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RESUMEN

En este proyecto se desarrolla un manual de procedimientos operativos y de servicios
gue se utilice como guia para el mejoramiento de la calidad del servicio que brindan los
propietarios y trabajadores de los comedores pertenecientes a la Asociacion “15 de Julio”
ubicada en el Area Nacional de Recreacion “Playas de Villamil”, debido a que presentan
diversas dificultades durante el momento del servicio. Para el desarrollo del proyecto se
utilizaron los métodos de observacion no participante a los miembros de los comedores,
entrevistas semi estructuradas de forma online a docentes de la Escuela Superior
Politécnica del Litoral y revision de la literatura de journals, protocolos y reglamentos; los
cuales fueron analizados a través del analisis de contenido y codificacion de datos. Los
resultados mostraron que la escasez de cultura de servicio por parte de los propietarios
al momento de realizar sus actividades como: el recibimiento de los comensales, la toma
de pedidos, proceso de pedidos, entre otros. Son la causa principal del déficit de la
calidad del servicio, por lo que se seleccionaron los parametros mas adecuados para la
elaboracién del manual. Para la finalizacién del proyecto, se pudo realizar el disefio de
un manual genérico aplicado a los 72 comedores miembros de la asociacion, el cual es
dinamico, visualmente amigable, de facil comprension y consta de 10 capitulos sobre

cultura del servicio y procedimientos para realizar de forma correcta sus actividades.

Palabras claves: calidad, cultura del servicio, manual de procedimientos, comedores,

comensales.



ABSTRACT

This project develops a manual of operating procedures and services to be used as a
guide to improve the quality of service provided by the owners and workers of the
canteens belonging to the Association "15 de Julio" located in the National Recreation
Area "Playas de Villamil", because they present various difficulties during the time of
service. For the development of the project, the methods used were non-participant
observation of the members of the canteens, semi-structured online interviews with
teachers of the Escuela Superior Politécnica del Litoral and literature review of journals,
protocols and regulations, which were analyzed through content analysis and data
coding. The results showed that the scarcity of service culture on the part of the owners
at the time of performing their activities such as: receiving diners, taking orders, order
processing, among others. They are the main cause of the deficit in the quality of service,
so the most appropriate parameters were selected for the development of the manual. At
the end of the project, a generic manual was designed and applied to the 72 dining room
members of the association, which is dynamic, visually friendly, easy to understand and
consists of 10 chapters on service culture and procedures for the correct performance of

their activities.

Keywords: quality, service culture, procedures manual, dining rooms, diners.
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CAPITULO 1

1 INTRODUCCION

La calidad del servicio es una parte fundamental para disminuir las quejas de los
clientes y alcanzar el éxito como negocio. Es por esto que, (Abelema, 2019) realiz6 una
investigacion en donde expone que actualmente la competitividad en el sector turistico
se resume en lograr ser la opcién niumero uno en la mente de los clientes. Por lo que, el
precio ya no es lo esencial; sino la calidad de los servicios y las experiencias que obtienen
los clientes. Debido a esto, durante su investigacion se realizdé una evaluacion de las
necesidades de la empresa por medio de la observacién de experiencias, opiniones,
sentimientos y comportamientos de las personas. Ademas, se llevaron a cabo entrevistas
con los actores principales para de esta forma entender las dificultades que encuentran
sus clientes durante el servicio brindado y las actividades que realiza el personal,
obteniendo como resultado un disefio del servicio que deben brindar al momento de

atender a los comensales.

También, en una investigacion realizada en Playa Piedra Larga del cantén Manta
acerca del servicio de atencion al cliente en los establecimientos turisticos indica que
una razon principal por el que los visitantes deciden volver a un atractivo y recomendarlo
es por la experiencia que se llevaron durante su visita, esto incluye elementos como: el
respeto, la cordialidad, limpieza, rapidez del servicio, el trato de los empleados, entre
otros. (Alava, 2018)

Por otro lado, en una investigacion denominada “Manual de procedimientos para
mejorar la experiencia del comensal en los restaurantes del Centro Histérico de Toluca
Estado de México a partir de la crisis sanitaria del COVID-19" indica como el orden, la
disciplina y la organizacién son factores para la calidad del servicio, especialmente para
las empresas turisticas donde un manual es indispensable para poder lograr una buena
experiencia de los clientes. Es de esta forma, que durante su investigacion exponeque la

industria de restaurantes se encuentra en desventaja con las cadenas nacionales
1



e internacionales por la falta de orden y estandarizacion en sus procedimientos. El
resultado de su investigacion fue un manual enfocado en el correcto servicio que se debe
brindar en los restaurantes. Para su realizacion tomaron como referencia las normativas
impuestas por el gobierno de México al sector gastrondmico. También realizaron

encuestas y entrevistas a clientes y empleados de los restaurantes. (Bobadilla, 2021)

Del mismo modo, en una investigacion realizada en Playa Azul Salagua, México,
acerca de la importancia de la realizacion de un manual de procedimientos en los
restaurantes explica que, el no tener métodos establecidos origina que el personal realice
sus actividades a criterio propio afectando directamente la calidad del servicio y de los
platos que se ofertan. Ademas, indica que este tipo de manual contribuye a que las
ventas aumenten y a manejar estandares de calidad y servicios altos. La elaboracién de
este manual fue basada en las normas mexicanas que rigen la calidad minima que deben
tener los negocios y la identificacion de los procedimientos del restaurante a través de la
observacion, para luego realizar entrevistas a cada uno de los empleados en los
momentos claves de cada procedimiento. Debido a la implementacion de este manual
mientras el proyecto estaba en supervision pudieron constatar que la satisfaccion de los

clientes incremento. (Arellano, 2014)

