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RESUMEN

El proyecto se orienta a la implementacién de una auditoria operacional que permita verificar que se
llevan a cabo los procesos en la elaboracion de pastes de las tiendas que operan bajo la modalidad
de franquicias, de acuerdo a lo establecido en los manuales de buenas préacticas e higiene aprobados
en la normatividad interna, en cuanto a la preparacion del producto, los insumos no rompan la cadena
de frio, no estén caducados o contaminados, mantener el estdndar de calidad en imagen, peso y
tamafo, se entregue caliente y fresco a los clientes, con un servicio amable, oportuno y honesto,
prevaleciendo un ambiente higiénico, ordenado y agradable a los consumidores del Estado de
México y Ciudad de México, donde los pastes han sido reconocidos, creando una imagen y
aceptacion de este platillo, los resultados obtenidos de acuerdo con la evaluacion aplicada, el
promedio general es de 79.28 % del 100% de efectividad, las franquicias 1 y 4, fueron las que
obtuvieron una puntuacién baja con resultados inferiores al 80 %, la franquicia 3 es la mas critica
con un resultado inferior al 70% sin embargo las franquicias 2, 5, 6 y 7, se encuentran ligeramente
arriba del 80 % de efectividad.

Palabras Clave: franquicias, insumos, evaluacion, pastes, resultados.
ABSTRACT

The project is oriented to implementation an operational audit that allows verifying that processes are
carried out in elaboration of pastes in stores that operate under the franchise modality, according to
what is established in manuals good practices and hygiene approved, as for preparation of product,
inputs don’t break of cold temperature, are not expired or contaminated, maintain standard of quality
and image, weight and size, be delivered hot and fresh to customers, with friendly service, timely and
honest, prevailing a hygienic, order and pleasant environment to consumers of State of Mexico and
Mexico City, where pasties have been recognized, creating an image and acceptance of dish, the
results obtained, according to evaluation applied, general average is 79.28% of 100% effectiveness,
franchises 1 and 4, were those that obtained a low score with results below 80%, franchise 3 is the
most critical with a result less than 70% however franchises 2, 5, 6 and 7, are slightly above 80%
effective.

Key words: franchises, inputs, evaluation, pasties, results.
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1 OBJETIVOS
1.1 Objetivo General

Aplicar una auditoria operacional en las tiendas que operan con la modalidad de franquicias,
evaluando procesos y funciones ejecutadas, para verificar el cumplimiento de los contratos y la
normatividad incluida en el.

1.2 Objetivos Especificos

»  Verificar el cumplimiento de los procesos productivos para cumplir con los estandares de
calidad emitidos en la normatividad interna, observando el desempefio de las funciones de
los empleados.

+ Comprobar que la atencién al cliente esté apegada la normatividad aplicable de la unidad
franquiciada, para crear lealtad en el consumidor.

» Evaluar que la imagen y seguridad de las unidades de venta cumpla con la reglamentacién
correspondiente, se conserve limpio y ordenado, para ofrecer a los clientes un ambiente
agradable.
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2 HISTORIA DEL PASTE

Nace en
Cornwall
UK

Migracion a
Real del
monte

Ingrediente
mexicano el
chile

v

El “Paste” un tipo de empanada cuya base es harina de trigo, con un relleno que resulta de una
combinacion con carne de res finamente picada, cebolla, papa, perejil, pimienta y chile verde picado
gue es una adicion mexicana a la receta original de los ingleses.

Es una herencia de las costumbres briténicas arraigada gracias a los mineros ingleses que trabajaron
en las regiones de Pachuca y Real del Monte. En el siglo XIX, cuando los mineros de Cornwall
llegaron a Real del Monte y Pachuca, en Hidalgo.

Se popularizé el consumo de este platillo, y pronto fue adaptado a la cocina hidalguense para
convertirse en una de las preparaciones méas famosas y variadas, como es el caso del paste de mole
y el de arroz con leche.

