Identifique cuando los empleados deben monitorear los
requerimientos dseguridad de los alimentos

o Cuando tomar las temperaturas

o Con qué frecuencia se debe probar la concentracion de los sanitizantes



Control activo de los

3 « Accion correctiva:

- Siga los pasos adecuados para corregir los
procedimientos ccomportamientos inapropiados

o Si el nivel del sanitizante es muy bajo, aumente el nivel de concentracion

4 « Supervision de los gerentes:

- Verifique que se sigan todas las normas, procedimientos y acciones

correctivas



Control activo de los

5 « Entrenamiento:

- Asegurese de que todos sus empleados sean entrenados
para seguir losprocedimientos y que se les vuelva a entrenar
Sl es necesario

6 » Reevaluacion:

- De manera periddica, evalue el sistema para verificar que
funcione dmanera correcta y efectiva



Las intervenciones sobre salud publica de |la

La FDA da recomendaciones para controlar los factores de riesgo comunes que
podrian causar enfermedades transmitidas por alimentos:

- Demostracion de conocimientos
- Controles de la salud de losempleados

+* Control de las manos como vehiculode

contaminacién

- Parametros de tiempo y
temperatura para controlar
patogenos

- Advertencias para los consumidores



El método HACCP:

- HACCP se basa en la identificacion de peligros bioldgicos,
quimicos disicos importantes en puntos especificos del
trayecto de unproducto

- Despueés de identificar los peligros, éstos se pueden prevenir,
eliminar o

reducir a niveles seguros



Para ser efectivo, un sistema HACCP debe estar basado en un plan escrito:

- Debe ser especifico para cada establecimiento, para su
menu, clientes, equipo, procesos y operaciones

- Un plan que funciona para un establecimiento quiza no funcione
paraotro



Actividad de
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Pisos, paredes vy

Pisos, paredes y techos:

- Hechos de material liso y durable para que sea mas facil limpiarlos

- Déles mantenimiento frecuente
o Reemplace los paneles y mosaicos que falten o estén rotos
o Repare los agujeros de las paredes

@ Instale molduras entre el piso y la pared

o Deben estar pegadas firmemente a la pared para proteger las paredes
contra
la humedad y prevenir plagas

® Si los pisos tienen agua estancada cuando se lavan con
manguera aociadores, elimine el agua lo antes posible



Seleccion del

Estandares del equipo:

- El equipo para servicio de
alimentos debe cumplir ciertos
estandares si va a tener contacto
con los alimentos

@ Busque en el equipo el logo de NSF

International
o NSF International crea los

estandares nacionales para el
equipo para servicio de alimentos

o NSF International esta acreditada por
el Instituto Americano de Estandares
Nacionales (ANSI por sus siglas en
inglés)




Instalacion y mantenimiento del

Al instalar el equipo:

® Siga las recomendaciones del fabricante

@ Pregunte a su autoridad
reguladora losrequerimientos

Después de instalar el equipo:

- Haga una programacion de mantenimiento con

el proveedor o el fabricante

@ Revise el equipo con frecuencia para
asegurarse de que funcione
correctamente



Instalaciéon y uso de maquinas lavaplatos:

- Instalelas de manera que:

o Sean faciles de alcanzar y que estén en un
lugar conveniente

o Se evite contaminar los utensilios, el
equipo y las superficies que tienen
contacto con alimentos

® Use detergentes y sanitizantes
aprobados por la autoridad
reguladora local

® Siguiendo las instrucciones del fabricante




Al seleccionar maquinas lavaplatos:

- Asegurese de que puedan medir
o La presion del agua

o Latemperatura del agua concentracion de los
guimicos usados para limpiar y sanitizar

»* Enla maquina se pongan la
informacidn sobre las regulaciones
correctas




Limpieza de las maquinas lavaplatos:

> Limpie las maquinas lavaplatos con la frecuencia necesaria
® Siga las instrucciones del fabricante

® Siga los requerimientos de los reglamentos locales



Estaciones para lavarse las

Las estaciones para lavarse las manos deben estar:

@ En lugares convenientes
@ Ubicadas en:
o Enlos banos o directamente junto a ellos

o Enlas areas de preparacion de alimentos,

En las areas de servicio

o Enlas areas de lavado de platos



Estaciones para lavarse las

Las estaciones para lavarse las manos deben:

- Usarse soOlo para lavarse las manos

® Tener barreras adecuadas o un
espacio adecuado entre ellas y los
alimentos ylas superficies que
tienen contacto con estos

@ Funcionar correctamente
® Estar abastecidas y recibir mantenimiento

® Estar disponibles siempre
o No las bloqueé

o No ponga articulos de cocina sucios



Estaciones para lavarse las

Las estaciones para lavarse las manos deben tener:

- Agua corriente caliente y fria

o El agua debe ser potable

o El agua debe cumplir los
requerimientos de temperaturay
presion

- Jabon
o Liquido
o Enbarra

o Enpolvo




Estaciones para lavarse las

Las estaciones para lavarse las manos deben tener:

® Formas de secarse las manos

o Toallas de papel desechables o un sistema de
toalla continua

o Un secador de manos de aire
caliente o a temperatura ambiente
expulsado a alta velocidad

@® Bote de basura

@ Letreros
o Claramente visibles

o Pararecordarles a los empleados que
deben lavarse las manos antes de
regresar a trabajar



Servicios publicos y sistemas del

Servicios publicos:

® Agua

® Electricidad
® (Gas

® Drenaje

@® Desecho de basura

Requerimientos para los servicios publicos:

@ Deben poder satisfacer las necesidades del establecimiento

- Los servicios publicos y los sistemas deben funcionar
correctamente parareducir el peligro de contaminacion



Agua potable: :

® Agua que se puede beber

- Parala preparacion de alimentos y
para las superficies solo se puede
usar aguapotable

E——

Fuentes aceptables de agua potable:

- Tuberias de agua del servicio publico

aprobadas

« Fuentes de agua privadas que se
mantienen yanalizan con frecuencia

- Recipientes portatiles de agua cerrados

- Vehiculos de transporte de agua




Instalacion y mantenimiento:

- Si su establecimiento tiene un sistema séptico, asegurese de
que se hacenlas pruebas y el mantenimiento necesarios

- So6lo plomeros certificados deben trabajar en la plomeria



Conexion cruzada:

- Una conexion cruzada es un enlace fisico entre agua seguray
agua sucia, que puede provenir

o Desagues
o Alcantarillas

o Otras fuentes de aguas residuales



Reflujo:

- El flujo inverso de contaminantes,
mediante una conexion cruzada, en un
sistema de aguapotable

El reflujo puede ser el resultado de:

> La presion que empuja los
contaminantes hacia ésuministro de agua

- El alto consumo de agua en un area
del establecimiento crea un vacio en el
sistemade plomeria que aspira
contaminantes hacia el suministro de
agua (retrosifonaje)

Retrosifonaje
<«

Suministro
de agua

Agua
contaminada

%




Prevencion del

Dispositivos mecanicos que previenen el reflujo:

- Valvula rompevacio
s Valvula de retencion doble

- Preventor de reflujo para zonas de presion reducida (RPZ)

Los dispositivos de prevencion de reflujo se deben revisar con frecuencia para ver si funcionan correctamente:

- Lo debe hacer un técnico entrenado y certificado
o El trabajo se debe documentar

® Se deben seguir los requerimientos locales y las recomendaciones del

fabricante



Condensacion de grasa en las tuberias:

- Se pueden instalar trampas de
grasa paraprevenir que esta
condensacion tape el drenaje

® Las trampas de grasa deben:
o Ser instaladas por un plomero con licencia
o Estar en un lugar de facil acceso

o Limpiadas regularmente




Considere los siguientes puntos al instalar y mantener la iluminacién de las instalaciones:

- (Cada area tiene requerimientos de
intensidad diluminacion diferentes

- Usualmente las jurisdicciones locales
requieren que las areas de preparacion
estén mas iluminadas

+* Las unidades de iluminacion
deben tener bombillos resistentes a
roturas o cubiertas protectoras

- Reemplace las lamparas que se
quemen alamparas del tamafio
correcto



Para prevenir la contaminaciéon los empleados deben:

@® Tener cuidado al sacar la basura

@ Limpiar con frecuencia los basureros y los

botes de basura por dentro y por fuera

- Tapar los botes de basura cuando no
se estén usando

o Los bafios de mujeres deben tener un
receptaculo cubierto para toallas sanitarias




Para prevenir la contaminacion los empleados deben:

@ Almacenar el desperdicio y el
material reciclable por
separados

o El almacenamiento de estos materiales
no debe crear una molestia ni un peligro
para la salud del publico

@ Ponga los botes de basura en una
superficie lisa, duradera y no
absorbente




Mantenimiento de

Para prevenir problemas de seguridad de los alimentos:

@ Limpie el establecimiento con frecuencia

- Asegurese de que todos los sistemas del edifici

funcionen y se revisen con frecuencia

- Asegurese de que el edificio esté en
buenas condiciones

o Sin goteras, agujeros ni grietas
@ Controle las plagas

+* Dé mantenimiento al exterior del edificio



Emergencias que afectan las

Peligro inminente para la salud:

@ Un peligro o una amenaza seria a la salud

- Requiere una correccion inmediata o el cierre para prevenir
lesiones

Posibles peligros inminentes para la salud:

- Apagones y averias del sistema de refrigeracion

® [ncendios einundaciones

® Reflujos de aguas negras

- Personas que entran sin autorizacion al establecimiento

- Amenazas al suministro de agua potable (por e€j.,
tuberias rotas yrontaminacion causada por terroristas)



Emergencias que afectan las

Como responder a una crisis que afecta las instalaciones:

@ Determine si hay un peligro grave para la seguridad de los alimentos
® Si el peligro es grave

o Suspenda el servicio

o Avise a la autoridad reguladora local

- Tire los alimentos contaminados o deteriorados, y los
alimentos ayeempaque no esté intacto



Emergencias que afectan las

Para corregir los problemas se podrian incluir estas medidas:

@ Establecer el control de tiempo y temperatura de los alimentos TCS
> Limpieza y sanitizacion de las superficies del establecimiento

- Restablecer la seguridad fisica del establecimiento

@« Verificar que el agua del suministro sea potable

- Obtener la aprobacion de la autoridad reguladora local



Actividad de

Repasemos
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™ Limpieza y
' sanitizacion

ServSafe

Malioaal Restaarart Associclion



Veamos un DVD...