1.1 Descripcion del problema

Ecuador es un pais que cuenta con 283.560 km2 de superficie (Ministerio de
Asuntos Exteriores y de Cooperacion, 2021), a pesar de ser pequefio es un destino mega
diverso que posee una gran variedad de atractivos culturales y naturales. Una de sus
principales caracteristicas es su territorio costero, en el cual se encuentran 24 de los 27

ecosistemas marinos reconocidos a nivel mundial (WWF, 2020)

Dentro del pais se encuentra el Area Nacional de Recreacion “Playas de Villamil”,
este lugar abarca 5 ecosistemas naturales: submareales, playas de arena, dunas,
bosque bajo arbustal deciduo y manglar litoral dentro de sus 14 kilémetros. (Direccién de

Turismo, Acuacultura y Pesca de Playas, 2021)



Siendo una de las zonas costeras mas conocidas perteneciente a las 71 areas
que conforman el Sistema Nacional de Areas Protegidas (Ministerio del Ambiente, Agua

y Transicion Ecoldgica, 2022)

Este balneario posee playas en donde se pueden encontrar alrededor de 259
especies de diversa fauna distribuidas en su gran extension territorial de
aproximadamente 2478,13 ha (marinas: 2.384,95 ha y terrestres: 93,17 ha), que abarca
desde el rompeolas hasta la zona del Humboldt, en el norte y; hasta el km 14 con la
parroquia Posorja, en el sur. (Direccion de Turismo, Acuacultura y Pesca de Playas,
2021)

Su morfologia de playa goza de ser abierta, tendida y de pendiente suave
permitiendo ser un potencial para la concentracion de visitantes, lo cual permite que sea
un sitio de visita amigable, especialmente para su mayor consumidor: Guayaquil. Esto
se ha podido demostrar a través de un estudio realizado en el 2018; donde se obtuvo
gue el 63,85% de los visitantes provenian de esta ciudad y sectores aledafios (Morales,
Arévalo, Padilla, & Bustamante, 2018). Al ser un receptor de turismo masivo cuenta con
una amplia oferta de servicios de alojamiento y restauracién para poder abarcar a
visitantes nacionales e internacionales durante todas las temporadas. (Ministerio del

Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica, 2021)

Es por esto que, una de las mas importantes ofertas turisticas que ofrece el
canton, es la restauracion. Por lo que, el Area Nacional de Recreacion “Playas de Villamil”
cuenta con alrededor de 100 comedores; los cuales se distribuyen en su mayoria hasta
el kilbmetro 6 de los 14 kilbmetros que conforman la zona playera. Estos comedores se
encuentran ubicados principalmente en la zona céntrica y en las diferentes bajadas a la

playa que posee. (Mendez, 2022)

En la actualidad, los comedores del cantén General Villamil Playas se encuentran

administrados por alrededor de 12 asociaciones. De las cuales, la que posee un mayor



numero de integrantes es la Asociacion “15 de Julio” ubicada a la altura del centro
comercial “Paseo Shopping Villamil”. Por cada uno de estos comedores se encuentran
laborando aproximadamente entre 3 a 5 personas. Los propietarios de estos comedores
han trabajado en este lugar por alrededor de 30 afios y en su mayoria poseen un rango
de edad de entre 50 y 60 afos. (Mendez, 2022)

Durante el transcurso de los afios han existido diversas inconformidades por parte
de los visitantes que acuden a los comedores del area nacional, las cuales han sido
comunicadas especialmente a través de redes sociales exponiendo de esta forma el
déficit de calidad de servicio que tienen los comedores en la actualidad. Esto es causado
principalmente por la realizacion de capacitaciones enfocadas de forma errénea a su
publico objetivo; esto quiere decir que, a pesar de recibir capacitaciones constantemente
sobre diversos temas como manipulacion de alimentos, contabilidad bésica, inglés

bésico y servicio, los resultados no han sido favorables o no han durado en el tiempo.

Se puede deducir que, una principal razén es porque las capacitaciones fueron
realizadas de manera online y al ser un grupo de personas de entre 50 y 60 afios no
poseen, en su mayoria, un manejo adecuado de tecnologias en plataformas para
reuniones. Adicional, el horario de las capacitaciones no estaba basado en la
disponibilidad de los trabajadores. Por lo que, los talleres se transformaban mas en una
carga, que en una ayuda para ellos dando como resultado el hecho de que el personal
continle con malas practicas de manejo de clientes y de alimentos. Por ende, que las

guejas o malas experiencias con los comensales aumenten.

En el mismo orden de ideas, al ser comedores que llevan tanto tiempo
desarrollando sus actividades comerciales del mismo modo estan acostumbrados a
trabajar sin reglas y basados en las experiencias de cada uno de los propietarios. Por lo
gue, el personal se encuentra reacio a los cambios evitando de esta forma el crecimiento

y el mejoramiento del negocio.



Asi mismo, existe también una falta de interés por parte de las autoridades en la
busqueda de un mejor desempefio en la calidad de los servicios que brindan los
comedores. Esto ha originado que no exista una cultura del servicio ni un disefio
organizacional que permita mantener un control en las diversas actividades que realizan

los trabajadores de la Asociacion “15 de Julio”.

