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RESUMEN

El restaurante del Hotel Punta del Mar es una empresa que ofrece servicios de
alimentacion desde el afio 2014, cuenta con una buena infraestructura y ambiente
acogedor, sin embargo, el principal problema que presenta es la carencia de
documentos fisicos donde muestren las actividades que debe ejercer el personal en
cada &rea. En base a esta necesidad se plante6 como objetivo general del presente
proyecto, disefiar un manual de procedimientos para la mejora de calidad en atencién
al cliente el cual detalla sus funciones, con fin de que la empresa cuente con una
herramienta eficaz para su control interno.

En cuanto a la metodologia, se aplicaron herramientas de investigacion cuantitativa y
cualitativa. Se realizaron una observacion directa estructurada al establecimiento,
entrevista a expertos, encuestas de muestreo probabilistico de aleatorio simple, que
fueron dirigidas al personal y clientes, con la finalidad de recoger datos importantes
para conocer el estado actual de la empresa e identificar las falencias que presenta la
empresa y asi poder disefiar el contenido del manual. Parte de los resultados obtenidos
fueron que los clientes se encontraban insatisfechos debido a que se identificé que el
personal no se encuentra capacitado para ofrecer un buen servicio de calidad. En
conclusién, se necesita incluir parte de las capacitaciones a estos manuales de
procedimientos para una mejora continua y bienestar del personal con fin de que
puedan ejercer claramente sus funciones y de esta manera cumplir con los estandares

de calidad.

Palabras Clave: Manual, Procedimientos, Servicio, Calidad.



ABSTRACT

The restaurant of the Hotel Punta del Mar is a company that offers food services since
2014, has a good infrastructure and cozy atmosphere, however, the main problem is the
lack of physical documents that shows the activities to be exercised by to the staff in
each area. Based on this need, the general objective of this project was to design a
manual of procedures for quality improvement in customer service which details its
functions so that the company has an effective tool for its internal control.

Regarding the methodology, quantitative and qualitative research tools were applied. A
structured direct observation was made to the establishment, interview with experts,
simple randomized probabilistic sampling surveys, which were directed to staff and
customers, in order to collect important data to know the current state of the company,
and identify the shortcomings that presents the company and thus be able to design the
content of the manual. Part of the results obtained were that the clients were dissatisfied
because it was identified that the staff is not trained to offer a good quality service. In
conclusion, it is necessary to include part of the training in these procedures manuals
for continuous improvement and well-being of the staff so that they can clearly exercise

their functions and thus comply with quality standards.

Keywords: Manual, Procedures, Service, Quality.
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1

CAPITULO 1

INTRODUCCION

El turismo en los ultimos afios ha generado un gran impacto en el sector
econdémico, expandiéndose Yy diversificAandose en muchas partes del mundo. Segun
la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) (2019), las previsiones a largo plazo
alcanzaran a una escala de 1800 millones de llegadas de turistas internacionales,
cabe mencionar que la clave de la supervivencia del sector turistico es crear
estrategias que mejoren el producto o servicio de una empresa, generandose una

innovacion en la prestacion de servicios.

De acuerdo con el estudio realizado por los autores Santoma & Costa (2007)
indican que en la actualidad muchas empresas buscan estrategias para mejorar su
posicionamiento en el mercado. Donde, a través de investigaciones se ha podido
determinar que los estandares de calidad en la industria turistica son elementos

fundamentales para su desarrollo.

Hoy en dia, en los establecimientos turisticos es importante cumplir con la
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los clientes de manera
oportuna, convirtiéndose asi, en una estrategia del mercado competitivo. Para
cumplir aquello, es necesario la implementaciéon de un manual de procedimientos,
ya que es una herramienta que facilita el control y gestiéon de una empresa de
servicios para su correcto desempeio, puesto que tiene como ventajas: mejorar la
coordinacién entre las diferentes areas y guiar al personal en sus funciones.

(Vivanco Vergara, 2017)

Por las razones mencionadas anteriormente, el proyecto tiene como objetivo
disefiar un manual de procedimientos para el area del salén del restaurante “Punta
del Mar”, de manera que contribuya a la mejora de gestion de calidad y atencion al

cliente.



1.1 Descripcion del problema

El restaurante “Punta del Mar”, ubicado entre las calles Guayaquil y Malecén
del cantdn La Libertad - provincia de Santa Elena, ofrece servicios de
alimentacion como: desayunos, almuerzos, cenas, buffet y platos a la carta.
Ademas, cuenta con 14 empleados que se encargan de la prestacion de sus

servicios.

Sin embargo, en los Ultimos meses se han detectado comentarios
desfavorables e insatisfaccion por parte de los clientes, donde a través de
las redes sociales y correos electronicos expresan quejas acerca del servicio

de atencién que ha sido brindado por el personal de esta empresa.

Adicional a esta problemética, se ha evidenciado que la empresa no cuenta
con un manual de procedimientos, situacion que provoca una mala gestion
administrativa, conflictos laborales, deficiente estructura organizacional y
carencia de conocimientos de los empleados respecto a la calidad del

servicio.

Por esta razén, la empresa solicita la intervencion de un profesional de
turismo para el disefio de un manual de procedimientos en el area de salon
del restaurante “Punta del Mar”, cuya finalidad es contar con una
herramienta de apoyo para el personal, donde indique de manera ordenada
los procesos de las funciones que deben seguir.

1.2 Justificacion del problema

Poseer un manual de procedimientos en una empresa, Sirve como guia para
orientar al personal sobre las normas que deben seguir en cada una de las etapas
del proceso productivo y mejorar asi la calidad de servicio en atencién al cliente.
De acuerdo con Vivanco (2017) expone que “Los manuales de procedimientos
son la mejor herramienta, idonea para plasmar el proceso de actividades
especificas dentro de una organizacion ... para realizar actividades de una

manera eficaz y eficiente.”



La implementacion del presente proyecto tiene beneficios directos para el
establecimiento, tales como: Ventaja Organizativa, mayor control en los procesos
internos y externos referentes a los servicios; permite el desarrollo de las
responsabilidades de una manera mas eficaz; sirve como base para mejora
continua de las actividades. Y finalmente representa un ahorro econémico para el

restaurante respecto a la capacitacion de induccion de un nuevo personal.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

e Disefiar un manual de procedimientos mediante la evaluacion de los servicios en
el area del salon del restaurante “Punta del Mar”, para la mejora de calidad en

atencion al cliente.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Establecer nudos criticos utilizando las herramientas de recoleccion de datos
como: Observacion y entrevistas para el analisis actual de la empresa.

2. Identificar los procesos en cada area del restaurante para el disefio de
flujograma y organigrama, mediante la aplicacion de encuestas al personal,
basadas en las normas ISO2015.

3. Establecer procedimientos del area de restauracion para la prestacion y mejora
de servicios al cliente a través, de la aplicacion de encuestas basadas en el
modelo Dineserv.

4. Realizar el analisis financiero del manual previo a su implementacion.

1.4 Marco tedrico

En esta seccion del capitulo, se detalla la busqueda bibliografica de conceptos,

meétodos, modelos y disefios que sirven de base para la ejecucion del proyecto.
1.4.1 Servicio al cliente

El servicio al cliente son actividades que tienen una relacion interna entre
empresa y cliente (Paz, 2005). Donde se brinda un servicio o producto de
calidad por un precio establecido, con el objetivo de satisfacer las necesidades
del cliente y cumplir con sus expectativas (Publicaciones Vértice S.L, 2008).



Es decir, se trata de una gestion de procedimientos de una empresa para
ofrecer un producto o servicio, cumpliendo con cualidades que son primordiales
e importantes, tales como: la amabilidad, el respeto, la honestidad, entre otros.
(Christopher & Payne, 1991)

1.4.2 Calidad del servicio.

La calidad de servicios en establecimientos es un conjunto de aspectos
disefiados en base a las necesidades del cliente, para cumplir con sus
expectativas (Ramseook, 2012) . En cuanto a un concepto de calidad segun
Gonzalez et al. ( 2019) citando a Stevens lo define: “como aquella percepcion

de superioridad que posee el consumidor acerca del servicio que recibe”.

1.4.3 Satisfacciéon del Cliente

La satisfaccion del cliente es un elemento que se utiliza como mecanismo para
predecir si los usuarios retornan al establecimiento. (Alzuber, Fathelrahman, &
Mohammed, 2015). Ademas, los parametros que permiten tener la satisfaccion

del cliente dentro de un restaurante son las siguientes:

o Alimentos preparados correctamente
o Buenas practicas Alimentarias e higiene
o Buen servicio

o Equipamiento e infraestructura adecuada

1.4.4 Modelos de medicidon de calidad

La medicion de calidad de servicios en una empresa es un elemento primordial
para su desarrollo, puesto que a partir de estos andlisis se pueden aplicar
sistemas 0 modelos que permitan su mejora. Existen varios de ellos, que se

detallan a continuacion. (Ver tabla 1.1)

Tabla 1.1 Modelos de medicién. Obtenido de: (Gonzélez et al., 2019)

Modelo de )
o Negocios o
Afio Medicion ) ) Objetivo
Estudiados/ aplicar
Resultante




Se puede aplicar a la Describir el desarrollo de una escala de
1988 Servqual mayoria de los sectores | elementos multiples para medir la calidad
de servicios. del servicio.

) Demostrar la eficacia relativa de las
Se puede aplicar a la ] o
medidas basadas en el rendimiento y las

1994 Servperf mayoria de los sectores ] ]
o percepciones menos las expectativas de
de servicio. ) o
calidad de servicio.
) Determinar cémo los consumidores ven
1995 Dineserv Restaurantes.

la calidad de un restaurante.

Dineserv: Es un modelo cuantitativo desarrollado por los autores Stevens,
Knutson y Chan; consta de 29 items divididos en cinco dimensiones (Ver tabla
1.3), cuya finalidad es medir la calidad de servicios que ofrece un restaurante
para conocer si cumplen o no, con las expectativas del cliente. (Markovic,
Komsic, & Stifani¢, 2013).

1.4.5 Funciones de un manual.

Un manual es un documento que refleja los pasos y directrices de cada area de
una empresa, cuya finalidad es ser una guia que permita ejercer de manera
correcta y ordenada el desarrollo de las actividades o funciones establecidas.
Segun los autores Pérez & Lanza (2014) lo definen como: “una herramienta
indispensable para toda empresa u organizacioén, al permitirles: cumplir con sus
funciones y procesos... que facilitan el aprendizaje al personal... para lograr la

realizacion de las tareas que se le han encomendado” (p. 4).

Por razones mencionadas anteriormente se establece que, al disponer de esta
herramienta, permite a la organizacién o empresa trabajar de forma coordinada
cumpliendo las funciones y procesos de forma correcta.

Por otra parte Xalapa.gob (2011) clasifica a los manuales de la siguiente forma:

o Manual de Organizacion

o Manuales Generales y Especificos



. Manual de Politicas

o Manual de Procedimientos
o Manual de Tramites y Servicios al Publico
o Manuales de Contenido Multiple

1.4.6 Manual de procedimientos

Segun DuhatKizatus (2007) lo define como: “un documento que contiene, en
forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacion, politica y procedimientos de una empresa”. Es decir, se refiere a
todos los procedimientos que debe ejecutar una empresa en areas

administrativas, funcionales y operacionales.