Otras cosas que debe
saber...



Limpiad

Los limpiadores deben ser:

- Estables
+* NO corrosivos

- Seguros para usar




Limpiad

Para usar los limpiadores correctamente:

- Siga las instrucciones del fabricante

- Use los limpiadores solo para lo que
han sidodisenados

o NO use un tipo de limpiador en lugar de
otro,a menos que tengan el mismo uso




Pautas para el uso eficaz de

Cloro

Temperatura del agua >100°F (38°C) >75°F (24°C)
pH del agua <1 <8

0
Dureza del agua Segun las recomendaciones del fabricante
Concentracion del 50-99 ppm 50-99 ppm
sanitizante
Tiempo de contacto con el >7 segundos >7 segundos

sanitizante




Pautas para el uso eficaz de

Yodo

Quats

Temperatura del agua

68°F (20°C)

75°F (24°C)

pH del agua

<5 0 segun las
recomendacione
s del fabricante

Segun las
recomendacione
s del fabricante

Dureza del agua segun las <500 ppm o
recomendaciones segun las
del fabricante recomendaciones
del fabricante
Concentracion del 12.5-25 Segun las
sanitizante ppm recomendacione
s del fabricante
Tiempo de contacto con >30 >30 segundos

el sanitizante

segundos




Como y cuando limpiar y

Coémo limpiar y sanitizar:

1.Raspe o elimine los 2.Lave la 3.Enjuague la superficie

residuos superficie
de alimentos de la

superficie



4.Sanitice la 5.Deje que la superficie se
superficie seque

al aire



Cuando limpiar vy

Las superficies que tienen contacto con alimentos se deben limpiar y sanitizar:

- Después de usarlas
- Antes de trabajar con otro tipo de alimento

- Después de manejar diferentes frutas y
vegetales TCS crudos

- Cuando haya una interrupcion en las tareas y 10

articulos pudieron haberse contaminado

- Después de cuatro horas de uso continuo



Limpieza vy sanitizacion del

Siga las instrucciones del fabricante

Pasos generales:

- Desconecte el equipo
- Quite las partes removibles del equipo

o Lavelas, enjuaguelas y saniticelas
manualmente, o lavelas en una
maquina lavaplatos, si esta
permitido

- Raspe o elimine los residuos de
alimentos das superficies del equipo




Limpieza vy sanitizacion del

Pasos generales (continuacién):

- Lave las superficies del equipo

> Enjuague las superficies del equipo
con agualimpia

> Sanitice las superficies del equipo

o Asegurese de que el sanitizante tenga
contacto con cada superficie

- Deje que las superficies se sequen al aire

+* Arme la unidad



Equipo que se limpia en su

Equipo para mantener y servir alimentos TCS:

- Se debe limpiar y sanitizar a diario, a menos que el
fabricante indique otra cosa



Operacion de la maquina

Pautas:

- Mantenga la maquina en buenas condiciones
- Llene los tanques con agua limpia

- Raspe los articulos antes de lavarlos

o Sies necesario, enjuaguelos o remojelos

- Asegurese de que estén
completamente secos antes de
guardarlos o apilarlos



Operacion de la maquina

Pautas:

- Revise la presion y la temperatura del
agua, y bmiveles de sanitizante

o Tome medidas correctivas si es necesario

- Dé herramientas para revisar la
temperatura de Barticulos que se estan
sanitizando en las maquinas lavaplatos de
alta temperatura

o Termdmetros de registro maximo

o Cinta sensible al calor




Preparacion de un fregadero de

Como preparar un fregadero de tres compartimentos:

> Limpie y sanitice cada
compartimento y éescurridor

< Llene los compartimentos

o Primer compartimento: detergente y agua
a, porlo menos, 1102F (432C)

o Segundo compartimento: agua limpia

o Tercer compartimento: agua y sanitizante

Provea un reloj con segundero

tres




Pasos para limpiar y sanitizar

1.Raspe los 2.Lave los articulos  3.Enjuague los articulos en
articulos en el primer el segundo
compartimento compartimento



Como limpiar y sanitizar en un fregadero de tres
compartimentos

4. SE}HIUCG los 5.Deje que los articulos se sequen
articulos en el al aire sobre una superficie
tercer limpia y sanitizada

compartimento



Almacenamiento de platos, cubiertos y

Al almacenar platos, cubiertos y equipo limpios y sanitizados:

- Guarde los vasos y las tazas boca
abajo sobre una rejilla o un estante
limpios y sanitizado

- (Guarde los cubiertos y utensilios con los

mangos hacia arriba

-+ Mantenga cubiertas las superficies
del equipo fijo que estaran en contacto
con alimentos hasta que vaya a usarlo