Por dltimo, se pudo observar una falta de comunicacion interna dentro de los
comedores y esto es debido a que no contratan personal capacitado o profesionales,
sino que los escasos colaboradores son familiares generando una confusion durante el
servicio tales como errores en la toma de pedidos, de entrega de comida y cobro de

cuentas.

1.2 Justificacion del problema

Es por esto que, es necesario delimitar y detallar las actividades que deben
realizar cada miembro del area de servicio segun sus funciones basandonos en la
realidad de los comedores y la cultura del servicio con la que deberian contar. Es asi,
gue un manual de procedimientos en donde se detallen las actividades a realizar paso a
paso con las recomendaciones necesarias por cada punto permitira tener una guia que
mantenga un orden en el desarrollo de sus labores y poder capacitar tanto a los
empleados actuales como a nuevos trabajadores. Originando de esta forma que la
calidad del servicio mejore y se mantenga en el tiempo, evitando quejas y malas
experiencias por parte de los clientes. Obteniendo de esta forma un aumento de
comensales, por ende, el crecimiento en los ingresos del personal, propietarios y del

Area Nacional de Recreacion “Playas de Villamil”.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Desarrollar un manual de procedimientos operativos y de servicios que sirva como

guia para los comedores pertenecientes a la Asociacion “15 de julio” del Area Nacional



de Recreacion Playas de Villamil, mediante la utilizacion de parametros basicos de

atencion al cliente, para la mejora de la calidad del servicio brindado a los visitantes.
1.3.2 Objetivos Especificos

1. Analizar la situacién actual de los comedores que pertenecen a la
“Asociacion 15 de julio” para el conocimiento de los puntos vulnerables del
servicio.

2. Establecer los procedimientos de cultura del servicio adecuados para los
comedores de la Asociacion “15 de julio”, mediante la seleccién de los
parametros mas convenientes para la identificacién de los temas que se
abordaran dentro del manual.

3. Diagramar el manual de procedimientos a través de la adaptacion del
contenido previamente seleccionado aplicando un lenguaje comprensible y
un disefio atractivo para una mejor comprension.

1.4 Marco tedrico
1.4.1 Manual de procedimientos

Los manuales de procedimientos son herramientas que ayudan al control
interno de los negocios se encuentran conformados por politicas, procesos y
controles que deben existir en cada uno de los segmentos de una organizacion.
Este manual ayuda a la disminucion de errores operativos y financieros brindando
de esta forma una buena toma de decisiones en la organizacion. (VivancoVergara,
2017) Otros autores, también definen al manual de procedimientos como un
documento de apoyo que muestra de manera metddica los procesos a seguir
dentro de una entidad. (Gémez, 2001)

Asi mismo, un manual de procedimientos o también conocido como manual
de normas se define como un método de ejecucion en el que se encuentran
detallados los pasos a seguir de forma secuenciada y sistematica de una

actividad, sirviendo como guia para el manejo y la realizacion de actividades



futuras. Adicional a esto, también ayuda a que la realizacion de cada funcion, tarea
y actividad especifica de un trabajo se lleve a cabo de una forma correcta y
estandarizada, con el fin de controlar y unificar las tareas laborales evitando lo

maximo posible las arbitrariedades y los errores. (Espinoza, 2021)

1.4.1.1 Tipologia de Manuales de Procedimientos
Dentro de las entidades existen muchos departamentos que necesitan un

documento guia, por lo que a continuacion se presentan los tipos de manuales
mas importantes:

Tabla 1.1 Tipologias de Manual de Procedimientos

TIPO CONCEPTO

Organizacién . . ;
funcional, las funciones y roles de cada area de esta.

Calidad .
respecto a la calidad que debe presentar una empresa.
Finanzas Su funcién principal es la correcta administraciéon de los bienes que son
pertenecientes a la organizacion.
Politica Determina y regula la actitud que presenta la entidad al momento de la toma

de decisiones.

Fuente: Enciclopedia de Clasificaciones, 2016.

1.4.2 Visitantes

Existen dos definiciones de visitantes; visitante internacional o externo, este
visitante es toda aquella persona que viaja por un periodo de tiempo menor a un
afo a un pais distinto a aquel en el que reside y que su actividad principal es
aquella que no genera remuneracion en el pais que se esta visitando. (UNWTO,
2008) La otra definicion, es la de visitante interno, este es aquel que reside y viaja
dentro del mismo pais de procedencia por un lapso de seis meses 0 menos,
ademas el motivo de su visita no es realizar una actividad que genere

remuneracion en el lugar visitado. (Lopez, 2015)

Es el manual general de una entidad este estd compuesto por la estructura

Este tipo de manual presenta las normas que debe poseer una entidad con



1.4.3 Calidad

En la actualidad, uno de los elementos fundamentales para la gestion de una
empresa es: la calidad. Segun Alcalde, en su libro titulado “Calidad 3”, esta se
define como la capacidad implicita de los seres humanos de hacer las cosas de
forma correcta. La calidad ha ido evolucionando con el tiempo, debido a que paso6
de una necesidad autébnoma de controlar la satisfaccion de un cliente a convertirse
en una base fundamental para la subsistencia de las empresas. (Alcalde San
Miguel, 2019)

Existen 3 tipos de calidades existentes segun su origen:

e Calidad Realizada: Es el tipo de calidad que es mas autonoma por parte
del trabajador, es decir, es la satisfacciébn que obtiene una persona al
realizar un trabajo de manera voluntaria.

e Calidad Programada: Es la satisfaccion que se obtiene al finalizar de
manera idoénea un encargo que contenia una especificacion o un parametro
necesario a cumplir.

e Calidad Necesaria: Es el tipo que de calidad que recibe el cliente, ya sea
en mayor o menor grado, pero se espera que sea que le provoque

satisfaccion.