Respecto a sus componentes (Xalapa.gob, 2011) establecen los siguientes
(Ver Figura 1,1):

ePortada f o e|ntroduccid
ePortada. interior e|ndice n
1 ) ( ) eSImbologia
. eDiagramas para los eOrganigra
*Glosario de Flujo diagramas ma
— ~——
) )
Firmas de
*Anexos Autorizacion
) N — —

Figura 1.1 Componentes del manual de procedimientos. Elaboracién propia,

basado en: (Xalapa.gob, 2011)

Los componentes anteriores permiten la ejecucion y elaboracion correcta del
manual. Este trabajo integrado se relaciona con cada una de las areas

funcionales de la empresa.



CAPITULO 2

2 METODOLOGIA

En esta parte del documento se describe las técnicas de metodologia de
investigacion que se aplicaron para la recoleccion, analisis e interpretacion de
datos. Cuya finalidad es responder a los objetivos planteados en el proyecto y
obtener asi resultados para la elaboracion del contenido del manual de
procedimientos. Se Implementd un método Mixto para dar profundidad al analisis

del estudio que son los siguientes:

Enfoque Cualitativo: Observacion directa (Observacion de Equipo) y entrevista
(cuestionario de preguntas semiestructurada).

Enfoque Cuantitativo: Encuestas basadas en el modelo Dineserv.

Respecto al andlisis de datos se utilizaron los siguientes:
e Enfoque Cualitativo: analisis de informacién aplicando la Matriz FODA vy
codificacion de entrevistas (Apéndices A,B,Cy F)

¢ Enfoque Cuantitativo: Tabulacion y analisis de Datos en Microsoft Excel.

2.1 Descripcién del area de estudio.

El levantamiento de informacién se lo realizdé en el hotel “Punta del Mar”, ubicado
en el cantdén La Libertad, provincia de Santa Elena, delimitando y enfocando la
ejecucion del proyecto en el area de sala del restaurante. Mediante la observacién
directa se determiné las falencias existentes respecto a la calidad y ejecucién de

los servicios.

Las técnicas de recoleccion de datos del proyecto fueron dirigidas a clientes,
empleados y administrador de la empresa, cuya finalidad es determinar diferentes
aspectos tales como: problemas internos, fortalezas de la empresa, tipos de cliente,
informacion sobre la calidad de servicio, entre otros. Los mismos que seran de

utilidad para realizar un analisis actual del restaurante. A continuacion, se detalla



una matriz de relacién entre objetivos y técnicas de recoleccion de Datos. (Ver

figura.2.1)

Tabla 2.1 Matriz de relacion de objetivos vs. herramientas de recolecciéon de datos.

Elaboracién propia, basado en (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Herramientas

Técnicas de

. de
OBJETIVOS ESPECIFICOS » recoleccion de Aplicada a:
recoleccion
datos
de datos
Ficha de

1.- Establecer nudos criticos
utilizando las herramientas de
recoleccion de datos como:
Observacion directa y entrevistas
para el anélisis actual de la

empresa.

Observacion

Observacion,

Restaurante “Punta

2.- ldentificar los procesos en
cada area del restaurante para el
disefio de flujograma y
organigrama, mediante la
aplicacion de encuestas al
personal, basadas en las normas
ISO2015.

3.- Establecer procedimientos del
area de restauracion para la
prestacion y mejora de servicios
al cliente a través, de la
aplicacién de encuestas basadas

en el modelo Dineserv

4.- Realizar el andlisis financiero
del manual previo a su

implementacion.

directa Fotografias, y
. del Mar”
estructurada. Bitacora de
Apuntes.
* Ing. Adrian Veloz-
Administrador del
Hotel.
i Entrevista *Ing. Hamilton Beltran-
Entrevista .
Semiestructurada Gerente de Ventas.
*Hugo Sarmiento-
empleado del
restaurante.
Cuestionario de
preguntas con
Encuesta escala de Likert,
14 empleados.
basadas en las
normas de calidad
ISO
Cuestionario de
preguntas con )
] 54 clientes..
Encuesta escala de Likert,
basadas en el
Modelo Dineserv
) ) Cotizacion y
Hoja de célculo Restaurante

proformas




2.2 Disefio de investigacion

Una vez determinado el problema, se desarroll6 el disefio de proceso del proyecto
en seis fases basado en un estudio realizado por (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014) que se muestran a continuacion. (Ver figura. 2.1)

Identificacion de Problematica Especificacion
Necesidades

Busqueda de Informacién

Herramientas Metodoldgicas Diagnéstico de La Empresa
E Modelos de Medicion de Calidad Técnicas de Recoleccion de

Clasificacion de Modelos Datos
Seleccion de Modelo Observacion Directa
Aplicacion y Modificacion del Entrevista
Modelo Encuesta
Andlisis de datos - FODA
Resultados
Analisis de Costos

Metodologia del Manual
Importancia ~ Importancia de Seleccion Definicion Contenido

\ 4

Predisefio de Manual
Lineamientos Componentes Validacion de la Empresa

Disefio Final
Ajustes Mejoras

Figura 2.1. Proceso de disefio del proyecto. Elaboracién Propia, basado en: (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)

2.3 Herramientas de recoleccién de datos cualitativos.

La aplicacion de herramientas de recoleccion de datos cualitativos aporto para la

obtencién de informacion de forma descriptiva mediante parametros establecidos.



2.3.1 Observacion estructurada como herramienta de investigacion

La observacion es una técnica de investigacién primaria en la que el investigador
puede observar detenidamente lo que sucede en el campo de estudio y recoger los
datos necesarios mediante su propia observacion (Tamayo, 2003) En este caso se
aplicé la observacion estructurada, definida por variables o indicadores medibles
que se desea evaluar (Diaz L., 2010) .

Para la recoleccion de datos de este proceso se utilizaron instrumentos de
investigacién, como: una ficha de observacion (Ver Tabla 2.2) y una bitdcora de
registro de informacion. Respecto a la ficha aplicada; esta dividida en dos grupos
de indicadores, la cual aborda temas de evaluacion del personal y establecimiento
basada en las normas ISO 9000:2015.

Tabla 2.2 Ficha de observacién. Elaboracién propia
FICHA DE OBSERVACION
Propdésito: Conocer la situacién actual de la empresa.
Sl NO
INDICADORES PARA LA EVALUACION DEL PERSONAL
Utilizan un uniforme definido.
Cumplen con las normas de higiene personal dentro del establecimiento.
Ofrecen ayuda y sugerencia al cliente.
Presenta al cliente el menu o carta de forma inmediata.
Ofrece un trato amable y respetuoso.
INDICADORES PARA LA EVALUACION DEL ESTABLECIMIENTO
La distribucién de las mesas permite la movilidad del comensal y empleados.
Se mantiene la limpieza adecuada en el area de sala.
Los bafios se encuentran limpios y ordenados.

El establecimiento es visualmente atractivo.

2.3.2 Entrevista como herramienta de investigacion.

La entrevista es una técnica cualitativa de un dialogo entre el investigador y
entrevistado, donde se formulan y plantean preguntas, con el fin, de que el sujeto
de estudio sepa comprenderlas y responderlas de forma adecuada para obtener

respuestas a las interrogantes del problema (Diaz L. , 2013).
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Para la aplicacion de entrevista se tomo en cuenta que la técnica de recoleccion de
datos adecuada es: “entrevista semiestructurada”, la cual consiste en realizar un
cuestionario de preguntas abiertas para que el entrevistado no limite sus
respuestas. (Diaz L., 2013). Se disefié un formato de preguntas basadas en las
normas de calidad 1SO 9000:2015. (Ver Figura 2.2)

Cuestionario de preguntas para la entrevista

Cuestionario de preguntas parala entrevista

Mombre del entrevistado:
Entrevistador

Fecha:

Preguntas

Para . ;Qué significs Calidad?

;Bajo que estandares de calidad se basan los servicios y productos del restauranta?

iConoce Ud. sobre la importancia de disponer un manual de procedimientos?

i El Restaurante dispone de un documento que especifique sus funciones y responsabilidades?
iElpersonal cuenta con undocumento que contenga un Organigrama funcional donde especifique sus
funciones y responsabilidades.

node LRI =

Figura 2.2 Cuestionario de preguntas para las entrevistas. Elaboracion propia.

En este caso se entrevistaron a tres personas cuyos nombres se detallan a
continuacion:
¢ Ing. Adrian Veloz — administrador actual de la empresa
¢ Ing. Hamilton Beltran — Gerente comercial y ventas
e Hugo Zambrano — empleado de sala del Restaurante.

Toda la informacion recopilada permitir4 evaluar el area de estudio, con la finalidad
de acoplar el disefio del manual de procedimientos para su mejora en atencion al
cliente, y conocer los requerimientos de este. Durante el proceso de la entrevista
se utilizé dispositivos de voz y grabacidén con el consentimiento del entrevistado,

para una mejor captacion de respuestas.
2.4 Herramientas de recoleccién de datos cuantitativos.

Las herramientas de recoleccibn de datos cuantitativos son instrumentos que
permiten la recopilacion de informacion de forma objetiva y precisa, usando datos

numeéricos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
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2.4.1 Encuestacomo herramienta de investigacion.

La encuesta es una técnica destinada a recolectar datos de una forma sistematica
sobre un tema especifico, mediante la aplicacion de preguntas realizadas a
individuos o grupos de individuos que forman parte de la poblacion objetiva.
(Stopher, 2012). Durante el desarrollo de este proyecto se disefiaron dos formatos
de encuestas, donde una es basada en el Sistema de Gestion de Calidad y la otra
en el Modelo Dineserv. A continuacion, se detalla las principales caracteristicas de
cada una (Ver Figura 2.3), que permitira establecer indicadores para determinar los

componentes 6ptimos en el desarrollo del manual.

*Basadas en el sistema de gestion de calidad
segun las Normas ISO.

*Percepcion del servicio desde la perspectiva
del empleado.

*Cuestionario de 21 preguntas
* Aplicacion Escala de Likert
*Realizada a 14 empleados

*Basada en el Modelo Dineserv

«Para medir la calidad de servicios /Productos.
desde la perspectiva del cliente.

s cuestionario de 29 preguntas
*Aplicacién Escala de Likert.
*Realizada a 54 clientes./ Aleatorio simple

Figura 2.3 Tipos de encuestas realizadas en el proyecto. Elaborado por autoras

2.4.1.1 Andlisis desde la perspectiva del personal.
Para la evaluacion de los procesos del establecimiento se disefié una encuesta dirigida
al personal, que consta de 21 preguntas basadas en los principios de la gestién de la

calidad, que se muestran detalladamente a continuacion:
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Tabla 2.3 Los 8 Principios de la calidad. Elaboracion propia. Obtenido de (ISO, 2008)

Principios de e
Caracteristicas

Gestion de la calidad

Los establecimientos siempre dependen de sus clientes,

A) Enfoque al cliente )
ya que comprenden sus necesidades actuales y futuras.

) Los lideres se encargan de orientar a su organizacién
B) Liderazgo . . . .
para juntos cumplir con el objetivo coman.

Son la esencia de la organizacion, por eso que siempre

C) Participacién del hay que motivar al personal, para que sea comprometido
Personal en sus funciones y a la vez teniendo un buen desempefio

laboral, demostrando de esta manera sus habilidades.

Cuando las actividades y los recursos se gestionan como
D) Enfoque basado )

un proceso relacionado entre si, se obtendra un buen
en Procesos
resultado eficiente.

Si los procesos se gestionan como sistemas de forma
E) Enfoque de ) ) o
] correcta interrelacionadas entre si, serd una contribucion
sistema para la ] o )
6 de manera eficaz y eficiente, cumpliendo de esta manera
gestién o o

con los objetivos del establecimiento.

Esta herramienta es fundamental para el desempefio

laboral, ya que aumenta la calidad del servicio de la

F) Mejora continua
empresa.

