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Dedicatoria

A Dios, por darme todo.

A mi familia, por ser mi todo.
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Glosario

ADT: Promedio de transacciones diarias ya sea porajgmut distrito o en general de la marca
en cada pais.

Alto: Tamafo de vaso de 12 onzas, siendo el mas pagularmarca.

AWS: Promedio de ventas semanales ya sea por tienddjgito o en general de la marca en
cada pais.

Barista: Persona con conocimientos robustos sobre cafdagtias preparaciones de este. Para
trabajar en Starbucks todos deben estar capacitaduos baristas.

Boletin: Consolidado de informacion suministrada por lderés de centro de soporte para ser
trasmitida a todos los empleados de la marca.

Calidad: Es la capacidad inherente de un objeto o intaagihta satisfacer la necesidad con los
mayores estandares.

Centro de soporte: Todo el grupo administrativo y gerencial que iviteme en la operacion de
las tiendas sin necesidad de participar en el @bietias mismas.

Check list: Lista de cosas pendientes por realizar, paraesi huncionamiento de la marca.

Clover: Método de preparacion exclusivo de Starbucks, spile se encuentra en las tiendas
reserve del mundo.

Core: Son todos aquellos productos donde se centrasalddo de la marca, ya sean cafes,
tipos de vasos, bebidas, entre otros.

Costo: Inversién econdémica para la elaboracion de un biservicio, el cual se puede dividir
segun su naturaleza, costo de elaboracion, cdsto, letc.

Costo labor: Es el costo en el que incurre la empresa por tatlajador de la misma, teniendo
en cuenta, salario, parafiscales, dotacion y ctazaén.

Costo real: Es el conjunto de costos que se lleva la operatérniendo en cuenta todos los
aspectos del negocio.

Costo tedrica Es el costo que se tiene en cuenta en la mama costo de elaboracién de
producto.

Diagnostica Analisis que se elabora a cualquier indicador uge la marca para determinar el
comportamiento y tomar decisiones a partir de este.
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Espresso: Es un shot concentrado de café, el cual se compenges capas: crema, que
representa la dulzura, cuerpo que nos indica tleagi amargura, y el corazon la intensidad.

Familia: Clasificacion que puede tener cada producto, skEgicaracteristicas de este. Ejemplo:
(Panaderia, Bebidas frias.)

Frappuccino: Marca registrada por Starbucks. Nombre que s#ala las bebidas que llevan
hielo y pasan por la licuadora.

Gastos: Hace referencia a los recursos que se invierandejan de percibir en las utilidades, y
gue no tienen relacién directa con la produccidrbim o servicio.

Gerente de distrito: Figura administrativa, encargada de 7 tiendasyeniamo distrito.

Gerente de tienda: Figura administrativa que tiene cada tienda, lal didera su equipo
gerencial asignado.

Grande: Segundo tamafio en el menu de la marca. En estecasina capacidad de 16 onzas.

Inventario: Relacion detallada diaria, semanal o mensual,actmalizacion semanal, de todos
los items que compone la operacion en cada tienda.

KPI: Reporte semanal que elabora cada tienda parglehsento de cada indicador.

Mark out: Es todo el producto que se pierde en la operaBidede ser producto que se vencio,
gue no se vendid o que se dio en degustaciéndi¢oges.

Menu item: Es el reporte que genera el sistema, detallanderita en un periodo determinado,
de todos los productos, destacando margen, castajib y cantidad.

Merch: Son todos los items o0 accesorios que comercializearca.
MICROS: Sistema de facturacion y reportes que utilizadaca en Latinoamérica.

Oportunidad: Son todas las aéreas en que cada partner, coraonpeo trabajador puede
mejorar.

Partner: Todas las personas que prestan sus serviciosmarea, desde un barista hasta el
Director de operaciones que a 2015, es la cabexanadée la marca para Colombia.

PNL: Siglas para Programacion neurolinglistica. Sommategias implementadas por las
personas que intervienen directamente en la ogergeira mejorar sus ventas y servicio.

Reserve: Trad. Reserva. Es la calidad maxima que se malejeafé para la marca, y hace
alusion a café de alta calidad que se trae pordeadps y a la tienda en la que se vende este tipo
de café con todas sus preparaciones.
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Sampling: Es la degustacién que se le hace a los clientkguoos clientes para impulsar
conozcan las bebidas y alimentos en sus variedsdiere todo aquellos que son promocionados
en la temporada.

SOH: Es el reporte que muestra el inventario que hagaéa tienda, no solo de productos para
la comercializacion sino de todos aquellos que magate de la operacion diaria.