El objetivo actual de las empresas es que este trio de calidades se lleve a cabo

de manera equilibrada, sino se considera insatisfaccion. (Udaondo Duran, 1992)

1.4.4 Gestion de atencion al cliente

La importancia del cliente empieza desde el momento en el que la persona
pasa de ser un elemento mas de la cadena de procesos a ser la razon de la
existencia del negocio o empresa. Es por esto, que es importante brindarles la
mejor experiencia posible y de esta forma ganar su lealtad, especialmente debido
a que hoy en dia existe una gran variedad de elecciones con las que el cliente
puede comparar y escoger entre un negocio y otro, esto a su vez genera que los
clientes sean cada vez mas exigentes con la calidad del servicio brindado. La

forma mas idonea de atender a los clientes es generando la mejor experiencia,



para obtener esto se debe contar con gestiones internas que permitan manejar
las quejas y reclamos de los consumidores originando que el cliente se encuentre
satisfecho y por ende refiera a mas personas, obteniendo de esta forma que el

negocio crezca. (Hostelpime, 2022)



CAPITULO 2

2 METODOLOGIA

Dentro de este capitulo se describen los procesos y técnicas utilizados para la
recoleccion y andlisis de datos que sirvieron para el desarrollo del manual de

procedimientos operativos y de servicios.

2.1 Proceso de Design Thinking

Para la realizacion de la metodologia del proyecto se inicié con el primer paso del
Design Thinking que es “empatizar’, para poder alcanzar este punto se necesitdé de
entrevistas con los actores principales, como son: el administrador del Area Nacional de
Recreacion “Playas de Villamil’, el Lcdo. Carlos Méndez y con la presidenta de la

Asociacion “15 de Julio”, la Sra. Lucia Bardales.

También recurrimos a la investigacion en redes sociales y blogs de viajeros como
Twitter, Facebook, y Tripadvisor; para conocer el punto de vista de las personas que

visitan estos comedores. (Véase Anexo 1. Comentarios de redes sociales)

Por ultimo, se recopil6 informacion a través de la técnica de revision de la literatura
de investigaciones anteriores realizadas en conjunto con la “Asociacion 15 de julio”. El
uso de estas técnicas permite conocer a profundidad la situacion pasada y actual de los

comedores para poder conectar con los problemas que poseen.

La obtencién de toda esta informacion nos permite continuar con el segundo paso
del design thinking que es “definir’, para este paso se realizé un analisis a través de los
métodos de FODA Cruzado y Arbol de Problemas.
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El método de FODA Cruzado se realizé analizando la informacién recopilada de
la revision de la literatura y de la investigacion de las distintas redes sociales donde los

visitantes han expresado sus opiniones sobre los comedores. Dando como resultado

nuestro FODA Descriptivo de la siguiente manera:

Grafico 2.1 FODA Descriptivo

[ FormarEzass ] T ORORTINIDADESI
Apoya del GAD Municipal de Plavas
Dispasicion u participacion de los actares Willamil y de laz Asociaciones de
F1] directos eindirectos enla bdsqueda de 01| Comedores para brindar infarmacian
una salucidn a sus necesidades. necesaria para el desarrolla de una
solucidn.
Seregistraron 28,500 perzanas en
Fz2 Se encuentra ubicado en un sitio de visita 0z General Villamil Playas en el feriado de
que poszee una gran afluencia de turistas. "Carmaval 2022" segun estadisticas del
COE Macional.
] Movimiento turistico durante todas las
Ubicado dentro del sector donde se -
F3 i A ! 03| temporadaz del afio procedentes de
realizan actvidades recreativas. ) )
diversas ciudades del Ecuador.
Unz asociacion fundada hace 25 afios. Reduccidn del cobro del impuesta al WA
Fq| aqueposes experiencia en el sectar 04 del 122 2l 832 en los servicias turisticas
turistico del Srea Nacional de Pecreacidn como parte del proceso de reactivacian
Playas de Willamil. turi stica.
Esla azaciacidn que cuenta con la mejor
F5] estructura para el recibimiento de 0%| Penenece alaPuta del Spondulus.
vizitantes.
- . Buenas v [aciles vias de acoeso al frea
Pazee un servicio de cocteleria dentra de ) S
F& 06| HMacional de Fecreaccidn "Plava de
los comedares. I
ill armil
0 DERILIDADES AMEMAZAS
Crisiz ecandmica en el sector turistica
Falta de capacitaciones sobre el zemicio cauzado porlallegada del COVID-13
D1| alcliente alos dusfios de los comedores v Al| afectando zus ingresos al sector livoral
asustrabajares. debido ala dizminucidn de mercados
eMmisores.
Mo poseer conocimientos sobre distintos Los visitarites muestran inseguridad &l
pz| °F A2 | visitarlos destings debido al alza de la
idiomas. ) )
delincuencia.
Eenames de tecnologi as & ineumos Existencia de mas asociaciones de
D3 g - A3| comedores dentro del frea Macional de
adecuados para los establecimientos. o A,
Recreacian "Plavas de Villamil".
Mo poseenun orden contable parallevar Opiniones negativas sobre el servicio wla
D4 | lacorecta administracion de los costas y Ad | malarelacion calidad-precio através de
gastos., redes sociales yblogs viajeros.
) . Tendencia de los visitantes a comer en el
Carece de jerarquizacian por parte de la A
D05 -, A5 | centrocomercial yno enlos comedares
ascocidn de los comedores.
aliededor de laplava,
Influencia de la carrients fria de Humbaldt
06 Pazee unmendlimitada y con precios no A cauzanda disminuzidn en las
acordes alo ofrecida. temperaturas de las aguas de la plava
provocando disminucion de visitantes,