Tomar decisiones eficaces para la empresa se
G) Enfoque basado ) ) o _
determinan mediante el analisis de datos y obtencion de
en hechos parala ) )
o la informacién adecuada, para después poder entender y
toma de decisiones ) ) )
comprender en qué situacién se debe mejorar

H) Relaciones L
Aungue una organizacién y sus proveedores no

mutuamente - :
dependen del uno al otro, debe existir un buen dialogo y

beneficiosas con el y o
relacion que conlleve a tener beneficios mutuamente.

proveedor

2.4.1.2 Andlisis desde la perspectiva del cliente
Para conocer la perspectiva del cliente en cuanto el servicio ofrecido por el
establecimiento se disefi6 una encuesta de 29 preguntas basadas en las cinco

dimensiones del modelo Dineserv, con escala Likert. (Ver Tabla 2.4)
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Tabla 2.4 Dimensiones del modelo Dineserv. Obtenido de: (Gonzalez et al., 2019)

Dimensiones

Descripcién

1. Aspectos
Tangibles

Percepcion del Consumidor acerca de la imagen e instalaciones Fisicas

2. Confiabilidad

Abarca temas relacionados con las propiedades y estado de alimentos. Asi

mismo acerca de la atencién recibida, toma de orden y facturacion

3. Respuesta (ante
las demandas del

cliente)

Comprende la ayuda y asistencia del personal respecto a: carta- menuds d
platos ordenados, la agil respuesta, solvencia a las peticiones y

necesidades de los consumidores.

4. Garantias
(aseguramiento o

cumplimiento)

Relacionado con la confianza que poseen los clientes con el restaurante
para ser capaces de comunicar sin temor alguno, con total seguridad de
gue en el proceso de elaboracion del alimento se lo realizo con la higiene y

el cuidado necesario.

5.Empatia

Abarca la disposicion del personal ante los requerimientos de los
comensales, brindando una atencién personalizada y tratando de satisfacer

sus necesidades.

2.4.2 Poblacién objetivay muestra.

De acuerdo con (Tamayo, 2003), “No todas las investigaciones se pueden hacer a

partir de un universo”, es por ello, que en el proyecto se escogidé una muestra

representativa, ya que no es posible determinar la poblacién objetiva.

Se utilizé el método de muestreo probabilistico, aleatorio simple, donde cada

individuo de la poblacion tiene la probabilidad de ser elegidos al azar para formar

parte de la muestra. (Frerichs, 2008) Considerando un 95 por ciento de nivel de

confianza, con un margen de error de 3 por ciento.

2.4.2.1 Calculo de la muestra.

Las variables consideradas para el calculo de la muestra son las siguientes:

e Nivel de confianza: z= 95%

e Margen de error: D= 3%

e Poblacion: N= 250. (La poblacion se determind mediante la entrevista realizada,

al Ingeniero Adrian Veloz, estableciendo este numero como un promedio

estimado de comensales y/o clientes, que recibe el restaurante diariamente.)
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Z" X N
n:

(D)
_ (95a) x 250
(3)?
_ (1,96)% x 250
(3)?
n = 54,44

n = 54 Encuestados

2.5 Herramientas de analisis de datos

Las herramientas de analisis de datos permiten la organizacion de todos los datos

obtenidos a través de instrumentos de investigacion. (Stopher, 2012)

2.5.1 Herramienta de anéalisis de datos cualitativos.

Respecto a la observacion estructurada se utiliza la herramienta FODA o conocida

como SWOT, sus siglas en inglés, para obtener lo siguiente: (Ver Figura 2.4)

3
Diagndstico general de la empresa.
\
Deteccion. de posibles amenazas y riesgos.
||
Obtencion de informacion para la aplicacion de nuevas
estrategias.
/J
Identificacion de oportunidades y debilidades.
4

Figura 2.4 Objetivos de la herramienta FODA. Elaboracidn propia, basado en: (Chipoco,
2015)

La matriz FODA tiene los siguientes componentes: (Ver Tabla 2.3)

Tabla 2.5. Componentes de la matriz FODA. Obtenido de: (Vafadar & Saeedpoor, 2014)

FODA Positivos Negativos
Factores Fortalezas .
Debilidades
Internos
Factores )
Oportunidades Amenazas
Externos
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De la misma forma para los resultados de las entrevistas se disefio una matriz de
codificacion (Ver tabla 2.4), con la finalidad de tener una mejor estructuracion con
los datos obtenidos. Este instrumento de investigacion consiste en la extraccion de
informacion clave que aporte con pautas para la elaboracién del manual, para esto
se le asigné un color a cada entrevistado, de la siguiente forma: verde lima,

turquesa y plomo.

Tabla 2.6 Formato de matriz para la codificacién de entrevistas. Elaboracién propia

Nombre del entrevistado

Cargo:

Pregunta:

Entrevista Propuesta Palabras Claves

2.5.2 Herramienta de analisis de datos Cuantitativos.

Por consiguiente, para el andlisis de datos cuantitativos, en este caso las
encuestas dirigidas al personal de servicio y clientes, se usard como instrumento
de andlisis Microsoft Excel. Aqui se cuantificara con mayor facilidad la informacion

obtenida para ser mostrados en gréficos.

2.6 Analisis de costos

El cuarto objetivo consiste en elaborar un andlisis de costos del producto final para,
determinar su rentabilidad y periodo de retorno de la inversion. Sin embargo, por
razones de confidencialidad de la empresa, no se logré la obtencién de estos datos

y se limité inicamente en realizar el costo de inversion del manual.

No obstante, para un adecuado analisis financiero lo correcto seria elaborar un flujo
de caja proyectado, donde refleje costos que genera la implementacién del
producto. De la misma forma, el andlisis de la rentabilidad del proyecto se estima
mediante el calculo de las formulas del TIR (Tasa interna de Retorno) y VAN (Valor

Actual Neto).
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El flujo de caja es un informe, donde se detallan los ingresos, egresos, gastos y
costos que tiene una empresa durante un periodo determinado, es decir refleja el
capital actual y determinar las inversiones que se pueden ejecutar a corto o largo
plazo. (Jafari, 2013)

Una vez finalizado el flujo de caja, con los resultados obtenidos se procede a

evaluar la rentabilidad del proyecto y su tiempo de recuperacion de la inversién por

medio del VAN y TIR

¢ VAN: Es un valor que mide la rentabilidad del proyecto en valores absolutos, es
decir, esta herramienta calcula la cantidad que aumenta el capital, tras
aplicacion del proyecto. (Mete, 2014)

¢ TIR: Determina la rentabilidad del proyecto en porcentaje. (Mete, 2014)

2.7 Design Thinking
2.7.1 Disefio del manual de procedimientos.

Respecto al método Design Thinking se disefié el manual de procedimientos para
la calidad de servicios, ya que se considerd los resultados de las herramientas
utilizadas como: Observacion, bitdcora de recoleccion de datos, entrevistas, y

encuestas para la elaboracion del producto final.

El design thinking es una herramienta que permite el disefio de un producto
mediante el proceso de resolucién de los problemas encontrados. Ademas, se
considera como el principal elemento durante el desarrollo del producto y su
evaluacion. (Brown, 2008) Esta herramienta tiene 5 fases y se ejecutdé de la

siguiente forma, que se detalla a continuacion (Ver Figura 2.5):
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Empatizar

*En la primera fase del proyecto se realizo una entrevista al administrador del hotel, para conocer
los problemas principales que presenta una empresa.
*Posteriormente se aplicé: observacion estructurada, bitacora de apuntes,entrevistas al resto del
personal escogido,y finalmente encuestas para conocer los procesos de servicio.

Definir

*Una vez determinada la problematica, se definio la metodologia de disefio del manual de
procedimientos

Idear

+El disefio del Manual tiene por objetivo mejorar la calidad del servicio que ofrecen los empleados
al cliente al momento de adquirir un producto o servicio.
*El manual incluye: organigrama funcional del restaurante, flujograma de procesos para el area de
servicios de salén, descripcion de procesos y plano de distribucién de mesas.

Prototipar

*En la primera fase del disefio del prototipo, se realiz6 una consulta a la docente Maria Fernanda
Salas para determinar el contenido general del manual y limitar el &rea de aplicacion del proyecto
*Posteriormente se escogi6 la metodologia del disefio y se coordind una reunion con el
administrador del hotel para la aprobacion de temas y contenido del manual.

Evaluar

2.8

2.9

» Se establecié una fecha de reunién para la aprobacién y revisién del manual por parte de la
administracion general del hotel y restaurante.

Figura 2.5 Proceso de aplicaciéon del Design Thinking en el desarrollo del producto.
Elaboracién propia. Basado en (Brown, 2008)

Criterios de rigor

En cuanto a los criterios de rigor que se aplican al proyecto son la fiabilidad y
validez al momento de la recoleccion de datos, tales como las encuestas y
entrevistas que se realizaron a nuestro cliente Restaurante Hotel “Punta del Mar”,
ya que de esta manera se garantizO con credibilidad y autenticidad que los
resultados obtenidos son de confianza y crédito por las personas que participaron
el en area, siendo informantes claves para el estudio. (Norefia, Moreno, Rojas, &
Rebolledo, 2012)

Criterios de ética

De acuerdo con (Norefia, Moreno, Rojas, & Rebolledo, 2012), existen 3 criterios
éticos que seran aplicados al presente proyecto durante el proceso de la
investigacién: la autorizacion, permiso y consentimiento de la empresa para utilizar
informacion facilitada con fines académicos de los investigadores.

El manejo de la confidencialidad que denota el anonimato de la participacion de los
individuos que deben ser conformados y el conocimiento de los posibles riesgos

gue se puede presentar durante el proceso de la investigacion.
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CAPITULO 3
3 RESULTADOS Y ANALISIS

En esta seccidn del proyecto tiene por objetivo evaluar la informacion de los datos que
fueron obtenidos mediante la aplicacion de las herramientas de metodologia
mencionadas en el capitulo 2 de forma cuantitativa y cualitativa. Respecto a la
codificacion y tabulacion de los datos recolectados se detalla en Anexos.

3.1 Identificacién de nudos criticos

Mediante la observacion y entrevista hemos identificado dos nudos criticos para el

andlisis actual de la empresa que se detallan a continuacion:

3.1.1 Primer nudo critico — aspectos generales del establecimiento.

Para analizar la situacién actual de la empresa se realizé una investigacién de campo a
la empresa donde se aplic6 como instrumento la ficha de observacion (Ver Apéndices
C y D), con lafinalidad de recoger datos importantes que se analizaron y ubicaron en la
matriz FODA. (Ver tabla 3.1)

Tabla 3.1 Matriz FODA sobre la situacién actual de la empresa. Elaboracién Propia

FODA Positivos Negativos

+ Cuenta con un personal para )
) * No cuentan con un organigrama

desarrollar sus funciones en cada )

Factores funcional.
una de las areas.
Internos ) ) + El restaurante se encuentra
* Dispone de una vista frente al mar. _
ubicado fuera del hotel.

* Es una empresa que ofrece servicios _ )
_ * Existen empresas competidoras
completos de restauracion, desde
o en lugares cercanos del
platos a la carta hasta servicios de o
establecimiento.
Factores buffet. )
) * El precio de sus productos es
Externos » Cuenta con una variedad de mend, ]
elevado y no se relaciona con la
en donde el comensal puede ] o
. calidad de los servicios
seleccionar productos de su
) prestados.
preferencia.
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3.1.2 Segundo nudo critico- evaluacion del proceso de Servicio

Se realizaron entrevistas al personal del Hotel Punta del Mar (Ver Apéndices D y E)
para abordar temas de calidad del servicio. Con los resultados obtenidos se
transcribieron la informacién de forma ordenada y organizada, para al final analizar los
datos cualitativos mediante la codificacion, donde se subrayaron la informacion mas

importante y relevante.