Trapos de

Trapos de limpieza humedos:

> Para limpiar las superficies del equipo

+* (Guarde en una solucion sanitizante entre usos

o Cambie la solucion cuando sea necesario

- Mantenga separados los trapos que
tienen contacto con carne, pescado o
avescrudas



Trapos de

Trapos de limpieza secos:

# Uselos para limpiar los derrames de
comida que caen de los platos

+* Deben mantenerse secos mientras se estan

usando
+#* NO deben
o Deben contener rastros de comida

o Estar visiblemente sucios




Limpieza vy sanitizacion en el

Limpieza después de que se enferman las personas:

+* Los derrames de vomito o diarrea en el establecimiento se
deben limpiar correctamente

o Pueden tener Norovirus, que es altamente contagioso
- Una limpieza correcta puede prevenir

o Que los alimentos se contaminen

> Que se enfermen otras personas

- Los establecimientos deben tener procedimientos para
limpiar el vdmioy la diarrea

o Los procedimientos deben ser especificos

o Los empleados deben estar entrenados en dichos procedimientos



Uso de productos quimicos para el servicio de

Uso de productos quimicos:

- Nunca use productos quimicos que no se requieran
para operar anantener el establecimiento

- Antes de usar un producto quimico, cubra o retire los articulos que
podrian

contaminarse

- Después de usar productos quimicos, asegurese de limpiar y
sanitizar dequipo y los utensilios

Al usar productos quimicos, siga siempre las instrucciones del

fabricantey
la ley



Uso de productos quimicos para el servicio de

Almacenamiento de productos quimicos:

- Manténgalos separados de los alimentos, el equipo, los
utensilios, losuniformes y la manteleria

o Deje un espacio entre los productos quimicos y otros articulos
o Coloque separadores que los dividan de otros articulos en la misma area

- Los productos quimicos siempre se deben almacenar
debajo de mlimentos, el equipo, los utensilios, los
uniformes y lamanteleria



Uso de productos quimicos para el servicio de

Como almacenar productos quimicos:

- Los productos quimicos que se
guardan en axecipientes originales
deben tener la etiqueta del fabricante

o Debe incluir las instrucciones de uso

o Debe ser perfectamente legible

- Si se cambia a otro recipiente, la etiqueta debe

tener el nombre comun del producto quimico



Creacion de un programa de

Al crear un calendario maestro de limpieza:

- Haga una lista de todos los trabajos de
limpieza de un area, o de las tareas en el
orden en que deben realizarse

o Incluya las superficies que tienen contacto con
alimentos y las que no lo tienen

- Haga una lista con el nombre de los implementos

y los productos quimicos de limpieza

o Ponga las instrucciones de limpieza
cerca del articulo

o Siga las instrucciones del fabricante para
limpiar el equipo



Creacion de un calendario maestro de

Al monitorear un programa de limpieza:

- Supervise diariamente las rutinas de limpieza ’

- Compare diariamente las tareas de
limpieza con el calendario maestro

- Cambie el calendario maestro
cuando haya cambios en el menu, los
procedimientos o el equipo

> Durante las reuniones, pida la opinion de los

empleados sobre el programa
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Plan Estratégico
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Introduccién

Un Plan Estratégico es el documento que sintetiza a niveles econémico-financieros,
niveles estratégicos y niveles organizativos, el posicionamiento actual y futuro de la
organizacion. Debe, ademas someterlos a los tres niveles a examen y determinar la
estrategia a seguir en lo que concierne a las variables que como organizacién puede
controlar, asi como predecir la evolucién de las variables externas que afectan
inevitablemente a la evolucién de la organizacion. Pudiendo variar en funcion de diversos
aspectos; del tipo de institucion, de la situacion econémico-financiera de la misma, de
la madurez del negocio, etc. En cualquier caso, lo que no varia son los beneficios al
realizar un plan estratégico, pues permite analizar la viabilidad técnica, econémica y
financiera del proyecto.

El plan estratégico alineara a todos los miembros de la asociacion a pensar de forma
sistematica, identificando oportunamente los cambios y desarrollos que se pueden
esperar, mejorando la predisposicion y preparacion de la asociacion a los cambios que
se deberan realizar. En el presente documento se presenta los antecedentes y el
accionar actual de la asociacion ACPAMOL, como punto de partida para la creacion de
un marco filoséfico que les represente, y la conformacion de nueva estructura
organizacional que impulsara la estrategia a seguir; fijando ademas unos objetivos
estratégicos de conformidad con el marco filoso6fico y que guiaran a la organizacion hacia
la vision deseada.

Se incluye, ademas, un plan tactico con actividades estratégicas a realzar para la
implementacion del plan estratégico. Un plan de implementacién del plan estratégico,

plan de socializacion del marco filosofico y un presupuesto estimado de costos a incurrir.