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Luego se realiz6 el andlisis del FODA Cruzado teniendo en cuenta la siguiente
ponderacion donde se debe de responder a la pregunta con un “Si” o “No” para poder

realizar el cruce entre los distintos aspectos:
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Gréfico 2.2 Tabla de Ponderacién

1
My Baja
51 la Fespuesta es
2 No
Baja
3
Medianamente Baja
4
Hentral 51 la respuesta as
5 5i
Medianamente Alta
fa
Alta

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Teniendo como resultado el siguiente FODA Cruzado:
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Grafico 2.3 FODA Cruzado

Se enouerdrawbicado enoan sitio de wisita que
Ubicado derdro del sector domde se realizm
estnachara para elrecibimiento de wisitarges .

Disposicion y participaciém de los actores
actridades recreatiras.

Una asociacion fundada hace 25 anios, que
brea Nacional de Recreacion Playas de

sobhacién a sus necesidades.

Dosee v servicio de cocteleria derdro de los

comedores.

Falta de capacitaciones sobre el servicio al

[trabajores .

Ho poseer conocimiertos sobre distirdos

idiomas.

Escacez de teaologias & msumos
adecuados para los establecimiendos.

MG PosEania order cordahle “para 1evar [
correcta adm ndstracion de los costos y

Tastns

Carece de jemrquizacién por parte de la

dm de los comedores.
Posee unmerna lim itado y con precios no
acordes alo ofrecido.

Ascocion

T |directos e indirectos en labisqueda de uma
N Iposee ura gran afhaencia de taristas,

T [posee experiencia en el sector paristico del
- |Es hasociacion que cuerda con lamejor

-
-
w
a

-
<”

O |cliente alos duefios de los comedaes yasus

=]
[

=]
@

=]
-

Q
a

=)
o
=

o1

Apoyo del GAD Municipal de Playas
Villamil y de las Asociaciones de
Comedores para brindar
informacion necesaria para el
desarrollo de una solucidn.

02

Se registraron 28,500 personas en
General Villamil Playas en el feriado
de "Carnaval 2022" sequn
estadisticas del COE Nacional.

03

Movimiento turistico durante todas
las temporadas del ano procedentes
de diversas ciudades del Ecuador.

04

Reduccion del cobro del impuesto al
VA del 1234 al 8 en los servicios
turisticos como parte del proceso
de reactivacion turistica.

05

Pertenece ala Ruta del Spondylus.

Buenas y faciles vias de acceso al
AreaMNacional de Recreaccién
"Playa de Villamil"

Crisis econdmica en el sector
turistico causado por la llegada del
COVID-13 afectando sus ingresos al
sector litoral debido a la disminucion
de mercados emisores.

Los visitantes muestran inseguridad
al visitar los destinos debido al alza
de la delincuencia.

comedores dentro del Area
MNacional de Recreacion "Playas de
Villaooil”

Opiniones negativas sobre el
servicio y la mala relacion calidad-
precio a través de redes sociales y
blogs viajeros.

Tendencia de los visitantes a comer
en el centro comercial y no en los
comedores alrededor de la playa.

TNFTE N3 AT SUMERtE AT a8~
Humboldt causando disminucin en
las temperaturas de las aguas de la

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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La suma de estas ponderaciones nos indica que el FODA se encuentra en Zona

de Desgaste (FA) con un total de 132 puntos de similitud en los aspectos:

Gréfico 2.4: Zonas del FODA

TOTAL ZONAS TIPOLOGIA DE ESTRATEGIAS
FO 125 Zona de Fxito Estrategias Ofensivas
DO e Zona de [usidn Estrategias & daptativas
FA 132 Zona de Dezgaste Estrategias Defensivas
DA 100 Zona Yulnerable Estrategias de Supervivencia

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Del Andlisis de FODA Cruzado se puede concluir que las estrategias defensivas

(Fortalezas x Amenazas) son las mas favorables para lograr un incremento en los

ingresos de los propietarios y contribuir a la mejora de la calidad del servicio.

Estrategias Defensivas:

FO:

01, 04, F1, F6: Crear estrategias de promocién y marketing sobre el
servicio de cocteleria que poseen los comedores de la Asociacion "15 de

Julio" aprovechando los feriados donde se reduce el IVA del 12% al 8%.

DO:

01, D1, D2, D4, D5: Organizar una serie de cursos sobre distintos temas
como: servicio al cliente, idioma basico de inglés, contabilidad basica y
cultura del servicio a cargo de las distintas autoridades del GAD Municipal
de Playas hacia los duefios y trabajadores de los comedores de la
Asociacion "15 de Julio".

FA:

Al, A3, F4, F5, F6: Aprovechar los distintivos que la diferencia de otras
asociaciones como la estructura, la experiencia y el servicio de cocteleria
gue poseen los comedores de la "Asociacion 15 de Julio” para incrementar

los ingresos después de la crisis econdmica causada por el COVID-19.
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o DA:
A3, D1, D3 D6: Mejorar sus conocimientos hacia el servicio de atencién al
cliente, implementar mas insumos y tecnologias, mejorar la variedad de su
menu con el precio correspondiente a cada plato para ser una asociacion

de comedores dentro del Area Nacional de Recreacion "Playas de Villamil".