3.1.2.1 Analisis de la entrevista al Ingeniero Adrian Veloz — administrador del

Hotel Punta del mar

Mediante los resultados de la entrevista, segun Veloz (2019), actual administrador del
Hotel Punta del Mar, “las fechas de capacitacion son notificadas por el departamento
de recursos humanos, estas capacitaciones que se dan al empleado, suelen ser una
vez al mes”, donde se les da indicaciones de las funciones y responsabilidades que
ejerce cada miembro. Sin embargo, este restaurante no cuenta con un manual de
procedimientos ni de funciones, pero segun el entrevistado considera que es
importante que la empresa tenga un documento de estos, ya que juega un papel
fundamental en orientar al personal acerca de los procesos que se deben cumplir

dentro de la organizacion. (Ver apéndices E)

3.1.2.2 Analisis de la entrevista Hamilton Beltran- gerente general de ventas del

Hotel Punta del mar

En base a los resultados obtenidos de la entrevista, Segun Beltrdn (2019) coment6
que “desde los inicios de funcionamiento de esta empresa, no se han desarrollado
manuales que faciliten al personal conocer sobre las normas y procedimientos que se
deben aplicar en sus cargos de trabajo”. Es por ello que, considera que el disefiar un
manual es un gran aporte para la organizacién de la empresa, ya que de esta manera
se evitara cualquier confusion en las funciones del personal y aumentara la

productividad de la empresa obteniendo un resultando eficaz. (Ver apéndice E)
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3.1.2.3 Andlisis de la entrevista a Hugo Sarmiento — empleado del restaurante
del Hotel Punta del mar
Segun Sarmiento (2019) coment6 que “cuando ingrese a trabajar en esta empresa, las
indicaciones del funcionamiento del trabajo fueron verbal, sin un documento
respaldado” por lo que al principio le costé aprenderse mucha informacion y se sentia a
la vez inseguro. Ademas, recalca la importancia que deberia la empresa considerar el
contar con un manual, donde detalle la informacion de la organizacion, procesos,
funciones y responsabilidades de cada cargo de la empresa. También el entrevistado
recalco que “es importante considerar aspectos fundamentales al momento en que el
cliente ingrese al restaurante”. (Ver apéndice E)

e Dar la bienvenida cordialmente al cliente

¢ Indicarles las mesas desocupadas

e Asesorar de manera correcta a los clientes en sus pedidos

e Servir los platos en un tiempo estimado

e Retirar los platos de la mesa del cliente

3.2 Identificacion de los procesos en cada area de la empresa

Mediante las encuestas pudimos evidenciar que se identificaron los procesos que en
cada area de la empresa

3.2.1 Analisis de encuestas desde la perspectiva del personal

A partir de los resultados obtenidos mediante la encuesta (Ver Apéndice F), se
determind que todo el personal ha recibido induccién y capacitacion previa al ingreso
de trabajo en el restaurante del Hotel Punta del mar (Ver Figura 3.3). La mayoria del
personal encuestado indicod que se siente motivado y satisfecho al momento de realizar
sus trabajos (Ver Figura 3.6), ya que existe una buena relacion entre jefes y
comparieros de trabajo (Ver Figura 3.12). Sin embargo, pese a todo esto, todos los
miembros de este establecimiento comentaron que no han recibido documentos, donde
les especifique informacion detallada respecto al cargo de puesto de trabajo y limpieza

de la empresa (Ver Figura 3.1).
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3.3 Identificacién de procedimientos del area de restauracion

Mediante la encuesta con el modelo Dineserv se pudo conocer la opinion de los
clientes acerca de cOmo se encuentran satisfechos con el servicio que ofrece esta

empresa.

3.3.1 Analisis de encuestas desde la perspectiva del cliente

A partir de la encuesta que se realizé a los clientes (Ver Apéndice H), se logro

determinar los siguientes resultados:

Para las variables de tangibilidad el restaurante tiene una infraestructura y é&rea
visualmente atractiva con una decoracion acorde a su imagen, ademas se encuentra
en un punto estratégico respecto a su ubicacién. La mayoria de los encuestados
comentaron que el personal luce el uniforme adecuado, respecto a la limpieza interna
del establecimiento indicaron que si se mantiene limpio tanto el area del comedor como

los bafios (Ver Figura 4.31).

Por otro lado, en las variables de Confiabilidad y respuesta respecto al servicio que
ofrece el restaurante, los clientes comentaron que se sienten disgustados, debido a que
no cumplen con el tiempo prometido para servir el mend, ademas este formato no se
encuentra en buen estado, por lo que no se ve atractivamente bien (Ver Figuras 4.32 y
4.33).

Del mismo modo en las variables de Garantia y empatia La mayoria de los clientes
comentaron que el personal no se encuentra capacitado, puesto que no les brindan
informacion completa de los ingredientes que contiene los platos del menu (Ver Figura
4.34), deduciendo que la empresa no les da apoyo para realizar un buen trabajo, por lo
gue no les hace sentir especial para entregar un servicio de calidad (Ver Figura 4.35).

3.4 Anaélisis financiero

Debido a motivos de confidencialidad por parte de la empresa no se logré obtener los
documentos financieros que servirian como base para determinar su costo en relacion

con la productividad de la empresa. Por lo mencionado anteriormente para cumplir con
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este objetivo se decidio realizar un analisis de costos de inversion de nuestro producto
basado en las preferencias de nuestro cliente. Es importante mencionar que se realizé

la cotizacion a empresas que se dedican a la impresion de documentos

3.4.1 Costos de inversion- costos fijos

En esta parte se mostrara los gastos de la inversion para el desarrollo, contenido y la
implementacion de un manual de procedimientos, en caso de que la empresa desee
entregar el manual a sus empleados, se realizaron cotizaciones en diferentes
imprentas, donde se considerd que el tipo de papel que se debe usar es Couché de
tamafio A4. Se solicitaron los costos de la impresion por, la cual nos indicaron que los

precios serian los siguientes.

Tabla 3.2 Cotizacion de impresion de manual (Fuente: Elaboracién propia)

COTIZACION A IMPRENTAS
Imprenta Tipo de papel | Tamafio Cantidad de Precio unitario
Paginas
Aguilar Couché A4 23 $14,00
Santa Elena Couché Ad 23 $16,00
San Francisco Couché Ad 23 $15,00
Promedio $15,00

Una vez obtenidos los precios de cotizacién se decidid hacer un promedio de los tres
posibles valores obteniendo como resultado $ 15,00 ddélares siendo el valor promedio
para la impresion de un manual con 24 paginas. Respecto a la elaboracion del manual
se realizaron los siguientes Gastos (Ver Tabla 3.3), que incluye gasto desde el proceso

de investigacion hasta la impresion del producto, dando un total de $ 340 ddlares.

Tabla 3.3 Costos de elaboracidon del manual. Elaboracion propia

COSTOS DE ELABORACION DEL MANUAL

Detalle Valor
Investigacion y levantamiento de informacion $ 50,00
Gasto de Transporte $ 50,00
Disefio de portada y contenido de Manual $ 200,00
Impresion $ 15,00
Otros Gastos $ 25,00
Total $ 340,00
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Del mismo modo se detallan los costos de implementacién del manual, donde se
incluye una capacitacion y taller para la familiarizacion del producto con los
beneficiarios directos de la empresa en este caso los empleados del restaurante, donde

se obtuvo un total de: $500.

Tabla 3.4 Total de implementaciéon manual (Fuente: elaboracién propia)

Costos de implementacién para la empresa

Detalle Valor
Equipos de Oficina $ 50,00
Suministro de Oficina $ 30,00
Capacitacion y Taller $ 300,00
Alquiler de terreno $ 50,00
Alquiler de muebles $ 20,00
Otros gastos $ 50,00
Total $ 500,00

Es decir que el costo total de inversion de la empresa sera de $ 840 dodlares, en
comparacion con los gastos de inversion realizados en el afio 2019 que fueron de

$2000 dolares la empresa teniendo un ahorro del 58%

3.5 Propuesta

Esta seccion se estableci6 los lineamientos para el disefio del prototipo del manual.

3.5.1 Disefio del manual de procedimientos

Este manual de procedimientos serd otorgado al personal por medio de la empresa
durante las capacitaciones que se dan previo al ingreso de trabajo, para fortalecer los

conocimientos inducidos.

3.5.2 Diseiio del prototipo

Respecto a las caracteristicas generales de nuestro producto se establecieron las
siguientes (Ver Apéndice K);
e Disefio de una portada que incluye: nombre del producto, nombre de la empresa
beneficiaria y logotipo de la empresa.

e Contenido de péaginas: 24 paginas.
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e Seleccibn de Material de impresion: Papel Cauché. (Sugerencia para la

empresa)

En cuanto a la determinacioén del contenido del manual se establecio la siguiente tabla
de contenido (Ver Figura 3.1):

Introduccién
Objetivos del Manual
Mision y Vision
Propuesta de un Organigrama Funcional
Descripcién de Funciones
Uniforme del Personal
Saludo
Diagramas de Flujos/ Flujogramas
Politicas de Limpieza
Valores éticos y Morales
Plano de Distribucion de Mesas

Glosario

Figura 3.1 Tabla de contenido del manual. Elaboracion propia

3.6 Validacion de la propuesta

Para validar la propuesta se realizO una capacitacion a los catorce empleados del
restaurante (Ver apéndices | y J) en un salén de la empresa de forma dindmica, con el
objetivo de conocer la importancia de la calidad del servicio que se debe brindar a los
clientes mientras ejercen sus funciones, y de esta manera tener un resultado eficaz. Al
finalizar también se realizdé un taller para reforzar el conocimiento adquirido con los
temas que han sido abordados durante la capacitacién. Previo a todo esto se obtuvo la
autorizacion con el administrador del hotel.

En cuanto a la validacion de la propuesta se establecié el siguiente proceso:
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Establecer
actividades del
Taller

\4

Figura 3.2 Proceso para la capacitacién del personal. Elaboraciéon propia
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CAPITULO 4

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En esta Seccion estan descritas las conclusiones y recomendaciones que se han

obtenido una vez que se ha culminado el proyecto.

4.1

Conclusiones

Finalmente, en el proyecto desarrollado se desprenden algunas conclusiones

gue son descritas a continuacion.

En base a la problematica encontrada, se planteé el disefio de un manual
de procedimientos para la mejora de atencion al cliente, con finalidad de
gue los empleados puedan ejercer correctamente sus funciones en cada

una de las etapas del proceso productivo.

Para la obtencién de datos e identificacion de los procesos de cada area
del restaurante, se aplicaron herramientas metodolégicas. Respecto a las
encuestas, fueron dirigidas al personal y se basaron en las normas de
calidad 1SO, con el fin de conocer el estado actual de la empresa y asi
disefiar el flujograma, organigrama y un plano de distribucion de mesas
dentro del manual. A partir de estos resultados obtenidos se concluye que
el personal tiene bajo conocimiento de los procesos de las funciones que

deben ejercer en su trabajo.

Para establecer los procedimientos de la empresa en el manual, también
se realizaron encuestas que fueron dirigidas al cliente, basadas en el
modelo Dineserv, con la finalidad de conocer la satisfaccion que tienen
los clientes en cuanto al servicio brindado por el personal de la empresa.

Donde a través de los resultados, se concluy6 que el restaurante tiene
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una buena infraestructura y &rea visualmente atractiva, siendo estos

puntos a favor que el estudio del proyecto reveld.