Capitulo I. “Los pasos hacia el futuro” Secciéon I.1. “El

punto de partida”

1.1 Antecedentes de la Asociacioén.

La Asociacion de Comerciantes de Pupusas de Arroz el Manguito de Olocuilta
reconocida por sus siglas ACPAMOL fue fundada hace 22 afios por comerciantes que
instalaron sus pequefios negocios informales de ventas de pupusas al lado de la
autopista que conduce al Aeropuerto Internacional San Oscar Arnulfo Romero, en la
zona conocida como el manguito; estas personas al compartir intereses comunes,
colectivo, de seguridad etc. decidieron asociarse principalmente para garantizar su
permanencia en el lugar y velar por todos sus miembros ante amenazas de desalojo
por las autoridades gubernamentales de turno en aguel momento. Con el pasar del
tiempo el nUmero de negocios llegbé a ser de cuarenta y tres creciendo a esa misma

cantidad los miembros que integran la asociacién

Al haber sido fundada por la necesidad de no ser desalojados del sector que ocupaban
por las instituciones de gobierno y de garantizar su propia subsistencia, decidieron
luchar de manera conjunta por las necesidades de manutencién de las familias de cada
uno de los socios, necesidades comunes para todos los comerciantes instalados en el

sector.

Para ello ACPAMOL necesitd pasar por varias etapas en su desarrollo como
asociacion, siendo las principales: Organizacion, legalizacién y desarrollo, siendo esta

Ultima etapa en la cual continua ya que el desarrollo es constante y permanente.

Como toda organizacibon ACPAMOL no ha sido ajena a que se presenten algunos
problemas a lo largo de su propia historia, de los cuales se destacan los siguientes: en
un principio el peligro de desalojo por parte del Gobierno Central, luego la falta de
servicios basicos como agua, servicio eléctrico, areas de bafios, problemas con la

seguridad de la zona, inconvenientes con la seguridad vial por



sefializacion y por derechos de circulacion, problemas con la alcaldia al resistirse a la
manipulacion politica, problemas de competencia desleal, la falta de sistemas de aguas
negras y manejo de aguas residuales, sustraccion de identidad cultural propia del
municipio como origen de las pupusas de arroz entre otros que la asociacion ha tenido

el reto de superar constantemente.

La fase en la que se encuentra actualmente la asociacién no se puede describir con
exactitud ya que no estan definidas por la misma. Sin embargo, se considera que se
encuentran muy avanzados a nivel de organizacion al haber logrado superar muchos

obstaculos y encontrarse en las condiciones actuales.

La principal influencia que ha tenido la organizacion han sido las familias de los socios,
lo que se ha vuelto la piedra angular en la que se ha fundamentado el desarrollo de la
asociacion, el cual ha sido reflejada desde el inicio de su fundacion por medio del
pensamiento, el apoyo y la necesidad de suplir las necesidades de estas familias a

través de las generaciones.

La influencia que tiene el Estado y el Ministerio de Obras Publicas sobre la asociacion,
no es ajena, ya que gracias a la capacidad de negociacién de ambas partes y la
generacion de convenios recientemente se ha considerado la construccion del corredor
ecoturistico para lo cual se han proporcionado algunos terrenos destinados para tal fin,
ademas de otros convenido con empresas publico privadas, tales como coca cola,
Alcaldia Municipal de Olocuilta y otros, para realizar actividades que contribuyan al
bienestar del pupusodromo El Manguito.

1.2 El Accionar actual de la asociacion.

La Asociacion de Comerciantes de Pupusas de Arroz El Manguito de Olocuilta
(ACPAMOL, por sus siglas en espafiol), tiene como principal finalidad o contribucion
con sus asociados y colaboradores, promover el progreso local, el desarrollo socio-
comercial, la formacién técnica, fomentar la promocién del turismo y brindar seguridad

al asociado, conjuntamente con instituciones publicas



y organismos privados, nacionales e internacionales que participen en los distintos
programas enfocados al desarrollo turistico y comercial de la zona. Otras actividades
no menos importantes de la asociacion son: coordinar y cooperar con otras entidades u
organizaciones de comerciantes ya constituidas para alcanzar mayor integracion de sus
miembros para alcanzar sus propios objetivos; impulsar la participacion de sus
asociados en programas de capacitacion, promovidas por los dirigentes y demas
miembros de la asociacion con el fin de contribuir al mejoramiento de la organizacién
de la comunidad, la administracién de proyectos sociales y econdémicos, elevando asi
las competencias de todos sus colaboradores; desarrollar enérgicamente las
actividades comerciales, con la finalidad de obtener recursos propios que sirvan para
impulsar el mejoramiento de los comerciantes; participar en los planes de desarrollo
locales, regionales, nacionales y especialmente en la formulacion de proyectos
contemplados en el plan de desarrollo socio-comercial, sus actividades y los recursos

gue deben obtenerse para ser realizados.

Aungue la ACPAMOL fomenta el desarrollo local, promueve el turismo y el comercio en
la zona del pupusédromo EL Manguito la cobertura geografica o alcance de la
asociacion es unicamente en el municipio de Olocuilta, sin embargo, brinda desde este
lugar cobertura a toda la zona paracentral con los productos y servicios que sus

asociados ofrecen.