Por otro lado, el método de Arbol de Problemas se realizé analizando la
informacion previamente obtenida mas las entrevistas con los actores principales,

después de varias correcciones se puede presentar el resultado final.

Grafico 2.4 Arbol de Problemas

Efecto 1.3: Inexistente
crecimiento del negocio.

Efecto 1.2: Actitudes negativas
hacia quejas: falta de empatia,
alta de responsabilidad hacia
el cliente.

I

Efecto 1.1: No contratan
personal profesional y
capacitados, todo el personal es
familiar.

Efecto 2.3: Quejas y malas
experiencias por parte de
los comedores.

Efecto 2.2: Malas practicas
de manejo y de clientes.

Efecto 2.1: Personal no
preparado de forma
adecuada.

|

Efecto 3.2: No existe control
hacia las actividades que

realizan los encargados de los

comedores.

Efecto 3.1: Escasez de cultura

del servicio, no existe una
filosofia organizacional.

Efecto 4.1: Confusion en las
diversas actividades: toma
de pedidos, entrega de los
platos, mal cobro de
cuentas.

Problema: Déficit de calidad del servicio

Causa 2: Falta de capacitaciones Causa 3: Falta de interés por Causa 4: Falta de

sobre el servicio enfocadas al parte de las autoridades comunicacion interna
publico objetivo

Causa 1: Falta
de compromiso

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Después de realizar las dos técnicas se encuentran similitudes en varios aspectos
donde se puede concluir que la necesidad actual y primordial de los comedores es
mejorar la calidad de servicio hacia a los comensales, mediante una solucién que permita

establecer un orden en los procedimientos basicos que realiza los comedores.

Después de la etapa de definicion, continua la etapa de “idear” en la cual se
procedié a unificar las ideas obtenidas a través de la técnica de Brainstorming para poder

recolectar todas las posibles soluciones al problema. Y se utilizé la técnica Matriz de

15



Prioridad para concluir en que la solucion adecuada y viable del proyecto, en este caso,
es la elaboracion de un manual de procedimientos operativos y de servicios quecontenga
los parametros bésicos de cultura del servicio aplicados en los comedores paraasi poder
mejorar la calidad brindada a través de este documento guia. (Véase Anexo 3.

Brainstorming) (Véase Anexo 4. Matriz de Prioridad)

Para finalizar este proceso de Design Thinking se ha realizado el siguiente

diagrama de espiral que muestra las técnicas usadas durante cada paso.

Gréfico 2.5 Técnicas implementadas en el Design Thinking hasta la etapa de “ldear”

DEFINIR

(j: } : j\’;l !o":‘ﬂ’&'iw R )

- yer U0 R

Entrevistas con los Arbol de problemas
actores principales e con la informacién
invetsigacion de redes obtenida

sociales !

TR ‘ g i .

@ EMPATIZAR ) : f | .
r——T— 04 Pt 02
Revision de la | 01§ Brainstorming
literatura de \ N, W X basadas en
investigaciones e T iomuedEn experiencias
previas anteriores
DEFINIR. ) @ @  IDEAR
y

o a ‘
FODA sobre los
comedores dela L SIS

Asociacion "5 de
Julio-

Matriz de Prioridad

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Para la etapa de “prototipar’ utilizamos toda la informacién obtenida de las
entrevistas y la revision de la literatura para poder empezar a dividir los capitulos del
manual y comenzar su elaboracion en la plataforma de Canvas. Se destac6 que debe

ser visualmente armaonico y tener un contenido con lenguaje facil.

La ultima etapa del Desing Thinking es la de “Validar” donde después de algunas

correcciones y recomendaciones se muestra el prototipo a través de una reunion por
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Zoom a nuestro cliente, el Lcdo. Carlos Méndez, para que lo revise y comparta

sugerencias e ideas para mejorar el manual. (Véase anexo 5. Validacion)

2.2 Metodologia Aplicada

La metodologia aplicada dentro de esta investigacion es cualitativa, debido a que
los métodos utilizados no dan como resultado datos estandarizados. Tiene como objetivo
explicar, describir o explorar el “por qué” de los temas de investigacién en un &mbito méas
natural; es decir las metodologias cualitativas no son subjetivas ni objetivas, son
interpretativas. Los métodos mas utilizados son la observacion y el andlisis de datos de
informacion de distintas fuentes para poder comprender los problemas y responder a

distintas preguntas realizadas. (Alvarez-Gayou, 2014)

2.3 Areade estudio
2.3.1 Ubicacién

La Asociacion “15 de Julio” esta ubicada dentro del Area Nacional de Recreacion
“Playas de Villamil” en el canton General Villamil Playas, que fue fundada hace 25
afos el 15 de Julio de 1997 en el territorio de la bajada del centro comercial “Paseo
Shopping Villamil” (Lazaro, 2015)

Grafico 2.6 Area de estudio
Hote! Castillo de Arena < pa -ﬂﬁh‘,;“n;,:”‘ N
aseo Shopping Playas
irea Maolonal Hosterfa La | 9
cién Playas.. Gaviota Villamil