Respecto a la opinibn de los clientes del servicio que ofrecen los
empleados, indicaron que se encuentran insatisfechos debido a que no
les brindan informacion completa de los ingredientes de los platos del
menu que este establecimiento ofrece, ademas indicaron que el personal
no se encuentra 100 % capacitados para ofrecer un buen servicio de
calidad.

En cuanto a la parte financiera del proyecto se realiz6 un analisis de
costos e inversion con un total de $ 840 ddlares de los cuales, $ 340
dolares corresponden a los costos de elaboracion e impresion del manual
y los $ 500 dolares representan los costos de implementacién del manual,
que incluye la sociabilizacion de nuestro producto mediante la

capacitacion y taller en la empresa.

Para validar la propuesta con nuestro cliente, se realiz6 una capacitacion
con duracion de una hora y media al personal mediante el apoyo del
manual, donde se abordaron temas del servicio de calidad y atencion al
cliente. Al finalizar se realizé una sociabilizacion con el cliente directo. A
través de este resultado se puede concluir que el personal se sintio
satisfecho y motivado por recibir esta induccion, ya que consideraron que
es una importante herramienta para ejecutar bien sus funciones y asi

poder brindar un buen servicio a los clientes.

Finalmente, el proyecto servira como guia de disefio para la creacion de
manuales de procedimientos que alguna empresa turistica desee
implementar, aportando de tal manera con informacion clave, permitiendo
una evolucién de prestacion de servicios, creando asi innovacion a la

industria hotelera.
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4.2

Recomendaciones

Para la mejora continua, se recomienda realizar un seguimiento
mediante encuestas, con fin de medir el nivel de satisfaccién de los
clientes del servicio brindado por la empresa e identificar de esta
manera las falencias que presente en adelante para después ser

mejoradas.

El personal del restaurante debe estar en continuas capacitaciones y
talleres con la finalidad de que estén actualizados en sus
conocimientos y motivados para poder brindar un buen servicio de
calidad a los clientes. Se recomienda incluir parte de estas
capacitaciones temas de la gastronomia ecuatoriana e internacional
con fin de que el personal tenga conocimientos de la elaboracion e

ingredientes de los platos que brinda su empresa.

Para lograr una mejor efectividad en el desempefio del personal, se
recomienda tomar en cuenta el uso del manual de procedimientos que

fue presentado y mantener un estandar en el servicio.

Para nuestro cliente el restaurante del Hotel Punta del mar se
recomienda realizar evaluaciones frecuentemente al personal con la
final de que el empleado mejore su desempefio laboral, ya que sera

de gran ayuda y de aporte para la empresa.

Se recomienda a la empresa implementar otros manuales que
beneficiaran al personal para que tengan conocimiento de otras areas
que tiene la empresa, ya que con este proyecto inicia la importancia
de los manuales dentro de una empresa porque son herramientas

fundamentales para el personal.
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APENDICE A: FORMATO DE ENCUESTA PARA EMPLEADOS

RESTAURANTE Hotel Punta del Mar

OBJETIVO

Recopilar informacion para el 6ptimo desarrollo de un diagndstico de la empresa que permita identificar las necesidades de los
empleados mediante los criterios de evaluacion basados en las normas de calidad 1SO 9001:2015

finsTRUCCIONES

A continuacion se presentan varios indicadores. Marque con una X en la casilla que coincida con su criterio.
De la afirmacion 1 a la 4 seleccion Sl o NO
De la afirmacion 4 en adelante, la escala a utilizarse es:

4= Siempre (S) 3= Casi Siempre (CS) 2= A Veces (AV) 1= Nunca (N)

ICRITERIOS DE EVALUACION

Escala de
a ' valoracion
specto N° y T
Indicadores Sl NO
1 | La empresa me entregd un manual de procesos previo a mis actividades operativas.
IResponsabilidades | 2 [ La empresa me entregé un manual de funciones para realizar mi trabajo.
de la empresa 3 | Recibi induccién y capacitacion antes de iniciar mis labores.
4 | Conozco la historia y trayectoria de la empresa
4= Siempre (S) 3= Casi Siempre (CS) 2= A Veces (AV) 1= Nunca (N) 4 3|2 1

5 | La empresa reconoce mi esfuerzo y dedicacion en las actividades que desarrollo.

. 6 | Estoy motivado y me gusta el trabajo que desarrollo.
Motivacion y

reconocimiento

7 | Me siento parte de un equipo de trabajo.

8 | La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar mi carrera profesional.

9 | El trabajo en mi area esté bien organizado.

10 | Considero que no existe preferencia entre los trabajadores.

Ambiente de

trabajo 11 | Las instalaciones y los recursos de la empresa facilitan mi actividad laboral.

12 | Es satisfactoria la relacion con mis jefes y compafieros de trabajo.

13 [ Conozco las funciones exactas gque debo realizar en mi puesto de trabajo.

14 | La empresa me mantiene informado de los temas que afectan a mi trabajo.

15 | La comunicacién entre las diferentes areas de la empresa es eficaz.

Comunicacion ° : — ° = °
Considero que los medios de comunicacion e informacion que maneja la empresa

- son efectivos.

17 | Mis jefes y demas compafieros escuchan mis ideas y comentarios.

18 | Considero que el trabajo que realizo es satisfactorio.

19 | Cumplo todas las actividades asignadas en mi jornada de trabajo.

Dedicacion ] o ] o
20 | Dejo actividades pendientes para el siguiente dia.

21 | Respeto los horarios de mi puesto de trabajo (puntualidad)
————————————————————————




APENDICE B: FORMATO DE ENCUESTA PARA CLIENTES

RESTAURANTE NATURAL COFFEE- HOTEL PUNTA DEL MAR

bjetivo: Recopilar Informacion que permita la evaluacion de calidad de servicio al cliente de la empresa mediante

aplicacion del Modelo Dineserv

I)imensiones ‘ ELEMENTOS DE MEDIDA

Escalade
strucciones: De acuerdo a la Escala de Likert califique los servicios de la empresa. Marque con una X en Likert
casilla gue coincida con su criterio

:Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Algo de Acuerdo 4: De Acuerdo 5:Totalmente de 1(2|3|4(5

cuerdo

fangibles 1)El restaurante tiene instalaciones exteriores y un area de estacionamiento visualmente
atractivas

2)El restaurante tiene un area de comedor visualmente atractiva.

3)El restaurante tiene personal que luce limpio, bien cuidado y propiamente vestido.

4)El restaurante tiene una decoracion acorde con su imagen y nivel de precio.

6)El restaurante tiene un menu visualmente atractivo que refleja la imagen del restaurante.

)
)
5)El restaurante tiene una carta-menu que es facil de leer.
)
)

7)El restaurante tiene un &rea de comedor que es comoda y que facilita el moverse
alrededor de ella

8)El restaurante tiene bafios que son muy limpios.
9)

El restaurante tiene &reas de comedores que son muy limpias.

10)El restaurante tiene asientos comodos en el area de comedores.

Confiabilidad | 11)El restaurante le sirve la comida/bebida en el tiempo prometido.

13)El restaurante es confiable y consistente.

14)El restaurante proporciona al cliente la cuenta/facturacion precisa.

)
)
12)El restaurante corrige rapidamente todo lo que esta mal
)
)
)

15)El restaurante sirve las comidas/bebidas exactamente como fueron ordenadas.

Respuesta 16)El restaurante, durante los horarios mas concurridos posee empleados que se ayudan
unos a otros para mantener la velocidad y la calidad del servicio

17)El restaurante proporciona un servicio oportuno y rapido.

18)El restaurante brinda un esfuerzo extra para manejar sus peticiones especiales.

arantia 19)El restaurante tiene empleados que pueden responder a sus preguntas de forma
completa.

20)El restaurante lo hace sentir comodo y confiado en su trato con el personal.

21)El restaurante tiene personal que sea capaz y esté dispuesto a darle informacion sobre
los elementos de la cartamen, ingredientes y métodos de preparacion de los
platillos/bebidas.

22)El restaurante lo hace sentir personalmente seguro respecto a la preparacion higiénica
de los alimentos.

23)El restaurante tiene personal que parecen bien capacitado, competente y
experimentado.

24)El restaurante parece dar a sus empleados el apoyo para que puedan realizar bien su
trabajo

Fmpatia 25)El restaurante tiene empleados que son sensibles a sus necesidades y deseos, en vez
de seguir las politicas y procedimientos estandar

26)El restaurante lo hace sentir especial como cliente brindandole una atencién
personalizada.

27)El restaurante anticipa sus necesidades individuales y deseos.

28)El restaurante tiene empleados que son comprensivos y que siempre verifican si algo
esta mal.

29)El restaurante parece tener siempre en cuenta los intereses de los clientes.

APENDICE C: FICHA DE OBSERVACION




FICHA DE OBSERVACION
PROPOSITO: Conocer la situacién actual de la empresa

INDICADORES PARA LA EVALUACION DEL PERSONAL Si | No
Utilizan un uniforme definido. X
Cumplen con las normas de higiene personal dentro del establecimiento. X
Tienen un saludo establecido. X
Ofrecen ayuda y sugerencia al cliente. X
Presenta al cliente el menu o carta de forma inmediata. X
Ofrece un trato amable y respetuoso. X
INDICADORES PARA LA EVALUACION DEL ESTABLECIMIENTO Si | No
La distribucion de las mesas permite la movilidad del comensal y empleados X

Se mantiene la limpieza adecuada en el area de sala X

Los bafios se encuentran limpios y ordenados X
El establecimiento es visualmente atractivo X

APENDICE D: FOTOGRAFIAS DE LA OBSERVACION
DIRECTA

Figura 4.1 EXTERIORES DEL RESTAURANTE



Figura 4.3 Uniforme del personal femenino del Restaurante.



Figura 4.4 Interiores del Restaurante

Figura 4.5 Distribucién de las Mesas del Restaurante

APENDICE E: CODIFICACION DE ENTREVISTA



ENTREVISTA 1

Nombre del entrevistado: Adrian Veloz

Cargo: Administrador General del Hotel

Preguntal: Para Ud. ¢ Qué significa Calidad?

Entrevista

Propuesta

Palabras Claves

Es ofrecer los mejores productos del
mercado y diferenciafnos como una

empresa hotelera a nivel nacional.

Ofrecer los mejores productos del

mercado y diferenciarnos

Diferenciacion

Pregunta 2. ¢Bajo qué estandares de

calidad se basan los servicios y productos del restaurante?

establecidos| pero creo que para que

una empresa se encamine hacia el éxito

debe tener bases para posicionarse en

el mercado, asi que porelmomento

No disponemos de estandares de
calidad basandonos en modelos
establecidos, por el momento
nuestros estandares de calidad
son empiricos realizados por el
personal del restaurante con
ayuda de la administracion del
hotel.

Estandares de calidad.

Pregunta 3 ¢ Conoce Ud. sobre la importancia de disponer un manual de procedimientos?

sin embargo,
ya que solo imparte el conocimiento por
medio de capacitaciones.

Si, adn no se ha pensado en

realizar un manual para la

empresa.

Manual

especifique sus funciones y responsabilidades?

Pregunta 4. ¢ El restaurante dispone de un documento que contenga un organigrama funcional donde

No cuentan con un documento, pero si
antes’de’entrar a‘trabajar, obviamente
cuando son empleados nuevos y al
momento de estar en el area de trabajo
los compafieros lo ayudan a adaptarse

en cada una de las funciones que se
han establecido.