La asociacion considera como parte fundamental para impulsar el crecimiento
econémico de todos sus miembros, predicar valores en los cuales se fundamenta el
guehacer diario de cada uno de sus integrantes, siendo los mas importantes: el trabajo,
la lealtad, la solidaridad y la confianza; a pesar que estos no estan definidos o
establecidos por escrito, ya que ACPAMOL no cuenta con un marco filosofico que
describa la vision, mision, objetivos y valores estratégicos descritos de forma oficial, se

puede decir que no se desconoce un rumbo a seguir.

A pesar de que no esta descrito su marco filosofico, los lideres miembros de la directiva
tienen claro y transmiten aspectos e ideas importantes de lo que la asociacion quiere

lograr en el corto mediano y largo plazo junto con los demas miembros.



Para alcanzar sus objetivos y contribuir con el cumplimiento de su mision ACPAMOL
busca constantemente apoyo para realizar sus planes, proyectos, programas etc. por
medio de un equipo consultor que contribuye y orienta en la manera mas adecuada
para desarrollarlos, asi también busca y obtiene apoyo a través de instituciones
privadas, alcaldias e instituciones gubernamentales USAID, FADEMYPE, CONAMYPE,
Embajadas, ONG, Ministerio de Econdmica y turismo etc.

La asociacion al estar legalmente constituida cuenta con un nivel de organizacion mas
alto que otras instituciones, contando con personeria juridica, la cual esta regida por
Sus propios estatutos y lineamientos de trabajo, esto marca la diferencia al momento de
gestionar proyectos Yy solicitar apoyo de otras organizaciones. Por lo que le apuesta a
ser identificada en el mediano plazo como la asociacibn mas reconocida por generar la
confianza y seguridad tanto a los socios como a los clientes, asi también por vender un

producto certificado de alta calidad a los clientes nacionales e internacionales.

Siendo un suefio para la asociacién ser formalmente reconocida a nivel local e
internacional como la sede de las pupusas de arroz en Olocuilta en el pupusédromo El
MANGUITO, convirtiendo a este en parte de un corredor ecoturistico para los visitantes
con el fin de lograr mayor permanencia de los clientes en la zona, contando con mayor
capacidad de parqueos para los clientes. Impulsando siempre algunos aspectos
tradicionales que debieran permanecer como el dia nacional de la pupusa, mantener la
identidad cultural de la asociacién y conservar la unidad que ha caracterizado a la
asociacion a pesar de los problemas y roces que naturalmente se dan siempre entre

los miembros de una gran familia.



1.3Justificacion del plan Estratégico.

La planeacion estratégica ayuda a los asociados de una organizacién a mitigar riesgos
estratégicos. Y lo hace al clarificar y reducir la incertidumbre que ellos pudieran tener en
torno a los negocios futuros en los que se va a mover la asociacion. Para poder mitigar los
riesgos y dar seguridad y tranquilidad a sus miembros asociados, es requisito que la
organizacion pueda disponer de un sistema de inteligencia que le proporcione al menos
una vez al mes la informacion de riesgo anticipado sobre sus clientes, competidores y

proveedores.

El Plan Estratégico no solo se ocupa de aspectos formales tales como definir la Vision,
la Misién, los Valores y los Obijetivos. Otro de sus propositos esenciales es lograr el

crecimiento de la organizacion.

Para eso, en el Plan Estratégico, se debera definir con claridad cuéles son las ventajas
competitivas que le permitirdn a le empresa incrementar sus resultados en todos los

niveles de su gestion, tanto cuantitativa como cualitativamente.

La planificacion estratégica sienta las bases para alinear los procesos con la estrategia
y los esfuerzos de todos los miembros de la organizacion para lograr hacer realidad las
metas que se asignan a cada uno de los objetivos estratégicos.

Este propésito de la planeacion se alcanzara cuando todas las personas de todos los
niveles trabajen, piensen y actlen sintiendo que ejecutar el Plan Estratégico es tarea de

todos, todos los dias.

Si la alta direccién asume el liderazgo y logra que el Plan Estratégico se elabore a través
de la inteligencia colectiva y el compromiso de todas las personas que trabajan en la
organizacién, en este caso tanto la planeaciéon estratégica como su posterior plan de
accion (que ejecutara en forma integrada el Plan Estratégico) actuaran como garantes de
una coordinacion efectiva que asegurara el logro de las metas del Plan Estratégico.



Seccion 1.2 “Hacia el nuevo camino”

2.1 Declaracién de la Mision de ACPAMOL.
MISION

Somos una asociacion en busqueda del desarrollo socioecondmico de los comerciantes
del pupusédromo El Manguito a través de la comercializacion de pupusas de arroz 100
% de Olocuilta, trabajamos por gestionar proyectos de desarrollo comercial, técnico y
cultural en armonia con el medio ambiente; generando mayores recursos econémicos y
beneficios sociales a todos los asociados, sus familias, proveedores y comunidades

aledanas.