@ prayas vinami © \ BAY

@ ’Paseo Shaopping Villamil

4
Empanadas de Nico A
. Q

Cabaia Comedor :.amxla@ C elrincon de trol

o
Comedar'Bendicidn ‘;e“‘u“ﬁ C
de Dios' % - E
Wiarizco & HOTEL EL TUC,

La Cabaiia De Polaca
Cahafa Comedor Kattyia 1l

Hoste

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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2.3.2 Informantes claves durante la investigacién

Los informantes claves durante la investigacion son:

*= Lcdo. Carlos Méndez (Administrador del Area Nacional de
Recreacion Playas de Villamil)

» Sra. Lucia Bardales (Presidenta de la Asociacion “15 de Julio”)

= Msc. Andrea Yanez (Docente de la Escuela Superior Politécnica del
Litoral)

» Msc. Maria Fernanda Salas (Docente de la Escuela Superior
Politécnica del Litoral)

2.4 Poblacion Objetivo

La poblacién objetivo de esta investigacion son los propietarios y trabajadores de
los comedores pertenecientes a la Asociacién “15 de Julio” ubicada en el Area

Nacional de Recreacion “Playas de Villamil”

2.5 Seleccién de herramientas y técnicas de investigacion

Para el alcance de los objetivos se realiza un disefio de investigacion cualitativo a

través del uso de las siguientes herramientas:

Observacion No Participante: Se observé el lenguaje corporal de los visitantes
y trabajadores del comedor. Asi mismo, se observa la presentacion de los de los platos
y trabajadores (vestimenta, higiene, etc.), la forma de atender a los clientes, el tiempo
gue tardan en servir los platos, los procedimientos que realizan durante el momento del
pre-servicio, servicio y post servicio, el numero de mesas disponibles, el nimero de
trabajadores. Ademas, la observacion in situ permite tener un contexto mas amplio de la
problematica para poder generar propuestas de solucion. (Véase Anexo 6. Ficha de

Observacion)
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Entrevista semi estructurada de forma online y presencial: Estos tipos de
entrevistas son realizadas teniendo en cuenta los temas que se van a tratar con las
posibles preguntas a realizarse. El fin de este tipo de entrevista es comprender a
profundidad la situacion actual y permitir que el entrevistado se explaye durante sus
respuestas. Se realizaron una serie de preguntas a los informantes claves para obtener
informacion relevante que contribuya al alcance de los objetivos. (Véase Anexo 7.

Guiones de entrevistas)

Revisidn de laliteratura: Este método de recoleccidn de informacién nos permitio
conocer acerca de la situacion de los comedores a través del analisis realizadopor otros
autores en proyectos previos. Asi mismo, se realiza la revision de journals, protocolos y
reglamentos para poder identificar los parametros de cultura del servicio quedeben tener

los comedores.

Las técnicas de data analysis, permiten extraer los datos recolectados
anteriormente y transformar la informacion general obtenida en informacion especifica,

las herramientas utilizadas son:

Analisis de contenido: Esta técnica permite analizar la informacién obtenida
durante las entrevistas y observaciones realizadas. Para esto el primer paso es realizar
la transcripcion de la informacion obtenidas en dichas técnicas para asi poder ir
codificando linea por linea para desglosar los principales puntos vulnerables durante el
servicio de la asociacion que se deberan tratar durante el proyecto. Este analisis fue

realizado por medio de Microsoft Word.

Codificacion de datos: A lo largo de la investigacion se realiz6 dos tipos de
codificaciones: inductiva y deductiva. Dentro de la inductiva, una vez que se analizo el
contenido de la entrevista a través de comentarios en Microsoft Word, se procedi6 a
realizar una tabla, donde se coloco6 los cédigos obtenidos para luego agruparlos por

medio de categorias. Una vez hecho esto, se obtuvieron las conclusiones y comentarios
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relevantes. Por otro lado, para la codificacion deductiva se utilizé también Word,
realizando una tabla y diferenciando con colores los cédigos a buscar dentro de la
entrevista, luego de identificarlos se procedié a redactar los principales resultados
obtenidos.

Las herramientas mencionadas son realizadas mediante un sistema de tiempo de

3 semanas organizadas en un cronograma. (Véase Anexo 8. Cronograma)

2.6 Criterios de Rigor y Calidad

Los criterios de rigor y calidad se usan durante la elaboracion de esta investigacion

se detallan en la siguiente tabla:

Criterios

Empatia

Transparencia

Plagio

Tabla 2.1 Criterios de Rigor y Calidad

Descripcion

grupo
personas mayores de 50 afios que

Nuestro objetivo  son
poseen otras costumbres y métodos
para realizar sus actividades; se
debe de establecer un punto medio
de entendimiento, ademéas de
buscar una solucién accesible y
conveniente para ellos.

Se utilizar4 durante el proyecto al
momento de demostrar todos los
procesos, resultados, logros y
dificultades durante la investigacion
para que todos los involucrados
observen como se busca la mejor
solucion a sus dificultades.

Se utilizard& para manejar la
confiabilidad de Ila informacion
demostrando el uso de manera
segura y correcta de informacion
recopilada por otros autores que

contribuyen a la investigacion.
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Dificultad
No encontrar la via
para hacernos
comprender con los

propietarios.

No tener una
certeza que todos
los actores de la
investigacion estan
cumpliendo este

criterio.

No realizar los
métodos de citacion
y parafraseo de
manera adecuada.

Limite
Que la solucion
propuesta no sea lo
suficientemente
adecuada y
correcta para el

problema.

Que una de partede
los involucrados no
muestre total
transparencia en la
informacion que

proporciona.