No, pero si conocen sus funciones
y responsabilidades porque se
capacitan antes de entrar a

trabajar

Funciones y

responsabilidades

Pregunta 5 ¢ Con qué Frecuencia el personal del Restaurante es capacitado?

FECUFSOSThUManos| estas se dan una

Las fechas de capacitacion son
notificadas por el departamento de

recursos humanos,

Capacitacion




vez al mes, donde se retroalimenta la

informacion del personal.

ENTREVISTA 2

Nombre del entrevistado: Hamilton Belt

ran

Cargo: Gerente de ventas del Hotel Pun

tadel mar

Preguntal: Para Ud. ¢ Qué significa Calidad?

Entrevista

Propuesta

Palabras Claves

Es una cualidad que ofrece la empresa
a un usuario para mejorar e innovar
continuamente sus servicios y que de
esta manera los clientes puedan
obtener sus productos cumpliendo con

sus expectativas y satisfaciendo sus

Mejorar e innovar continuamente

Sus servicios,

Mejora continua

necesidades.

Pregunta 2. ¢ Bajo qué estandares de

calidad se basan los servicios y prod

uctos del restaurante?

Al momento no nos basamos en alguin
sistema de calidad, pero la empresa ha
establecido sus propios estandares de
calidad para que los empleados puedan
regirse y ejecute sus funciones, un
ejemplo que puedo acotar que todos los
empleados conocen cada una de las
funciones del establecimiento, de esta
forma hay apoyo mutuo entre ellos

convirtiéndose en una ventaja para que

La empresa ha establecido sus
propios estandares de calidad
para que los empleados puedan

regirse y ejecute sus funciones

Calidad

la empresa se dirija al éxito con calidad.

Servicios?

Pregunta 3 ¢ El restaurante dispone de un manual de procedimientos para la prestacion de sus

Desde los inicios de funcionamiento de
esta empresa, no se han desarrollado
manuales que faciliten al personal
conocer sobre las normas y
procedimientos que se deben aplicar en
sus cargos de trabajo, sin embargo,
considero que en la actualidad a parte
de las capacitaciones que se dan, para
que una empresa se dirija hacia el éxito,
deben disponer de un manual que
permitir ser una guia para dirigir a los
empleados de manera ordenada y
detallada en sus respectivas funciones y

Guia para dirigir a los empleados
de manera ordenada y detallada
en sus respectivas funciones y

responsabilidades.

Manual




responsabilidades . De esta manera
podran desarrollar adecuadamente sus
actividades produciendo mejores
resultados con calidad, convirtiendo asi
en una empresa competitiva.

Pregunta 4. ¢ El restaurante dispone de un documento que contenga un organigrama funcional donde

especifique sus funciones y responsabilidades?

No contamos con un organigrama
funcional, sin embargo cada miembro
de la empresa tiene claro sus funciones

y responsabilidades para trabajar.

Cada miembro de la empresa
tiene claro sus funciones y

responsabilidades.

Organigrama

Pregunta 5. ¢ Con que frecu

encia el personal del restaurante es capacitado?

Las capacitaciones son programadas
por recursos humanos, pero al menos
se dan una vez al mes donde se
abarcan temas de servicio, limpieza y

trabajo en equipo.

Se abarcan temas de servicio,

limpieza y trabajo en equipo

Capacitacion

ENTREVISTA 3

Nombre del entrevistado: Hugo Sarmie

nto

Cargo: Empleado del Restaurante

Preguntal:

Para Ud. ¢ Qué significa Calidad?

Entrevista

Propuesta

Palabras Claves

La calidad para mi significa que todo
debe ser como el cliente requiere el

servicio.

La calidad debe ser como el

cliente requiere el servicio

Calidad

Pregunta 2. ¢ Bajo qué estandares de

calidad se basan los servicios y prod

uctos del restaurante?

Se basan en satisfacer las necesidades
del consumidor en cada una de las
peticiones al momento de pedir un

menu o un plato a la carta.

Satisfacer las necesidades del
consumidor en cada una de las

peticiones

Calidad

Pregunta 3 ¢ El restaurante dispone de un manual de procedimientos para la prestacion de sus

servicios?

Hasta donde tengo entendido no, pero
cada uno de los empleados conoce
como prestar un buen servicio en el

restaurante.

No, pero cada uno de los
empleados conoce como prestar
un buen servicio en el

restaurante.

Manual

Pregunta 4 ¢ El Restaurante dispone de un documento que contenga un organigrama funcional,




donde especifique sus funciones y responsabilidades?

cuando ingrese a trabajar en esta
empresa, las indicaciones del

funcionamiento del trabajo fueron
] No, cada uno conoce las
verbal,sin un documento respaldado , ) .
} funciones que debemos ejecutar;
cada uno conoce las funciones que o ]
) ] asi mismo nuestras Funciones
debemos ejecutar en el salén o en la -
y ) . responsabilidades.
preparacion de las bebidas y alimentos,

asi mismo nuestras responsabilidades.
cuando un compariero esta ocupado

cualquiera de nosotros puede ayudar.

Pregunta 5 ¢ Con qué Frecuencia el personal del Restaurante es capacitado?

Nos capacitan 1 vez al mes, pero no ) o
) Nos capacitan 1 vez al mes Capacitacion
sabemos las fechas con exactitud.




APENDICE F: REGISTRO FOTOGRAFICO EN LA APLICACION
METODOLOGICA

Figura 4.6 Entrevista 1 con el administrador del Hotel. Ingeniero

Adrian Veloz

Figura 4.7 Entrevista 2 a Hamilton Beltran- Gerente de ventas de la

empresa



Figura 4.8 : Entrevista 3 a Hugo Sarmiento- empleado del Restaurante

FOTOGRAFIAS ENCUESTANDO

Figura 4.9 encuestando al Personal



APENDICE F: TABULACION DE ENCUESTAS DEL PERSONAL

1. La empresa me entrego un manual de procesos previo a mis actividades
operativas

H1No
m4.5i

Figura 4.10 Entrega de Manual de Procesos

Andlisis:
A través de los resultados se puede observar que todas las personas encuestadas que
representan el 100 % indican que la empresa no les entrego un manual de procesos al

ingresar a trabajar para realizar sus respectivas actividades operativas.

2. Laempresa me entreg6é un manual de funciones para realizar mi trabajo
120%

100%%

=

1. Mo

=9
LA

Figura 4.11 Entrega de manual de funciones

Analisis

Toda la poblacion del personal encuestado del restaurante del Hotel Punta del mar que
representa el 100% indica que la empresa no le entregé un manual de funciones donde
indique las responsabilidades que debe ejercer.

3. Recibi induccién y capacitacion antes de iniciar mis labores



H1No
w450

Figura 4.12 Realizacion de capacitacion

Analisis
Mediante los resultados de la encuesta se observa que el 100% del personal del

Restaurante dijo que si recibid induccion y capacitacion por la empresa antes de haber
iniciado sus labores

4. Conozco la historia y trayectoria de la empresa

9%

fo=
(2]

21%
1.Mo

0¥ 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80%

Figura 4.13 Conocimiento de la historia y trayectoria del restaurante
Analisis
A través de los resultados se observa que el 79% del personal encuestado indica que si
conoce la historia y trayectoria del Restaurante del Hotel Punta del mar mientras que el
21% especifican lo contrario de no conocer.

5. La empresa reconoce mi esfuerzo y dedicacion en las actividades que
desarrolla



m 4. Siempre
| 3. Casisiempre
m 2. A veces

1. Nunca

Figura 4.14 Reconocimiento por parte de la empresa por esfuerzo y sacrificio del

personal
Analisis
El 71% del personal entrevistado del restaurante del Hotel Punta del mar indica casi
siempre la empresa reconoce su esfuerzo y dedicacion en las actividades que

desarrolla, mientras que el restante representado por un 29% dice que a veces

reconocen.

6. Estoy motivado y me gusta el trabajo que desarrollo

1. Munca
2.8 veces

3. Casisiempre

0%

0o 10% 20% 30% A0% 50% 60%

Figura 4.15 Motivacion del personal
Analisis
La mayoria de las personas encuestadas representada por un 57 % dice que siempre
se encuentran motivado y que ademas les gusta el trabajo que desarrollan dentro de la
empresa ya que se encuentran comodos, mientras que el 21% de la poblacion dice que
esto es casi siempre y solo el 21 % dice que es a veces que se sienten asi.
7. Me siento parte de un equipo de trabajo



m 4. Siempre
® 3. Casisiempre
m 2.A veces

1. Nunca

Figura 4.16 Equipo de trabajo

Analisis

A través de los resultados se puede observar que el 28 % del personal encuestado dice
que siempre es parte de un equipo de trabajo, mientras que la mayoria del personal
encuestado representado por un 43% dice que es casi siempre y solo el 29% dice que

€S a veces.

8. La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar mi carrera

profesional
60%
40%
20%
w Smiesl
0%
4. Sempre 3. Casi 2Aveces 1. Nunca
siempre

Figura 4.17 Oportunidades por parte de la empresa hacia los trabajadores.

Analisis

Mediante los resultados obtenidos se puede observar que la mayoria del personal
representado por un 43 % dijo que casi siempre la empresa le proporciona
oportunidades para desarrollar su carrera profesional, seguido por un 36% que indica
que es a veces y por ultimo un 21% de la poblacién dijo que siempre le dan esta
oportunidad la empresa.

9. El trabajo en mi area esta bien organizado



1. NUNCA

2.A VECES

3. CASI SIEMPRE

4. SIEMPRE

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 4.18 Organizacion en el area de trabajo

Analisis

A través de los resultados de la encuesta se puede observar que la mayoria del
personal encuestado que representa un 50% indica que siempre el trabajo en sus
areas esta bien organizado, mientras que el 36% dice que casi siempre sucede esto y

solo el 14 % dice que a veces esta organizado.

10. Considero que no existe preferencia entre los trabajadores

4. SIEMPRE 3. CASISIEMPRE 2. A VECES 1. NUNCA

Figura 4.19 Preferencia entre los trabajadores

Analisis

El 43% de la poblaciébn encuestada consideran que no existe preferencia entre los
trabajadores dentro del establecimiento, seguido del 29 % del personal que indica que
a veces existe preferencia, por otro lado, el 21% dice lo contrario que casi siempre hay
preferencia y solo el 7 % indic6 que esto sucede siempre dentro del establecimiento.



11. Las instalaciones y los recursos de la empresa facilitan mi actividad laboral

m 4. Siempre
B 3. Casisiempre
m 2.Aveces

= 1. Nunca

Figura 4.20 Facilidad de las actividades del personal en las instalaciones y recursos de la

empresa

Analisis

A través de los resultados de la encuesta demuestra que el 72% de la poblacion
encuestada dice que siempre las instalaciones y los recursos de la empresa facilitan
sus actividades laborales, sin embargo, el 21% de los encuestados dice que sucede

casi siempre y el restante que representa tan solo el 7 % dice que es a veces.

12. Es satisfactoria larelacién con mis jefes y comparfieros de trabajo

1. Munca

2 A veces

4. Siempre

0 5% 103 15% 20% 25% 30% 35% a3



Figura 4.21 Satisfaccion de la relacion Jefe -Personal y compafieros del trabajo.

Analisis

Mediante los resultados de las encuestas se puede observar que la mayoria de la
poblacion encuestada, representada por un porcentaje significado con un 36% dicen
que siempre es satisfactoria la relacion que existe entre jefes y compafieros de
trabajos, seguido por un 29 % donde dice que es casi siempre. Por otro lado el 21 % de
las personas encuestadas opinan que nunca existe esta variable y el restante
representado por el 14 % , comenta que a veces si se logra tener una relacién

satisfactoria con los demas miembros de su trabajo.