Supervisor: Partner, que hace parte del equipo gerencial dke teenda.
Tercer espacio:Es el lugar que la gente visita o planea visitagb del trabajo y su casa.

Ticket promedio: Es el indicador por el que se mide el rendimiel@@ada partner que pasa por
la caja. Promedio de venta por transaccion: Veméasacciones

UPH: Indicador que mide las unidades de venta de ciertmlucto por cada 100 (cien)
transacciones.

UPT: Indicador que mide las unidades de venta de ciprtmlucto por cada 1000 (mil)
transacciones.

USD: Indicador que mide las unidades de venta diarieudéjuier producto, ya sea por tienda o
en total.

Venti: Es el tamafio mas grande en el menu. Es una nagisérada de Starbucks y este nombre
hace referencia a las 20 onzas de capacidad del vas

WSR: Es el reporte consolidado semanal de ventas des teg tiendas, que incluye todos los
indicadores del negocio.
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Resumen

En octubre de 2014, inicie la practica empresac@h Starbucks Colombia, marca norte
americana, con presencia en alrededor de 66 paiselsmundo; quienes desde Julio de este afio

incursionan en el mercado Colombiano, en la veateafé en todas sus variedades.

La llegada de la marca fue gran controvems@gue entraba a un pais reconocido por
exportar uno de los cafés, con mas altos estandkresalidad del mundo. Sin embargo el
consumidor Colombiano le ha dado gran acogida mdeca y se siente identificado con la
experiencia que se le brinda. Segun una frase wycada de Howard ShultZNo estamos en

el negocio de café al servicio de la gente, sinelaregocio de la gente y servimos café.”

Mi practica la hice en direccién de operacgrsgendo mi mayor funcion, el apoyo y solucion
de requerimientos de mi jefe inmediato, por endebtén el apoyo a las necesidades de otras
areas de centro de soporte, siendo todo este pratesggran ayuda para complementar mi

formacion en el ambito profesional y personal.
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Introduccién

El siguiente informe detalla el desarrollo y losuases de la practica empresarial en Starbucks
Colombia; empresa multinacional de cafeterias,ligga a Colombia a mediados del 2014, con
un ambicioso plan de expansion, tratando de posicée en un pais reconocido mundialmente
como cafetero. Starbucks Colombia llego a travéls d@ion de dos empresas latinoamericanas,
ALSEA de México y Nutresa, multinacional colombiaman una participacién del 70% vy el
30% respectivamente. Starbucks a nivel mundialhesde las empresas mas reconocidas por la
calidad de sus productos, la experiencia inigualablel ambiente laboral tan agradable;

actualmente pretende cerrar el 2015 con la apaituisb tiendas en la capital Colombiana.

Estar vinculada en una empresa para realizanalztica empresarial como opcion de grado, es
una de las mejores oportunidades que brinda laetsidad para afianzar los conocimientos
adquiridos en el pregrado, lograr determinar siréhsis escogido es el indicado para la carrera
gque cada profesional desea comenzar y permite @mljgresa escogida, recibir aportes y
conocimientos de las nuevas generaciones, asi sentta la oportunidad de complementar y

ayudar a formar profesionales que estan a puestasngezar su experiencia laboral.
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1. Justificacion

Decidirse por la practica empresarial como opciérghdo, permite entrar a profundidad en lo
gue es el desarrollo e implementacion de todoxdo®cimientos adquiridos en el pregrado y

aplicarlos en situaciones que se presentan a diaré@ ambito laboral real.

Adicional a esto, permite que el profesiondentifique cualidades y habilidades,
convirtiéndolas en destrezas, o fortaleciendodatuellas que ya habia detectado, para que
puedan serle de gran utilidad en su desarrolleepiahal en cualquier ambiente que su carrera le
permita.

Otra ventaja que no se puede dejar de lade,lapractica empresarial permite darse a
conocer como una ficha clave en el mundo laboralraaés de actividades publicas o
simplemente por medio de los contactos adquiridwarde el desarrollo de la misma, como lo
son proveedores o altos mandos de la organizaEig$pero que la experiencia de hacer mi
practica empresarial me permita enriquecerme gosfabnente y me prepare en cuanto a la vida
laboral.
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2. Objetivos

2.10Objetivo general

Implementar todos los conocimientos adquiridos lepregrado de Negocios internacionales,

cumpliendo a cabalidad con los requerimientos gifumes asignadas por Starbucks Colombia.