2.2 Declaracién de la Vision de ACPAMOL
VISION

Convertirnos en la asociacion de comerciantes de pupusas de arroz 100% de Olocuilta
mas reconocida a nivel nacional e internacional, de mayor calidad, prestigio, solidez y
credibilidad; siendo exportadores de pupusas en todos los mercados potenciales,

generando riqueza a todos los miembros de ACPAMOL.

2.3 Valores de ACPAMOL.
VALORES

e Calidad: el proceso capaz de dar como resultado un producto y servicio que
cumple con las necesidades, requerimientos y expectativas de los asociados y de
los consumidores.

e Responsabilidad: cumplimiento de las obligaciones con los asociados y con las
entidades gubernamentales.

e Lealtad: permanencia y apoyo constante a todos los miembros de la asociacion.



e Confianza: actuar de manera adecuada en toda situacion ante los socios.

e Honestidad: estrecha relacion con los principios de verdad, integridad y justicia en
la asociacion.

e Respeto: significa valorar a todos los socios, acatar su autoridad y considerar su
dignidad.

e Compromiso: la capacidad que tienen los miembros de la asociacion para tomar
conciencia de la importancia que tiene cumplir con el desarrollo del trabajo dentro

del tiempo estipulado para ello.

2.4 Estructura Organizacional.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACPAMOL ACTUAL

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENTE

COMITE DE
VIGILANCIA DE LA
CALIDAD

ASOCIADOS




2.4 La Estrategias

ESTRATEGIA

“Posicionar el pupusédromo el manguito en la mente de todos los salvadorefos,
atrayendo mas clientes al verdadero lugar de origen de las pupusas de arroz 100% de
Olocuilta, descubriendo el auténtico sabor del plato tipico de los salvadorefios, en un

ambiente calido y seguro”.

Seccion 1.3 “Trazando el camino”

3.1 Objetivos Estratégicos.

e Promover el desarrollo socioecondémico de los miembros de ACPAMOL en el
sector del pupusédromo El Manguito trabajando en coordinacién con instituciones
publicas y privadas locales e internacionales.

e Lograr reconocimiento a nivel nacional e internacional como asociacion, a traves
de la promocién del certificado de indicacion geografica “Pupusas de arroz 100%
de Olocuilta” como el principal platillo tipico de El Salvador.

e Gestionar las condiciones necesarias para la produccion y exportacion de
pupusas a los salvadorefios en el exterior.

e Fomentar en todos los asociados el compromiso de asumir practicas en pro del
cuidado y proteccion del medio ambiente en cada una de sus actividades
productivas.

e Promover la integracion de todos los asociados en la gestion de proyectos de
desarrollo comercial, técnico y cultural mejorando con ellos sus procesos de
trabajo.

e Impulsar en todos los establecimientos de los asociados buenas practicas en los

procesos de produccion que garanticen la calidad del producto elaborado.
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3.2 Plan tactico a realizar.

No. .
TACTICA

1 Disefiar la campafa
publicitaria del
pupusédromo.

2 Implementar la campafa
haciendo uso de
herramientas digitales.

3 Desarrollar un programa

de actividades de
esparcimiento y
recreacion

4 Desarrollar un plan de
formacion de los
colaboradores.

5 Disefiar e implementar el
programa cliente
misterioso.

6 Evaluar los resultados de
la estrategia.

7 Mejorar las instalaciones

fisicas.

RESPONSABLE

Jefe de Marketing.

Jefe de Marketing.

Comités de apoyo.

Presidencia.

Comité de apoyo

Junta directiva y
Presidencia.
Junta directiva y cada

asociado.

11

FECHA DE
ARRANQUE
Noviembre 2018

Diciembre 2018

Enero 2019

Abril 2019

Enero 2019

Diciembre 2020

Octubre 2019
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Capitulo II.

Seccion I1.1. Acciones para realizar en el primer afio de implementacion del Plan Estratégico.

ACTIVIDAD
Socializacion del marco filosofico y objetivos
Decodificacién de mision, vision y estrategias.
Taller de socializacién de Valores (Primera etapa)
Taller de socializacién de Valores (Segunda etapa)

Taller de socializacién de Valores (Tercera etapa)

Ejecucion de tactica Plan de contenido de redes sociales.

Ejecucion plan de capacitacion.

Presentacion modelo de negocios disefiado para las
pupuserias.

Desarrollo Programa de actividades culturales y
esparcimiento.

Mejorar las instalaciones fisicas del pupusédromo.
Desarrollo de programa Mistery Shopper.
Implementacion de listas de verificacion de Orden y

limpieza.

12

PRIMER
TRIMESTRE.
2019

SEGUNDO
TRIMESTRE.
2019

TERCER

TRIMESTRE.

2019

CUARTO
TRIMESTRE.
2019



Seccion I1.2. Acciones pararealizar en el segundo y tercer afio de implementacion del Plan Estratégico.

SEMESTRE | SEMESTRE Il SEMESTRE | SEMESTRE Il
2020 2020 2021 2021

No ACTIVIDAD

1  Evaluacion de resultados de implementacién de plan
estratégico.

2  Revision de marco filoséficos y objetivos estratégicos.

3  Medicion de los objetivos estratégicos.

4  Elaboracién de planes de accion por indicador
deficiente.

5 Desarrollo Programa de actividades culturales y
esparcimiento.

5 Desarrollo de programa Mistery Shopper.

6  Ejecucién de tactica Plan de contenido de redes

sociales.
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Seccion 11.3. Plan de socializacion del marco filos6fico.