13. Conozco las funciones exactas que debo realizar en mi puesto de trabajo

4. SIEMPRE 3. CASI SIEMPRE 2.A VECES 1. NUNCA

Figura 4.22 Conocimiento de las funciones que debe ejercer el personal en sus puestos
de trabajo

Analisis

A través de los resultados de la encuesta se puede observar que la mayoria de la
poblacidén encuestada representada por un 86% dice que siempre conoce las funciones
con exactitud que deben realizar en sus puestos de trabajo y tan solo el 14% comenta

que es casi siempre.

14. La empresa me
mantiene : informado de
los temas a4 Siempee que afectan
mi trabajo u 3. Casisiempre

m 2.A veces

1. Nunca




Figura 4.23 La empresa mantiene informado al personal de los temas que afectan al
trabajo.
Analisis
A través de los resultados obtenidos de esta herramienta se puede analizar que el 67%
de encuestados opina que siempre la empresa los mantiene informado de los temas
que podria afectar sus trabajos, mientras que el 13% de los encuestados dijeron que es
casi siempre y a veces que se da esta variable. Sin embargo, el restante de la

poblacién representada por un 7 % comenta que nunca les mantienen informado.

15. La comunicacion entre las diferentes areas de la empresa es eficaz

1. NUNCA

2 A VECES

3. CASISIEMPRE

4. SIEMPRE ’

| | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 4.24 Comunicacion eficaz entre las diferentes areas de la empresa.

Analisis

En los resultados de la encuesta se demuestra que el 50 % de la poblacién encuestada
dice que siempre existe una buena comunicacion eficaz entre las diferentes areas de la
empresa, mientras que con un porcentaje significativo del 21% de las personas
encuestadas comenta que es casi siempre que se cumple con esta variable, mientras

gue el 29 % a veces existe esta comunicacion eficaz.



16. Considero que los medios de comunicacion e informacion que maneja la

empresa son efectivos

4. Siempre 5. Casisiempre 2.A veces 1. Nunca

Figura 4.25 Manejo de informacion eficaz de los medios de comunicacion de la empresa

Analisis

La mayoria del personal encuestado del restaurante del Hotel Punta del mar
representado por un porcentaje significativo del 50%, consideran que casi siempre los
medios de comunicacién e informacion que maneja la empresa son efectivos, mientras
que el 43 % dice que siempre se cumple con esta variable, sin embargo el restante
de la poblacién encuestada representada por un 7 % consideran que a veces se

cumple esta variable.

17. Mis jefes y demas compafieros escuchan mis ideas y comentarios

m 4. Siempre
m 3. Casisiempre
m 2.A veces

1. Nunca




Figura 4.26 Los jefes de la empresa escuchan la opinién del personal.

Analisis

Mediante el resultado de la encuesta se puede concluir que la mayoria del personal del
restaurante que fueron encuestados indica que casi siempre sus jefes y demas
comparfieros escuchan sus ideas y comentarios representado por un porcentaje
significativo del 36%, mientras que el 29% dice que esta variable se cumple siempre y
el 21% de las personas encuestadas comentan que a veces escuchan la opinién del
personal, por otro lado el porcentaje restante representado por el 14 % indican que
nunca se cumple con esta variable.

18. Considero que el trabajo que realizo es satisfactorio

4, Siempre 3. Casi siempre 2.4 veces 1. Nunca

Figura 4.27 Satisfaccion del personal por realizar su trabajo

Analisis
A través de los resultados se puede observar que la mayoria del personal representado
por un porcentaje significativo del 50% siempre consideran que el trabajo que realizan
es satisfactorio, mientras que el 36 % de las personas encuestadas dijeron que casi
siempre se encuentran satisfechos y solo el 14% dicen que a veces se cumple con esta
variable.

19. Cumplo todas las actividades asignadas en mi jornada de trabajo



1. NUNCA

2. A VECES

3. CASI SIEMPRE

4. SIEMPRE

Figura 4.28 Cumplimiento de las actividades asignadas al personal.
Analisis
La mayoria de la poblacibn encuestada que es representada por un porcentaje
significativo con el 86 % dicen que siempre cumplen todas las actividades asignadas en
su jornada de trabajo, mientras que el 14 % comentan que casi siempre cumplen con

esta variable.

20. Dejo actividades pendientes para el siguiente dia

m 4. Siempre
m 3. Casisiempre
m 2. A veces

1. Nunca

Figura 4.29 El personal deja actividades pendientes

Analisis

A través de los resultados de la encuesta se puede observar que el 43 % del personal
encuestado dicen que nunca dejan actividades pendientes para el siguiente dia,
mientras que el 36 % menciona que a veces si suelen dejar algunas actividades
pendientes para otro dia y solo el 21% comentan que casi siempre dejan estas
actividades, para terminarlas otro dia.

21. Respeto los horarios de mi puesto de trabajo (Puntualidad)



4. SIEMPRE 3. CASI SIEMPRE 2.A VECES 1. NUNCA

Figura 4.30 Puntualidad en el trabajo del personal de la empresa.

Analisis

A través del resultado de las encuestas se analiza que la mayoria de las personas que
han sido encuestadas del restaurante del Hotel Punta del Mar representadas por un
porcentaje significativo del 43% dicen que casi siempre respetan los horarios de su
puesto de trabajo, mientras que el 36 % indican que siempre respetan la puntualidad,
sin embargo, el 21 % dice que a veces respetan esta variable.



APENDICE H: RESULTADOS DE ENCUESTAS CLIENTES.

Tangibilidad

Tangibles

m Totalmente en
desacuerdo

m Desacuerdo

38%
= Algo de Acuerdo

De Acuerdo

Figura 4.31 Analisis de las variables de Tangibilidad.
Analisis
Respecto a las variables de tangibilidad de nuestra encuesta aplicada al
establecimiento, se obtuvieron los siguientes resultados: el 38% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que el restaurante posee una buena infraestructura,

imagen, limpieza y ubicacion. Y tan solo el 6% esta en total desacuerdo.

Confiabilidad

Confiabilidad

m Totalmente en
desacuerdo

m Desacuerdo

24% » Algo de Acuerdo

De Acuerdo

Figura 4.32 Analisis de las variables de Confiabilidad.
Analisis
En cuanto a las variables de confiabilidad se obtuvo lo siguiente: 24% de los clientes
encuestados estan en desacuerdo en que el restaurante no sirve la comida a tiempo,
sirven comida incorrecta y tienen problemas al facturar su pedido.

Respuesta



Respuesta

1%

m Totalmente en
desacuerdo

m Desacuerdo

= Algo de Acuerdo
De Acuerdo

m Totalmente de
Acuerdo

Figura 4.33 Andlisis de las variables de Respuesta
Analisis
Esta variable esta enfocada al servicio que brinda el personal, en donde el 40% de los
clientes encuestados estan en desacuerdo ya que el personal no proporciona un

servicio oportuno y rapido

Garantia

Garantia

m Totalmente en
desacuerdo

m Desacuerdo

= Algo de Acuerdo
De Acuerdo

m Totalmente de
Acuerdo

Figura 4.34 Analisis de las variables Garantia de la encuesta
Analisis
En cuanto a la garantia que brinda el restaurante a sus clientes se obtuvo lo siguiente:
el 28% estan de algo de acuerdo que el personal ofrece servicios en donde los haga

sentir comodos.



Empatia

m Totalmente en
desacuerdo

m Desacuerdo

= Algo de Acuerdo

De Acuerdo

m Totalmente de Acuerdo

Figura 4.35 Analisis de las Variables de Empatia.
Analisis
En las variables de que corresponden a empatia

APENDICE I: FOTOGRAFIAS DE VALIDACION DEL PROTOTIPO

Figura 4.36 Fotografia con nuestro cliente directo



Figura 4.37 Fotografia previo arealizar el taller de familiarizacién

APENDICE J: FOTOGRAFIAS DE VALIDACION DE LA PROPUESTA

Figura 4.38 Registro Fotografico de la Validacion de la propuesta
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INTRODUCCION

El restaurante Hotel Punta del Mar fue inaugurado en el ano 2014, de la
mano de su actual propietario y alcalde del cantéon La Libertad, Victor
Valdivieso. Este establecimiento se encuentra ubicado en la calle Guayaquil
entre 9 de octubre y Malecon, en el canton La Libertad de la provincia de

Santa Elena.

Durante esta apertura el establecimiento se dedicaba solo a ofrecer el
servicio de desayuno a los clientes en uno de los salones de eventos. Al pasar
el tiempo con el aumento de la demanda y preferencias de los clientes, la
organizacion de la empresa decidido ofrecer servicios de alimentacion
personalizada y completa como: desayunos-almuerzos-meriendas-platos a la

carta y Buffet.

En el ultimo ano la gerencia decidio mejorar la imagen del establecimiento,
mediante la construccion de un espacio propio para el restaurante, frente al
malecon con vistas al mar, reinaugurandolo en el mes de abril del ano 2019.

Actualmente la empresa busca innovar y cumplir con las expectativas del
cliente, por esta razon se decidié disenar un manual de procedimientos para
la mejora de atencion al cliente con fin de que sea un instrumento para guiar
al personal en cada una de las etapas del proceso productivo y asi lograr

satisfacer las necesidades de los clientes.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Proporcionar una vision integral r \
en cada una de las etapas del Q
proceso de servicio mediante un \ J
manual de procedimientos para

la mejora en el desempeno del

personal.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
eProponer un organigrama funcional para
cada area del servicio del restaurante.
eimplementar el diseno de un plano de
distribucion del area del saléon del

restaurante.

eDesarrollar un flujograma del proceso de
servicio dentro de la atencion al cliente del

restaurante.
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MISION

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes ofreciendo servicio de
calidad, donde se logre cumplir con las expectativas del cliente en un espacio

acogedor durante la estancia en el establecimiento.

VISION

Ser reconocido como un restaurante que ofrece servicios de alta calidad a
nivel provincial con empleados capacitados en el area de restauracion, para

cumplir con éxito las expectativas del cliente.
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Valores éticos y morales
En el area de alimentos y bebidas es importante mencionar que el personal
debe poseer los siguientes valores:
e Honestidad: el personal siempre debe
ser honesto respecto al servicio que el H
clente va a recibir. La empresa debe

ll L]
reconocer si en algun momento llega a ‘ &

cometer alguna falla durante Ia

ejecucion de su servicio y solucionar los
problemas de una manera correcta. '

a“l N0

¢ Integridad: EI personal siempre debe mantener la lealtad en la empresa,
por ejemplo si se entrega algun procedimiento o preparacion
confidencialidad, los empleados no deben decir a otras empresas. Por otra

parte en la ejecucion de sus servicios el empleado siempre

e Reponsabilidad: El Personal del restaurante debe cumplir con cada uno de

los parametros y reglas establecidas por la empresa para un mejor

funcionamiento y control.
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OTEL CAFTERIA & RESTAURANTE - EVENTOS.