2.2 Objetivos especificos

a) Aprender del entorno laboral, como se aplican msocimientos tedricos adquiridos en la
carrera profesional.

b) Adquirir competencias de valor, que me diferenciemo profesional y abran las puertas en
el mercado laboral.

c) Utilizar toda la informacién y conocimiento adqdoi en mi carrera profesional, para el
fortalecimiento del area de desarrollo de mi peactilentro de la empresa.

d) Fortalecer mis conocimientos en costos, mercadstrjbdicion y administracion, con base

en las funciones asignadas por la empresa.
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3. Analisis de entorno macroeconémico

Todo este capitulo es elaborado, con informaciéerida dela CIA, mas conocida como Central

Intelligence Agency o en su traduccidn a espafi@n&@ de inteligencia central.

3.1Economia

Colombia ha crecido de manera consistente en losad afios gracias a las politicas

econdmicas equilibradas y promocién agresiva deerdog de libre comercio, ademas ha
reforzado su capacidad para sobrevivir a las cesiernas. El PIB real ha crecido mas de un
4,8% por afio durante los Ultimos tres afios, coatida con casi una década de buenos
resultados econémicos. Sin embargo, Colombia dependjran medida de las exportaciones de
energia y de la mineria, por lo que es vulnerablma caida en los precios de las materias
primas. Colombia es el cuarto mayor exportadoratbdn del mundo y cuarto mayor productor

de petréleo en Latinoamérica.

El desarrollo econdmico esta obstaculizadolpanfraestructura inadecuada y una situacion
de seguridad incierta. Por otra parte, la tasaederdpleo del 9,1% en 2014 sigue siendo uno de
los mas altos de América Latina. La politica exiedel gobierno de Santos se ha centrado en el
fortalecimiento de los lazos comerciales de Colaméiimpulsar la inversion en el pais.
Colombia ha firmado o est4 negociando acuerdosbde tomercio (TLC) con mas de una

docena de paises y en 2013, Colombia inicié suepmde ascenso a la OCDE.

3.2 Andlisis y perspectiva econdmica Colombiana

La economia colombiana crecid 5 % en el 2014,igdta de este es similar, pues la inversion, la
construccién y el consumo mantendran un adecuddw.riEl dato de crecimiento de la
economia durante el 2014, entregado por el DAN& sfiperior al que se esperaba, Mas la meta

establecida para el 2015 fue de 4,2 por cientddijpor el Gobierno para el 2015 la meta se
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redujo debido a la reduccién de precios internademdel petréleo ya que erepresenta el 6%

del PIB y 16% de los ingresos fiscales colombie

No solo la construccién y el agro tuvieron repuritestéricos de 9,8 por ciento y 5,2
ciento, respectivamente, sino que la demanda mtem alta, debido al consumo de losares
y a la inversion del Gobierno y las empresas pasad.a inversion crecié 4,9 por ciento y
consumo 4,7 por ciento).

El Unico sector que tuvo comportamiento negativele2013 fue la industria manufacture
que cayo 1,2 por ciento, supe al 1,1 que retrocedio en el 2012. Sin embargdHauest:
Mensual Manufacturera de la Andi, durante ener@@k4, mostré un crecimiento de 0.1. .
mismo, la desaceleracion de la industria en el 20%6 a la aplicacion de medid
compensatorias parl sector manufacturero a traves del Plan delsopula Productividad y

Empleo, lo cual proyecto un mejor panorama paeztmomia durante 20:

4. Perfil de la empresa

4.1 Razobn social
Estrella Andina S.A.S

4.2 Nombre comercial
Starbucks coffee

4.3 Ubicacion, teléfonos y correo electrénic
Direccion: Calle 1202 #63-52

Bogot4, Colombia.

Teléfono: (031) 746-0045

Jefe inmediato: Jaime Press, Director de operas

™
Figura 1. Logo actual Starbucks

j.press@starbucks.com.co

Fuente: http://www.starbucks.com

4.4 Objeto social
Desarrollar y operar cafeterias, ofreciendo pareesiia especialidades de café, bebidas de

accesorios, comida y articulos relaciona
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5. Andlisis organizacional

5.1 Andlisis interno

Starbucks es la compaiiia de café mas grande delanoon aproximadamente 22.000 locales
en 66 paises, cotizada en la bolsa de NASDAQ. lddda venta de café preparado a través de
un sistema de distribucion en el cual la degustadé un café de excelente calidad, en un
ambiente cdmodo y agradable, servido por un eqeipperto, todo esto conocido como
“Experiencia Starbucks”. La decoracion de cadad@eros aromas, la musica, crean un tercer
espacio de comodidad dirigido a escuchar al cligntatisfacerlo mediante la innovacion.