Actualmente los pastes y empanadas son alimento rico en carbohidratos que proporcionan nutrientes
de un refrigerio, asi como es un producto con caracteristicas apropiadas al modo de vida de las
grandes ciudades, conocido como fast food (comida rapida) ya que es practico para comer en la
calle, este se cocina en altas temperaturas es higiénico y guarda el calor por horas, la calidad y la
variedad de sabores es muy amplia a un costo accesible a todo tipo de clientes, pero con un mayor
enfoque a todas aquellas personas que se sitian en las calles en diferentes actividades y buscan
algo que comer, sin perder tiempo ademas de poseer las 3 “b” (bueno, bonito y barato) segun, Torres
(1999).
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3 EVOLUCION DE LAS FRANQUICIAS

N\

Boom de franquicias en EUA al culminar la guerra civil

29 de octubre de 1985 Mc Donald’s inicia operaciones en México

Articulo 142 de la ley de la propiedad industrial

Evaluacion de inversidon en una franquicia

Ubicacion de franquicia

Costos de una franquicia

Una franquicia es una forma de negocio en el que una persona o empresa (el franquiciante) cede a
otra (el franquiciatario) el derecho de explotacion de su sistema de negocio a cambio de una
contraprestacion econémica.

Esta contraprestacion suele estar formada por una cuota inicial de franquicia y regalias. La cuota es
la cantidad de dinero que el franquiciatario paga al franquiciante para adquirir el permiso para utilizar
su marcay forma de trabajar. Las regalias son parte de la ganancia que obtiene el franquiciante cada
mes por compartir su sistema de negocio.

El empresario que desea expandir su negocio utilizando un sistema de franquicias debe antes que
nada evaluar si esta preparado internamente para esta expansion. La expansion del negocio en red
requiere una estructura fisica, financiera y de personal, alineada con un plano de expansion.
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4 AUDITORIA OPERACIONAL

Nace después de la
segunda guerra
mundial

Costos de
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Control
interno

La auditoria operacional mide la eficacia, la eficiencia y la economia de las operaciones, evalla
los controles operativos y los sistemas sobre la totalidad de las areas auditadas que pueden ser
las compras, ventas, control y administracion de sueldos y salarios, gastos operativos, etc.

Se diferencia de la auditoria financiera, pues no solo mide la posicién financiera, los resultados
de las operaciones y los flujos de efectivo de una organizacién obteniendo una opinién
independiente del auditor externo sobre la razonabilidad de las cifras presentadas en los estados
financieros ademas se obtiene un informe sobre las debilidades del control interno, limitado a
informar los resultados de la revisién selectiva de la aplicacion de los controles contables y
operativos auditados.

El método general para realizar una auditoria operacional esté constituido por normas, técnicas,
y procedimientos que se desarrollan mediante programas de trabajo.

En la auditoria aplicada a las franquicias de pastes, se aplicaron dos técnicas:
e Observacién. - Técnica por medio de la cual, se realizé la revisién personal de hechos
y circunstancias relacionados con la forma como se realizan las operaciones en las
franquicias por parte del personal de esta.
e Entrevista. - es un encuentro y conversacion entre el auditor y el auditado para tratar
sobre el proceso objeto de la auditoria.
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5 CASOS DE ESTUDIO EN MODELOS DE COMERCIALIZACION EN BASE A LOS COSTOS
DE OPERACION.

Modelos de gravitacion comercial
Estimacién de una ecuacién para los flujos bilaterales de manufactureras MERCOSUR
Alternativas de desarrollo en américa latina ante el agotamiento de la estrategia neoliberal
Del libre comercio al proteccionismo
s de los vinculos econdmicos de México con China
Ventaja competitiva de Porter
Ventajas comparativas o ventajas competitivas
Inversion extranjera y empleo en México
Exportaciones en México

México concentracion y localizacion del empleo manufacturero

Criterios para la toma de decisidn de inversiones

Los costos se consideran un instrumento eficaz para la direccion, puesto que a través de estos se
puede medir el comportamiento de la efectividad econémica de las empresas, facilitando la toma de
decisiones encaminadas a obtener mejores resultados, con el minimo de gastos, asi como reducir
el riesgo de tomar decisiones incorrectas.

El costo tiene que ser un instrumento de aprovechamiento de los recursos disponibles en cualquier
proceso econdmico, y conocerle facilita el efecto de las decisiones que se presentan con relacion a
programas y el aseguramiento de una correcta planificacién y utilizacion de los recursos materiales
y humanos que poseen.

El plan de gestion de los costos es un componente del plan para la direccion del proyecto y describe
la forma en que se planificaran, estructuraran y controlaran los costos del proyecto, el desarrollo del
plan de gestién de los costos puede implicar la seleccién de opciones estratégicas, puesto que
establece, herramientas, técnicas asociadas, politicas, procedimientos y la documentacion
necesarios para planificar, gestionar, ejecutar el gasto y controlar los costos del proyecto.