PROPUESTA DE ORGANIGRAMA FUNCIONAL

AREA DE COCINA

CHEF
Carlos Mendéz de la O

AYUDANTE DE COCINA 3

AYUDANTE DE COCINA 1 AYUDANTE DE COCINA 2
Victor Izquierdo Ramirez

William Bedoya Zumba Nixon Espinales Jimenez

GERENTE GENERAL- Victor

CHEF PASTELERO
Edison Tomala

Ayudante de Cocina 3
Diego Soledispa Villigua

Valdiviezo

ADMINISTRADOR DEL

Adrién Veloz

SUPERVISORA DEL AREA DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Andrea Valdiviezo

AYUDANTE DE PASTELERIA
Gary Lituma

MESEROS
Maria Anazco Cacay
Diana Malavé Arias
Jhon Sanchéz Chele
Silvia Tigrero Alcivar

AREA DE SALA
JEFE DE MESEROS
Juan Rodriguez Guaman

BARISTA CAJERA
Hugo Zambrano Sabando Gina Parrales Reyes

MANTENIMIENTO  Gabriel
Gonzélez Coloma
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DESCRIPCION DE FUNCIONES

Gerente General

Es aquella persona encargada de
supervisar las areas de Marketing y Ventas,
contabilidad y Finanzas, Operaciones Yy
logistica. Dentro de la empresa su funcion
es tener un adecuado direccionamiento y
gestion del restaurante, que otorgue al

consumidor un servicio de calidad, el

mismo que permita satisfacer las
necesidades de los clientes, teniendo asi una relacion a largo plazo.
Dentro de sus funciones especificas en la empresa:
> Determinar los objetivos y metas del restaurante.
> ldentificar estrategias adecuadas que permitan llegar a las metas
trazadas de la empresa.
» Vigilar la respectiva ejecucion adecuada de los planes desarrollados
teniendo en cuenta los objetivos de la empresa.
> Solucionar todo tipo de inconvenientes que puedan presentarse con
proveedores, clientes y empleados.
Capacidad y Caracteristicas Personales
» Observar de cerca el orden y la calidad del servicio.

» Capacidad de negociacion.
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» Autoridad para la toma de decisiones acertadas.

» Ingenio de sintesis y analisis de informacion.
» Fomentar el trabajo en equipo.

» Alto liderazgo para dirigir al personal.
Administrador del hotel

Es la persona encargada de controlar las actividades y gastos especificos de
la empresa.
Las funciones del Administrador
en la empresa:
» Analiza junto al contador,
en aspectos de pagos,

impuestos, estados

financiero, etc.

> Determina actividades

FATIFT
. il

v
Lanlh el AN
. st

fo e oo i Y

=
g

especificas de presupuesto

ZA(E4\E}

para las diversas areas de
la empresa.
> Revisa detalladamente que
el uniforme del personal se
encuentre limpio y planchado.
» Realiza reportes diarios de inventarios y compras.
» Predispuesto para proveer asistencias en horas extras para brindar un

servicio de calidad.
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» Supervisa las hojas de funcion con el departamento de alimentos y

bebidas.
Capacidad y Caracteristica Personales
» Detalla a gerente todo lo que ocurre en el restaurante.
» Supervisa a todo el personal del restaurante.
» Posee Conocimientos plenos de como se opera cada en el restaurante.
» Trabaja en todas las areas del restaurante.

» Su horario se prolonga de acuerdo con las necesidades del restaurante.
Supervisora del Departamento de Alimentos y Bebidas

Es aquella persona encargada de reportar informacion al administrador de la
empresa, su funcion principal es coordinar y supervisar cada area del
departamento de alimentos y bebidas.

Las funciones Especificas son:

” > Evaluar ofertas, promociones que se
ofreceran a los Clientes.

» Supervisar cada area del restaurant.

> Recolectar datos de los clientes para enviar

la publicidad brindando ofertas teniendo en cuenta
sus necesidades.
2 ..b > Realizar inventarios del equipamiento del

restaurante para su correcto funcionamiento.

» Supervisa las ventas diarias del establecimiento
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Capacidad y Caracteristicas Personales:
» Creatividad e innovacion.
» Facilidad para toma de decisiones.
» Inquietud por mejorar la calidad del servicio.

» Ordenar la informacion para ser utilizado en cualquier momento.

Area de Cocina

Es un area destinada unicamente para la conservacion y preparacion de

alimentos de una empresa.

Chef

El chef del restaurante debe cumplir las siguientes funciones como:
» Encargado del control del personal
de cocina.
» Supervisa los productos frescos en
la bodega.
> Controlar la manipulacion de
productos para evitar desperdicios.

» Encargado de cuidar y limpieza de

las instalaciones y equipos de cocina para su funcionamiento optimo.

» Encargado de elaborar menus para renovar cada dia.
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Chef Pastelero
> Elabora el menu de los postres.

» Es encargado de preparar pasteles,

(:CY\ tortas, reposterias para el restaurante.
,J > Realiza inventario del equipamiento
o0 en su area de produccion.
»
o) P = » Supervisa a su ayudante durante la

elaboracion de alimentos.

Ayudante de Cocina

Es el que debe cumplir las siguientes
funciones como:

> Recibe ordenes del jefe de cocina.

» Encargado de que el personal tenga
una correcta alimentacion.

» Manipula la materia prima de la
bodega segun las instrucciones del
chef

» Se encarga de realizar la limpieza de

la cocina correctamente.

» Inspecciona y despacho de las

ordenes a los clientes.



>

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Punta del Mar

* K kK

Area de Sala

S\

S
A% )%a ,,
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El area de sala esta compuesta por el siguiente personal que se muestra a

continuacion. Sin embargo, por razones de logistica cada uno de ellos
conocera sus respectivas funciones y las ejerceran dependiendo de la

ocupacion del restaurante.

Barista

> Debe manear cada implemento en su
estacion o lugar de trabajo.

» Debe tener conocimiento sobre el café, ya
sea en tipos, grados, y elaboracion.

» Dominan las técnicas de las diferentes

preparaciones del café.

> Tener conocimiento en técnicas de Latte art.
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Meseros
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Dar la bienvenida al comensal

Ubicar al comensal en la mesa
Entregar la carta o menu ‘,.\.
"

Dar sugerencia de los platos
[
v
\/

» Conoce el menu del jefe de cocina.

Tomar el pedido del comensal en la
comanda.

entrega la orden del comensal en la
cocina.

Controla el tiempo de despacho de los

platos para los clientes.

Entregar los pedidos al comensal.
Retirar los platos.

Limpiar el area de la mesa.

Cajera

» Da consejos sobre los productos al

cliente.

» Cuadra caja en la hora de entrada y
salida, reportando a diario las ventas del
establecimiento.

> Emite factura a los clientes.
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UNIFORME DEL PERSONAL
En la empresa se ha establecido el siguiente uniforme tanto para las mujeres
como para los hombres, que se detallan a continuacion:

Uniforme de Mujer area de sala

Vestimenta:

e Pantalon negro de tela basta normal.

e Blusa color celeste con bolsillo en el lado
izquierdo con el logo de la empresa.

e Zapatos de color hegro cerrados

antideslizantes.

Uniforme de Hombre area de sala

Vestimenta:
e Pantalon negro de tela

e Camisa color celeste con bolsillo en
el lado

Izquierdo con el logo de la empresa

e Zapatos de color nhegro
antideslizantes




Proceso de
Servicio de
atencion al
cliente en el
Salon.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Saludo

PROTOCOLO
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Se realizara unas palabras de bienvenida al momento de que el cliente

ingrese al restaurante por parte de la persona encargada.

-

“Hola, le damos un cordial saludo de parte de nuestro restaurante

Punta del Mar, sea bienvenido (a) mi nombre es

agrado de ser su mesero (a) y estaré a su servicio”.

2}\\

I’ul_\tq\d_cl_ Mar
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Simbologia del proceso de servicio a la mesa
Simbolos Términos Representa
Indica el inicio o fin del
O Operacién flujo y dirige las
principales fases del
procedimiento.
Se verifica la calidad,
Inspeccién cantidad, humedad,
presion, peso de los
insumos o productos.
La movilizacion del
Transporte personal material vy
equipo de un lugar a
otro.
Espera Indica el retraso del

proceso

Almacenamiento

Productos, material que
ingresan al proceso

Documentos

Facturas, boletas

D
\%
)
O

Decision

Indica el punto donde
se debe tomar una
decision entre dos o
mas opciones.
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DIAGRAMA DE FLUJOS

FLUJOGRAMA DE PROCESO DE SERVICIO A LA MESA

Pasar a la sala de
espera.

l

Cliente espera
su turno

no

Entra el
cliente al
restaurante

|

El cliente es
recibido por el personal

v

¢Hay mesas
disponibles?

1Si

Pasar a la mesa
disponible

1

El personal entrega
la carta de menu al

cliente

El mesero
espera 2-5
minutos
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Flujograma de proceso de Recepcidon de Pedido

El mesero toma el pedido

del cliente.

El mesero lleva el pedido
a cocina.

\4

El mesero sirve el pedido al

cliente.
v

El mesero espera que el
cliente deguste su plato

El mesero le
trae el pedido.

|

El mesero pregunta
¢Necesita algo mas?

El mesero entrega la cuenta al
cliente.

El mesero agradece su visita 'y
lo dirige hacia la caja

v

El cajero recibe el pago y entrega

¥

| factura
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Las politicas de limpieza

En cuanto a las politicas de limpieza establecidas de forma general son las

siguientes:
o

e Manos limpias y unas cortas. A

¢ Uniforme lavado y planchado.

e Cabello recogido para las mujeres.

e En caso de los hombres deben tener el cabello corto.

e Maquillaje suave para las mujeres, no llamativo.

e El personal no debe estornudar, toser o sonarse la nariz

cerca de los alimentos.

e Lavarse siempre las manos con agua y jabon siguiendo estos pasos:

1. Mojarse las manos y antebrazos hasta el

codo.

2. Aplicar Jabén liquido. /

P\
?

3. Frotarse el jabon por 10 segundos hasta
que se forme espuma. y
4. Enjuagarse. ¢
5. Secarse las manos con secadoras de aire
o papel toalla.
6. Usar desinfectante.
e La cuberteria, cristaleria y vajilla deben estar previamente limpia y

lavada antes de ser utilizada en el servicio.
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PLANO INTERIOR DEL RESTAURANTE

| SIMBOLOGIA |
1.2 2% 2 O A

SERVICIO HIGIENICO HOMBRES |
| SERVICIO HIGIENICO MUJERES |
2 (5 S |

MESEROS = | |
'S

\|i>
RO

o >

e

R
| [ASIENTO SMPLE | | | |
- |ASIENTO ALTOS: - - - -

WESA RECTANGULAR
| |asienroposle] | | ||
~|MESA REDONDA|

N el |

MOSTRADORT |7
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GLOSARIO

Comanda: Es un vale interno importante ya que en él se registran cada venta del

restaurante.

Cristaleria: Es un conjunto de elementos o piezas de cristal que forman parte de la

vajilla para ser colocados en la mesa.

Higiene alimentaria: Son practicas que el personal debe realizar antes de manipular

cualquier alimento.

Limpiar: Es la accién que el empleado realiza para que el lugar no tenga suciedad.

Menu: Es un documento dindmico ofrecido por el area de restauracion donde indican

los platos que ofrece su establecimiento con sus respectivos precios.

Normas de servicio: Es un conjunto de reglas que son establecidas por la empresa

para que el personal realice la correcta ejecucion del servicio.

Orden de servicio: Es un documento donde el empleado anota el pedido del cliente de

manera ordenada y organizada.

Pre-servicio: Son operaciones ejecutadas por el personal que se deben realizar antes

de abrir el local.

Protocolo: Es un conjunto de normas o reglas que son establecidas por la empresa en

la que se describen la manera de servir para la correcta ejecucion del personal.

Restauracion: Es aquella actividad dedicada a la prestacion de servicios de alimentos y

bebidas al cliente.

Servicio: Proceso o0 acto de atender a los clientes cumpliendo siempre con sus

necesidades.

Técnicas de Servicio: Son procedimientos que son utilizados por el personal de

restauracion para servir alimentos.