Ademas, de estar 100% comprometidos con la comtigidda que se encuentra.

Starbucks compra y tuesta café en grano deétaalta calidad, dando a conocer sus bebidas
mas iconicas al estilo italiano con una amplia a@én de productos como café en grano,
seleccion fina de té, y una linea de accesoriexitgiado a la marca. Starbucks, patento las

bebidas de café frapuccino y doubleshot, lineatelereconocida a nivel mundial.

5.2Resefia histoérica

1971- Se abre la primera tienda Starbucks en 8eatthformada por 3 socios: Jerry Baldwin, el

profesor de historia ZevSiegel, y el escritor Gor@owker.

1982- Howard Schultz se incorpord a la empresingiobace un viaje a Milan donde descubre
gue a traves de una taza de café se comparten rasncalidad que crean un tercer espacio
para la conexiéon humana, lo que lo llevo a propeses estilo de negocio para Starbucks, por lo
gue fue rechazado.

1985- Howard Schutz abre su propia cadena llambdla @iornale basado en el modelo de
negocio italiano

1986- Los 3 socios deciden venderle Starbucks aalrthvy al mismo tiempo decide incorporar
IL Giornale a la cadena Starbucks
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1987- Starbucks comienza su expansion por Estadmt)comenzando es Seattle y Chicago
1989- Comienza un crecimiento continuo

1992- Se incorpora a la bolsa de valores

1996- Comienza su expansion hacia Japon

1998- Starbucks adquiere la cadena britanica 8&atiffe Company, la cual poseia alrededor de

60 cafeterias en el Reino Unido.

2002- Starbucks llega a Espafia y México con lategia del Joint Venture
2004- Starbucks llega a Francia

2006- Howard Schutz compra DiedrichCoffee

2007- Continda su expansion por el mundo, adquidemompafias de café y asi ir

incrementando las tiendas Starbucks

2014- 15 de Julio llega Starbucks a Colombia, pranmteenda en el mundo que vendera sus

bebidas a base de café nacional

1987 - 1992

1992 - 2011 2011-
Figura 2. Progreso logo Starbucks

Fuente: http://mww.starbucks.com
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5.3 Directrices estratégicas

5.3.1 Misién
Inspirar y nutrir el espiritu humano. A través deauaza, una persona y una comunidad.
(Modificado, Enero 2015)

Principios de nuestra mision segin manuales icgtitales:

1. Nuestro Café: Siempre ha sido y siempre sera deejar calidad. Nos apasiona la labor de
abastecernos de los mejores granos de café sigugstidictos principios éticos, tostarlos con
el maximo cuidado y mejorar la vida de las persapeslos cultivan. Todo ello nos parece
de suma importancia, nunca damos nuestra labargmatuida.

2. Nuestros Partners: Nos llamamos partners, porqse ti@ata de un puesto de trabajo, sino de
nuestra pasion. Juntos hacemos nuestra la divdrpala crear un lugar donde cada uno de
nosotros pueda ser quien es. Siempre nos tratammoespeto y dignidad entre nosotros. Y
exigimos a nuestros compafieros que estén a la.altur

3. Nuestros Clientes: Cuando nuestro compromiso esoplestablecemos una relacion con
nuestros clientes, nos reimos con ellos y les ategs la vida, aunque sean solo unos
instantes. No cabe duda de que todo parte de lmgs@ de una bebida elaborada a la
perfeccidén, pero nuestro trabajo va mucho mas B#alo que se trata, en realidad, es de
conexion humana.

4. Nuestras Tiendas: Cuando nuestros clientes siargiensensacion de pertenencia, nuestras
tiendas se convierten en un refugio donde descandet las preocupaciones que quedan
fuera, donde reunirse con los amigos. Nuestro @itpés que disfruten sin perder el ritmo
de la vida: a veces, mas lento y con tiempo pab@rearlo; a veces, mas rapido. Pero
siempre cargado de sensibilidad.

5. Nuestra Comunidad: Cada tienda forma parte de onaugidad, y nos tomamos muy en
serio la responsabilidad de ser buenos vecinos.ghsis colaborar y participar en acciones
locales en los lugares donde operamos. Podemostaonsa fuerza de actuacion positiva,
consiguiendo reunir a nuestros partners, nuesiiestes y nuestra comunidad, para que

contribuyan a ello dia a dia. Y asi conseguir questra responsabilidad (y nuestro potencial



19

Starbucks Colombia

positivo) sea aln mayor. El mundo espera que Stksbestablezca un liston mas alto, una

vez mas. Nosotros asumimos el liderazgo.