Se puede deducir el grado de importancia que tiene plantear y desarrollar correctamente un proyecto
de inversion, conocer el marco general del proyecto y la estimacién de sus respectivos costos para
determinar la factibilidad de seguir adelante o mejor pensar en otro posible proyecto de inversion.

De la misma forma se debe conceder especial importancia y empefio a la elaboracion de los estudios
preliminares, anteproyectos y la misma ejecucion y funcionamiento, ya que de ello depende el éxito
de la puesta en marcha del proyecto, por lo tanto, determinar los costos estratégicos dentro de cada
etapa, adquiere una ventaja competitiva sustentable, o bien que pueda reducir las ventajas que tiene
la competencia sobre la franquicia.
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6 CASO DE ESTUDIO DE TIENDAS DE PASTES QUE OPERAN CON LA MODALIDAD DE
FRANQUICIAS

En el periodo 2015 a 2018 se tenian implantadas 7 franquicias en el estado de México y CDMX,
donde se llevo a cabo la verificacion de los procesos de produccion y servicio a clientes, se hizo el
levantamiento de la informacién llenando cedulas previamente elaboradas a través de la observacion
de los procesos de produccion, instalaciones, mobiliario y preguntas a los empleados de las
franquicias, que se encontraban llevando a cabo las funciones cotidianas para la venta de pastes.

Se desarrollaron cuatro cédulas para evaluar puntos especificos:

6.1 Preparacion del producto

Se reviso el enfriador que contara con la temperatura e higiene establecida en la normatividad
interna, producto no caducado o contaminado, acomodo PEPS, mesa de trabajo ordenada y
desinfectada, utensilios servibles y limpios, productos adicionales para la preparacion del paste de
las marcas autorizadas, armado, tamafio y peso del paste. El trabajo del pastero en promedio de las
7 franquicias es de 20.33% del 25% de efectividad.

Falta de higiene en los recipientes
utilizados en el proceso de
produccion, uniforme del pastero y
refrigeracion

Presentacion, caracteristicas e
imagen institucionales del paste no
son las adecuadas

Uso de insumos no autorizados Masas con hongos

6.2 Fresco caliente y oportuno

Se revisé el horno que contara con la temperatura e higiene establecida en la normatividad interna,
la parte interna del mostrador ordenada y limpia, la terminal punto de venta operando, enfriador de
refresco llenoy limpio, paste caliente y dorado no quemado, charolas y espigueros limpios. El trabajo
del vendedor en promedio de las 7 franquicias es de 17.45% del 25% de efectividad.

Mantenimiento
de calor en
fermentadoras

Programacion
de produccién
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6.3 Servicio a clientes

Se revis6 el trato a los clientes, la entrega del recibo de consumo, cobro justo, personal bien
uniformado y limpio, uso de cofia y cubrebocas. La atencién al cliente debe estar apegada la
normatividad aplicable de la unidad franquiciada en promedio de las 7 franquicias es 21.42% del
25% de efectividad.

Agil
atencion

a clientes

6.4 Imagen y seguridad del punto de venta

Se reviso las instalaciones, mobiliario y limpieza en general de la sucursal. La imagen y seguridad
de las unidades de acuerdo con la reglamentacion correspondiente obtuvieron el 19.98% del 25%
de efectividad.

Sucursales lucen No utilizan sistema Adecuar la imagen No pagan al personal
deterioradas y sucias TPV institucional institucional de acuerdo a la LFT
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6.5 Informe de auditoria

En la aplicaciéon de la auditoria operacional a las unidades que operan con la modalidad de
franquicias, se detectaron incidencias que afectan los cuatro rubros de énfasis de la verificacion de
las buenas practicas e higiene aprobadas en la normatividad interna, preparacién del producto, se
entreguen pastes calientes y frescos a los clientes, con un servicio amable, en un ambiente
agradable a los consumidores del valle de México, son las siguientes:

Presentacion, caracteristicas e imagen institucionales del paste no son las adecuadas.
Falta de higiene en el proceso de produccion.

Recipiente del huevo debe ser de acero inoxidable.

Uso de insumos de mostrador no autorizados.

Masas con hongos

El horneado no se hizo a la temperatura correspondiente 210 °C.
Masas con peligro de contaminacion en los enfriadores de refresco.
Camara de refrigeracion de insumos con falta de higiene.

Falta de higiene en horno, charolas, jergas y espigueros.

Precios de bebidas diferentes a los autorizados

Personal con uniforme sucio, sin cubre bocas.

Personal sin documentacién, sin prestaciones conforme a la LFT.
Personal incompleto.