- - Fechas Tiempo Costo
No. Actividades Descripcion Recursos _ » . Responsable _
ejecucion estimado. estimado
- Presentacion
Evento de _
y - Material Junta
presentacion del  Evento en el cual se o o
o ) audiovisual. Marzo directiva 'y
1  marco filosoficoa presentaria todo el o 2 horas. o
o - Refrigerio para 2019 comités de
todos los marco filosofico. )
] los socios. apoyo.
asociados.
- Etc. $ 108.00
- Broshure +$ 60.00
Entrega del marco . impresos. Junta
o Se realiza entrega de o o
filosofico impreso a _ . - Trifoliares Marzo directiva y
2 ) marco filoséfico a los 1 hora .
los asociados. . - Cuadro con 2019 comités de
asociados. L o
Mision, Vision, apoyo.
Valores.
Se realizara la correcta )
_ y - Material
o interpretacion de cada o Junta
Decaodificacion audiovisual. _ o
o o uno de los elementos y o Abril de directiva y
3 Mision, Vision. _ ) - Refrigerio para 2  horas . $ 108.00
variables contenidos ) 2019 comités de
los socios.
dentro de apoyo.

la vision y mision.
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Explicacion de los

Valores.

Dindmica de
empoderamiento

de los valores.

Viviendo la
operasionalizaciéon

de los valores.

Se procedera a
concientizar los
significados de cada
uno de los valores que
representan a la
asociacion.

Se realizan talleres
practicos. Para
exponer cada valor y
explicar lo que se
entiende de cada valor,
de manera

grupal.

Cada valor sera
promovido durante 2
meses de manera

independiente.

Material

audiovisual. _
Refrigerio  para Abril de

los socios. 2019
Pliegos de papel

Bond.

Marcadores. Mayo de
Diccionarios. 2019
Celulares,

tablet’s, etc.

Facilitador.

Dindmicas de Junio
intervencion Julio
diarias. Agosto
Material Septiembre
audiovisual. Octubre
Afiches, Noviembre
Banner’s. De 2019
Broshures.

15

2 horas

1 hora

6 meses

Junta
directiva 'y
comités de

apoyo.

Junta
$ 108.00
+ $25.00

directiva 'y
comités de

apoyo.

Junta
directiva 'y
- N/A
comités de

apoyo.



Decodificacion de

la estrategia.

Viviendo la

estrategia.

Actividad de
recordacion de

marco filoséfico.

Se realizara la correcta
interpretacion de cada
uno de los elementos y
variables contenidos
dentro de la

Estratégica

Aplicar la estrategiade
manera practica, y
mediante divulgacion

diaria.

Reunién de
retroalimentacion de

marco filosoéfico.

Tarjetas.
Rotulos.
Camisetas
Material
audiovisual.
Afiches.

Banner’s.

Abril de

2019
Broshures.

Facilitador.
Tiempo.

Red social
Whatsapp.

Tiempo.

Mayo de
2019 en

adelante.

Internet
Dispositivo
electrénico de

comunicacion.

Material
audiovisual.
Afiches.

Banner’'s.

2021
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2020y

2 hora

3 afnos.

2 horas

Junta
directiva 'y
comités de

apoyo.

Junta
directiva 'y
comités de

apoyo.

Junta
directiva y
comités de

apoyo.

$ 108.00

N/A.

$ 108.00
+$ 75.00



Seccioén I1.4. Nueva estructura.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACPAMOL NUEVO

JUNTA DIRECTIVA

PRESIDENTE

UEFE DE MARKETING

COMITE DE
VIGILANCIA DE LA
CALIDAD

ASOCIADOS
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Capitulo Ill. “PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DE PLAN ESTRATEGICO”

PRESUPUESTO ANUAL PARA IMPLEMENTACION DE PLAN ESTRATEGICO.

RESULTADOS Y ACCIONES
Socializacién de marco filosé6fico.
Actividad de recordacion de marco filoséfico.

Administracion de redes sociales.

Programa de capacitacion

Programa Mistery Shopper

Evaluacién de los resultados de la

implementacién de la estrategia.

Mantenimiento y ornato de los alrededores.

Inversién total

2019
$517.00
$0
$72.00

Gestién anual,
con instituciones
de gobierno u
ONG.

$ 180.00

Sin costo,
realizadas por un
delegado

asociado.

$ 500.00

$1,269.00

18

2020
$0
$ 183.00
$72.00
Gestion anual,
con
instituciones
de gobierno u
ONG.
$ 180.00
Sin costo,
realizadas
por un
delegado
asociado.
$ 500.00

$ 935.00

2021
$0
$ 183.00
$72.00

Gestion anual, con
instituciones de gobierno u

ONG.

$ 180.00

Sin costo, realizadas por un

delegado asociado.

$ 500.00

$ 935.00