6. Nuestros Accionistas: Sabemos que al presentaltadss positivos en cada uno de estos

aspectos, disfrutamos de un éxito que recompens@siros accionistas. Somos plenamente

capaces de conseguir alcanzar los objetivos en @€emento de nuestra mision

correctamente para que Starbucks (y todos aquadlogjuienes se relaciona) permanezca y

prospere.

7. Nuestro Medio Ambiente: En Starbucks tenemos elpcomiso de desempefiar una funcién

de liderazgo medioambiental en todas las facetasiégtro negocio.

8. Nuestro Compromiso:

1.

2
3.
4

5.3.2

Entender los problemas medioambientales y compafbirmacion con nuestros partners.
Desatrrollar soluciones innovadoras y flexibles gmogpiciar el cambio.

Esforzarnos por comprar, vender y utilizar prodsctspetuosos con el medio ambiente.
Reconocer que la responsabilidad financiera es cederpara nuestro futuro
medioambiental.

Infundir la responsabilidad medioambiental commabrporativo.

Medir y supervisar nuestros progresos en cada proye

Alentar a todos los partners para que hagan suwggnaumision

Visiéon

Creamos momentos que inspiran a nuestros cliefdesdia.

5.3.3 Valores organizacionales

El café para la empresa siempre es y ha sido 6uedé calidad. Tenemos un compromiso de

calidad. Existe un compromiso socialmente respdesatn los proveedores de los mejores

granos de café, esmerandose dia a dia en tostgralogs y mejorar la vida de la gente que los

cultiva.

La experiencia Unica que brinda en Starbucks, gsadli trabajo arduo de todos los partners que

interviene en ella, se guia por 6 lineamientos @aks, mencionados en el libro del mandil

verde, Edicion 13, los cuales se presentan a adion:

1. Se cdlido: Ofrece a todos ese sentido de pertemenci
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Se autentico: Conecta, descubre y responde.
Aprende, comparte y diviértete: Disfruta lo quedsag compartelo con los demas

Se considerado: Preocupate por ti, por los denpés gl medio ambiente

o > 0N

Comprométete: Con tu tienda, con la empresa yrmwuodaad.

5.3.4 Objetivo

Llegar a las 40.000 cafeterias en todo el munddolele que en la actualidad. La mitad de esos
futuros locales estaran situados fuera de los Bstathidos. Si este objetivo se cumple, la
cadena tendra mas locales que McDonald’s, que @umnt 31.000 hamburgueserias en 119

paises.

5.4 Portafolio de productos

OS>

g

COCDO €«

Métodos de Accesorios y

Figura 3. Portafolio de productos Starbucks Colombia
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5.5 Estructura organizacional

& (R
Domine's Starbucks
' I' I Internacional I
I Alsea (70%) I I Nutresa (30%)
Starbucks
| Colombia I

Country J
manager Director de

operaciones

Entrenamiento

Recursos
humanos

| Gerente
de distrito

I Mercadeo

- z Practicante &
[ Gerente ] [Especialista ] Laura Roa [Gerente tienda] [ Lider ]

[ Practicante ] [Especialistajr.] l Supervisor | | Practicante |

Figura 4. Estructura organizacional Starbucks Colombia

5.6 Procesos

Starbucks Colombia tiene una estructura divididpisesus areas principales que pertenecen al
negocio. Asi mismo, es fundamental aclarar querghrograma obedece a la estructura de
comunicacion relacionada con el funcionamiento @emiarca en Colombia, cuyas areas
involucradas son parte del comité de gerencia. dtaueura de reporte y autoridad general,

tiene una composicion diferente a nivel corporaflobal).

La linea de soporte de la compafiia ejercecsuidad a nivel general; es decir, a toda la
organizacion. Todas estas areas son consideragagacmisma importancia, ya que son

fundamentales para la planeacion y operacion digria marca.
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5.7Marco legal de la organizacion

Siendo Starbucks una empresa que oferta alimentosbigas, obligatoriamente nos rige y
debemos estar bajo ciertas normativas estipulamtd®$ mecanismos u organizaciones creadas
en Colombia para controlar el buen desarrollo deniema. Entre algunas encontramos al
INVIMA o MINISALUD, son algunos de los reguladords la correcta operacion y salubridad
en nuestras tiendas. INVIMA ha creado algunos desreomo, Decreto 539 del 2014, decreto
1686 de 2012, decreto 2270 de 2012, decreto 1362 etros, que debemos acatar una vez

entramos a operar en el mercado Colombiano.