Documentacion del personal y de la sucursal incompleta.

No hay labor de venta.

Horno modelo no autorizado.

Anuncios en hojas naranjas, promocionales pasados, imagen no institucional.
Anagueles desordenados.

Falta de sefializacion, higiene y mantenimiento en la sucursal.
Terminal punto de venta sin POS institucional.

Maguina expendedora de dulces no autorizada.

Aplicada la auditoria operacional de acuerdo con los lineamientos establecidos al principio, se
detectaron incidencias comunes entre las siete franquicias auditadas, en caso de reincidencia se
aplicaran sanciones econémicas o la recision del contrato de franquicia, por lo tanto, se sugieren las
siguientes recomendaciones:

Deben capacitar a la plantilla de personal completa en tiendas de Pachuca.

Se solicita se realice una rehabilitacién completa a la brevedad (muros y techos).
Implementar medidas de higiene de la normatividad interna.

Comprar insumos autorizados.

Completar expedientes de empleados.

Adquirir POS y licencias institucionales.

Aplicar sanciones correspondientes en caso de reincidencia.

Renovar la imagen de inmediato, respetar imagen corporativa.

Respetar precios autorizados

Pagar sueldos autorizados en el contrato de franquicia.

Se sugiere ca cada uno de los franquiciatarios, trabajar en cada uno de los errores detectados en
las franquicias, ya que corren el riesgo de hacerse acreedores a multas y en el caso critico de la
franquicia 3, la recesion definitiva del contrato.
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CONCLUSIONES

Se aplico una auditoria operacional en las tiendas que operan con la modalidad de franquicias,
evaluando procesos y funciones ejecutadas, para verificar el cumplimiento de los contratos y la
normatividad incluida en él, salieron a la luz deficiencias recurrentes en todas las franquicias, en
cuanto a la preparacion del producto, se entregan pastes frios a los clientes, el servicio a clientes
no es amable, las unidades de venta lucen sucias y deterioradas.

El cumplimiento de los procesos productivos para cumplir con los estandares de calidad emitidos
en la normatividad interna, observando el desempefio de las funciones de los empleados, se
dividi6 en dos rubros:

El trabajo del pastero en promedio de las 7 franquicias es de 20.33% del 25% de efectividad, en
la conservacién, acomodo, rotacion de insumos PEPS, preparacién de pastes, higiene en la
mesa de trabajo, uniforme limpio, uso de cofia y cubrebocas, las franquicias 1y 7 se encontraron
debajo del 20% de efectividad, el resto rebaso ligeramente el 20%.

El trabajo del vendedor en promedio de las 7 franquicias es de 17.45% del 25% de efectividad,
en la programacion de produccion, horneado de los pastes, merma, barra de mostrador limpia y
ordenada, uniforme limpio, uso de cofia y cubrebocas, la franquicia 2 rebaso ligeramente el 20%,
la franquicia 1 esta al 19%, el resto esta por debajo del 16%. Este es el rubro més critico de la
evaluacion, porque los vendedores no programan la produccién de acuerdo con la demanda de
los clientes y venden frio el producto, los pastes lucen muy dorados, en consecuencia, los
clientes pierden el gusto por el producto.

La atencién al cliente debe estar apegada la normatividad aplicable de la unidad franquiciada,
para crear lealtad en el consumidor, en promedio de las 7 franquicias es 21.42% del 25% de
efectividad, donde el vendedor debe hacer labor de venta en los productos de baja rotacion, asi
como el buen trato a los clientes, la franquicia 4 rebasa ligeramente el 18 %, el resto esta por
arriba del 20%.

La imagen y seguridad de las unidades de acuerdo con la reglamentacion correspondiente
obtuvieron el 19.98% del 25% de efectividad, las franquicias 1, 2 y 3 se encuentran abajo del
20%, requieren de mantenimiento, debido a que ya tienen mas de 5 afios de su apertura, el resto
se encuentra arriba del 20%, requieren poner énfasis en la higiene de las sucursales, porque las
instalaciones son seminuevas.

Las calificaciones fueron asignadas de acuerdo con la evaluacion aplicada, el promedio general
es de 79.28 % del 100% de efectividad, las franquicias 1 y 4, fueron las que obtuvieron una
puntuaciéon baja con resultados inferiores al 80 %, la franquicia 3 es la mas critica con un
resultado inferior al 70% sin embargo las franquicias 2, 5, 6 y 7, se encuentran ligeramente arriba
del 80 % de efectividad.
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