5.8Valor diferenciador

La compaiiia tiene valores diferenciadores que aosrhresaltar en el mercado, no solo por
nuestros productos ofertados sino por la busquedaiga de crear un espacio Unico, de
generar una experiencia no solo en nuestros dliesiteo en nuestros partners. Resulta
diferenciador que tu logres adaptar aquel prodigdnico a tu gusto sin que esto resulte un
“delito”, ya que buscamos satisfacer a cabalidadiestros visitantes, crear aquella cultura en
donde haces tu bebida a gusto o criterio propio yebes acomodarte a lo que estrictamente
oferte la marca. Y por encima de todo, ademas i@f un producto de alta calidad, lo que
realmente diferencia la marca de otras es el segtié le damos a la experiencia del cliente; la
experiencia de nuestros visitantes marca realnemtivel de satisfaccion de los consumidores

hacia la marca y es por lo que cada uno de losgrarse esfuerza dia a dia.
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6. Cargo y funciones

6.1Cargo
Analista de operaciones

6.2Funciones

1. Andlisis y control de tendencias y estadisticasvelgtas de las tiendas Starbucks en
Bogota.
Seguimiento de costos y margenes por SKU de prosluct
Alimentacion y estandarizacion de los reportesbéstados de control del negocio.
Semaforizacion de indicadores

o~ WD

Soporte a demas requerimientos de la Direccidrpdeagiones.

6.3 Descripcion de las funciones

1. Andlisis y control de tendencias y estadisticas desntas de las tiendas Starbucks en
Bogota. A 2014 y 2015, la marca tiene planeado la apedaraus tiendas solo en la ciudad
capital de Colombia, Bogota. En octubre de 2014daanicie mi practica, estaban abiertas
dos tiendas y a Abril de 2015 cerré con 8 tien&&gun parametros de la marca a nivel
internacional, tenemos cierta obligatoriedad, emat un seguimiento de las tendencias en
numeros del negocio, para poder analizar todosnitisadores. Mi trabajo en esa funcion
como tal, se dirigia a dedicar mis horas labor ahactienda, analizando sus nameros de
ventas, rendimiento por cada partner, en el indicgde se podia medir, como era su trabajo
en la caja, ya que todos circulan por todas lagjpoes de la barra, pero esta es una de las
mas importantes, porque es donde se cierra ofiefgkencada venta, costo, desperdicio, entre
otros.

Se analizaba, como anteriormente se comentiath@s los indicadores, por ejemplo que
tanto desperdicio tenia cada tienda diario y semeomo se afectaba el costo de cada tienda

por su inventario o por la varianza de este; comestaba presentando el producto a los
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3.

clientes y como era la reaccién final de nuestisisantes, al completar la experiencia en su
tercer lugar.

Seguimiento de costos y margenes por SKU de prodost La marca al ser nueva en el
pais, aun esta estableciendo sus tendencias da, entendo en cuenta que todos los
productos que estan en el menu se empezaron anmeqtiar por un estudio previo que se
realizo a los habitos de consumo del pais, pesesttidio no es verdad absoluta y cada dia
se comprueba lo volatil que es el gusto del condanolombiano.

Como actividad mas clara del punto antermmnblrca cada cierto tiempo no especifico,
hace ciertos cambios en el menu, cambios de préeiproductos por temporada o sacan un
producto que no tuvo buena acogida y lo cambiaropor Por todo esto es necesario llevar
un seguimiento y empezar a medir las consecuerdgasada decision, a través del
comportamiento de los consumidores. Cada vez queatiza un cambio de estos, se analiza
dependiendo de su naturaleza por un tiempo detadmin

El seguimiento a las ventas y costo de cati@deada que sale, de promocion al afio, se
hace durante el tiempo que dura la misma, datosiguen para los pedidos de materia prima
o mercancia del siguiente afio, que se hacen micomé meses de anterioridad. También se
analiza como nos estan afectando los indicadoresoeeonomicos al costo de produccion y
gue reformas se deben hacer para que cada tierstavea afectada; de igual manera se hace
seguimiento de cada SKU (referencia de cada profipeira ver cuales no han tenido gran
acogida y deben ser cambiados por otros o cuglesa de ser uno de los productos estrella,
su costo de elaboracion es muy alto, y debe buesdarsnejor estrategia para que esta
condiciébn ayude a mejorar nuestros nimeros, cong ranegociacion de proveedores o
cambio de los mismos.

Alimentacién y estandarizaciéon de los reportes edtecidos de control del negocio.
Como lo mencionaba en una funcién anterior, poangstres de la marca a nivel
internacional hay ciertos reportes que se debégedtiar sobre el desarrollo de cada tienda,
gue tiene la marca en el pais. Entre esos podenuosnitear el WSR y KPI, que fueron los
directamente relacionados con mi funcion en la esgrA partir de la consolidacion que
hacia de la informacion basica de todas las tieedad KPI, se comenzo a elaborar el WSR,
gue es un reporte mas completo y estructurado dke leo informacion cuantitativa, pero

teniendo en cuenta informacion cualitativa tantaalesumidor como de beneficios para los
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partners, para que asi el Director de operacioeespase a esta informacion tomara
decisiones, con el resto de cabezas de departamento

4. Semaforizacion de indicadoresAl ser la encargada de toda la informacion yasifdel
negocio, era mi deber al analizar cada indicadarmd cuenta en que cual se estaba
afectando la operacion de cada tienda y en dondacmtraban las necesidades particulares
gue atender para el buen funcionamiento de las asisfstos diagnosticos se daban segun
las necesidades del Director de operaciones, aouglnndicador realmente estaba fallando.
En un indicador en especifico, de gran atenciom,gb@entro de soporte de la marca, en
todos los paises del mundo, se detecto una opdattitie mejora muy importante, el cual era
el ticket promedio; este por presupuesto tiene immo establecido por factura y en las
tiendas no lo estaban teniendo muy en cuenta \edogpos gerenciales de cada una no
estaban motivando este indicador. Por este motinpeeé a implementar un diagnostico
semanal del desempefio de todos los que pasabarajppmuienes habian hecho un gran
trabajo y quienes debian mejorar de la mano dgeyesites sus técnicas de ventas.

5. Soporte a demas requerimientos de la Direccion deperaciones. Al ser mi practica
directamente con la cabeza maxima de la marca@alanbia, tenia la responsabilidad de
darle soporte para dirigir, planear y controlarredto de departamentos, por esto me vi
involucrada en tareas como carpeta de aperturlydeas tiendas, mientras se reestructuraba
el departamento de mercadeo, seguimiento y diagoade las cantidades de mercancia que
nos debia proveer nuestro distribuidor, cuantagagi@s habian en bodega, cuantas unidades
teniamos en tienda y por su movimiento en ventas ena el esperado, si era suficiente o
poca cantidad, para el desarrollo de la operacién.

También se me delego la elaboracion de untiBaleformativo, que concentraba toda la
informacién por parte de las areas de soportejlpudirigido a todos los partners en todas
las tiendas. La elaboracion del mismo se hacia rs@nmero después por la necesidad real
paso a ser quincenal.

Entre otras funciones también estaban, tao®séguimientos y premiacion de concursos
gue se hacian por temporada de las tiendas, pam@sirandoles cada semana como iban sus

numeros en funciéon de la meta de cada concurso.
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6.4 Manual de funciones y procedimientos

En Starbucks Colombia, no se encuentra un manudlm@ones general consolidado. Sin
embargo, cada area de la comparfia es la encargadifbrar y documentar las funciones
propias como equipo de trabajo y de cada uno dengerebros. Cada uno de los partners debe

cumplir con el perfil y programa destinado par&atgo y reportar a su jefe inmediato.

Aun los procedimientos de la compafia no se@mran debidamente documentados, ya que

es una compafia que esta en proceso de crecimiento.

En el caso del area de direccion operaciaiesjuipo se encuentra conformado por: Director

de operaciones, seguido por el practicante, conadigta de operaciones.

7. Aportes

7.1 Aportes como practicante a la empresa

1. Elaboracion y actualizaciéon periodica de reportegyi@os por la marca a nivel
internacional, asi como reestructuracion del migra general una real utilidad a la
hora de toma de decisiones.

2. Institucionalizacion de reportes como el seguingede ticket promedio semanal,
dirigido a todas las tiendas, dandole asi herramdera los gerentes para hacer
seguimiento a las oportunidades de mejora de stiseps, y del mismo modo ver si su
seguimiento si es efectivo.

3. Elaboracion y difusion de la informacion importadeetodas las areas de soporte hacia el
resto de partners de la organizacion, a traves rdéaletin informativo quincenal
agradable y amigable con el medio ambiente.

4. Cierre de negociacion con una aplicacion movil gagun tu presupuesto te indica a
donde ir, para que la marca aparezca como la rmeEbn, indicando la direccion de

nuestras 8 tiendas y dirigiéndola a la mas cercana.
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5. Claridad en las tendencias de venta para las Gsddmdos pedidos para las proximas
temporadas del afio y de nuestros productos coees@uatemporales, especialmente de
mercancia o accesorios para la venta.

6. Direccionamiento a la venta de productos con exaestistencia, asi como de productos
con mayor margen de utilidad.

7. Deteccion de productos poco rentables como el paquéso, cheesecake sugar free y
piadini de claras para posterior remocion del mahigual que de productos de alto flujo
de venta pero poca rentabilidad, que luego conduambio de algunos proveedores y

renegociacion con otros.

7.2 Aportes de la empresa a mi formacion profesional

A lo largo de mi practica empresarial pude detelztarital importancia de participar en esta

opcion de grado, porque lo que se aprende en@inenkaboral, ninguna clase por excelente que
sea en contenido, puede lograr. Mas alla del apajedaplicado que se tiene, el aprendizaje
personal, en un entorno totalmente diferente aigewsidad, es demasiado enriquecedor y algo

gue ningun estudiante deberia omitir antes de a@&lifrentarse con la vida laboral.

Si hablamos de los aspectos netamente profdseg) logre consolidar mi conocimiento
tedrico, ver como en una empresa real pero de rg@@mnocimiento como lo es Starbucks, no
solamente las cifras frias son importantes, que detyas todo un mundo de opciones, de
problemas o de oportunidades que todas las empdefesn afrontar, aunque a penas estén

emprendiendo o lleven muchos afios con su labor.

La empresa me permitio conocer habilidadesngugabia que poseia, al igual que trabajar en
oportunidades de mejora; Me ayudo a mejorar miglidatbes comunicativas hacia todas las
personas con las que trabaje, desde baristas ¢edstaas de area. Fomento la importancia del

trabajo en equipo y la responsabilidad de autolaeggien todos los aspectos.
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8. Conclusiones

8.1 Conclusiones y recomendaciones

Al culminar mi practica empresarial como opciongdado, para titularme como Profesional en
Negocios Internacionales, quedo con la enormefaetién del deber cumplido, con la certeza,
no solo del aprendizaje profesional sino tambiéh aprendizaje personal, siendo esta
experiencia, un gran paso para mi crecimiento rategracias a todo lo vivido durante estos seis
meses, que me hicieron cuestionarme, pero al fesgdonderme, la importancia de compartir
campo laboral, con personas con muchos afios deiexga y con otras que apenas estan
decidiendo el rumbo de sus vidas, quienes son ezadnios que permiten adquirir habilidades y

competencias como un profesional integral.

Como recomendacion hacia la universidad y s« foiuros colegas, les sugiero la practica
empresarial como la mejor opcién para optar pod@r@orque aunque en su interés este ser
emprendedor u ocuparse en otras areas, la opaatudel aprender de las personas, no se iguala
con nada, y todo el aprendizaje que se obtien®loces aplicado a los negocios internacionales,
sino en todas las areas profesionales y persoratabjén le sugiero a la Universidad fomentar
los conocimientos avanzados en Excel, porque sarharramienta primordial en la mayoria de
oportunidades laborales al igual que el dominiommleegundo idioma, para ser mas competitivos
en el mercado laboral.

Para finalizar, agradezco a Starbucks Colomp@ la oportunidad de compartir sus
conocimientos y hacerme parte de la apertura dealaea en el pais, a través de mi practica
empresarial y como sugerencia, deberian escla@scérnciones de cada area, dar mas crédito a
las competencias de sus dirigentes y tratar decsiigahtar soluciones a tiempo, para no tener que

“apagar incendios”, término usado por los integramte la organizacion.



29
Starbucks Colombia

9. Bibliografia

BBVA Research (Mayo 2014). Situaciéon Economica 2@aelombia.
CIA (2014). Facebook: Colombia. Recuperadohd&s://www.cia.gov/library/publications/the-

world-factbook/geos/co.html

GARCIA, Maria Fernanda. Recursos Humanos, StarbGcksmbia

MARTINEZ, Victoria. Learning, Starbucks- Colombia

Portafolio (Febrero 26, 2014). Hay sefiales que traresque el PIB si llegard a 4,7%.

Recuperado de: <http://www.portafolio.co/econoneagpectiva-crecimiento-la-economia-
colombiana-2014>
PRESS, Jaime. Directos de Operaciones. StarbucksnBia

Acerca de Starbucks. Recuperadoidt://www.starbucks.com.co/about-us