No  recurrir a
colocar informacién
totalmente similar a
estudios o]

proyectos



Confidencialidad

Etica

Se utiiza al momento de Ila
recoleccion de datos, garantizando
que la informacién personal de los
involucrados sea protegida y no

divulgada sin su consentimiento.

Se utilizara para poder distinguir y
saber hasta qué momento se puede

llegar durante la investigacion

No corroborar la
informaciéon que se

va a divulgar

No distinguir entre
los beneficios
personales y los
gue necesitan los

involucrados

previamente
realizados.
Informacién
pertinente para la
investigacion no

pueda ser colocada

Comprender las
necesidades de los

involucrados

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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CAPITULO 3

3 RESULTADOSY ANALISIS

Dentro de este capitulo se detallan los resultados obtenidos a través de las técnicas
y herramientas de investigacion previamente utilizadas como guia para la creacion del

manual de procedimientos.

La siguiente informacion se encuentra dividida en cuatro partes, basandonos en el
alcance de nuestros objetivos especificos: Andlisis de la situacion actual de los
comedores, Parametros de cultura del servicio, Definiciébn del alcance del manual y

Prototipo.

3.1 Analisis de la situacion actual de los comedores

Para poder conocer el contexto de los comedores de la “Asociacion 15 de Julio” se
llevaron a cabo entrevistas con el Lcdo. Carlos Méndez, administrador del Area Nacional
de Recreacion “Playas de Villamil” y con la Sra. Lucia Bardales, presidenta de la
asociacion, ademas se realizaron observaciones no participantes en el comedor

“Juanita” y en otros comedores durante el feriado del 24 de julio del presente afio.

Estas técnicas nos permitieron tener una vision detallada de la realidad de los

comedores y las falencias en el servicio que deben ser mejoradas.

3.1.1 Entrevistas

A lo largo de la investigacion se realizaron dos entrevistas semiestructuradas al Lcdo.
Carlos Méndez. Para la obtencion de los resultados, se realizé la codificacion de los
datos de una forma inductiva para obtener las ideas mas importantes, con esto se
procedio a categorizar, es decir agrupar los cédigos con colores para poder interpretarlos
de una forma mas sencilla (Véase Anexo 9. Codificacion entrevista Lcdo. Carlos
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Méndez), como resultado se obtuvieron 5 categorias a partir de las cuales se pudieron

extraer los comentarios mas relevantes, los cuales se pueden resumir de con la siguiente
tabla:

Tabla 3.1 Resumen entrevista a Lcdo. Carlos Méndez

CATEGORIAS COMENTARIOS RELEVANTES

Contexto de los o . _
No todos los comedores poseen los servicios basicos necesarios.

comedores
“Ha habido quejas ya en redes sociales de que los comedores en el
Calidad del servicio cantén playas, pues son muy caros y la comida es muy mala y no va
acorde al precio y la atencién también es mala”
Se identific6 que los comedores han recibido capacitaciones
Capacitaciones anteriormente. Sin embargo, estas capacitaciones en su mayoria han
sido solo para los duefios de los comedores.
Compromiso por parte Existe una falta de seguimiento y motivacion por parte de las
de autoridades y autoridades y los propietarios de los comedores para verificar que se
propietarios ponga en préactica las capacitaciones.
“Porque seria lo ideal que cada presidente (de cada asociacién)
Procedimientos de cuando ingrese sepa que hay un procedimiento que se debe seguir
servicios para mantener la calidad, sucesion y de esa manera mantenerse

como una asociacion que brinda calidad en su servicio.”

Fuente: Elaboracion propia, 2022

De la misma forma, se realiz6 una entrevista semiestructura in situ a la presidenta de
la asociacion, esta entrevista se analizé de forma inductiva. Obteniendo como resultado
por medio de la codificacion 4 categorias con las que se pudieron extraer los comentarios
mas relevantes (Véase Anexo 10. Codificacion entrevista a Sra. Lucia Bardales) el

resumen de estos resultados se encuentra en la siguiente tabla:

Tabla 3.2 Resumen entrevista Sra. Lucia Bardales

CATEGORIA COMENTARIOS RELEVANTES

En su mayoria trabajan entre familias, ademas realizan reuniones
Contexto de los

seguidas para buscar mejoras, pero sienten que no existe un total apoyo
comedores

por parte del municipio.
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Criticas de clientes

Las quejas recibidas son en su mayoria por el tiempo que tardan en

realizar los platos, ademas los colaboradores llevan a sus hijos, los cuales

ocasionan ruidos y molestias.

Capacitaciones

Los comedores han recibido capacitaciones, sin embargo, han sido mal

enfocadas en la realidad, debido a que son personas de tercera edad que

comprenden mejor a través de métodos practicos y didacticos.

Cultura del servicio

Falta de cultura del servicio, no utilizan una vestimenta correcta, no

poseen cuidados de higiene y apariencia personal, no atienden de forma

correcta a los clientes, no manejan las quejas de forma adecuada ni

poseen una comanda para tener control de los pedidos.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

3.1.2 Observacioén

Para conocer a fondo la forma en la que se estan llevando a cabo las actividades

en los comedores, se realizaron dos observaciones no participantes, en la primera los

colaboradores del restaurante tenian el conocimiento de que estaban siendo analizados

y en la segunda no. Gracias a esto, se logré contrastar ambas experiencias obtenidas y

notar las verdaderas falencias del servicio brindado a los clientes.

A continuacién, se muestra una ficha comparativa entre el servicio experimentado

durante ambas observaciones, la primera fue realizada el dia 4 de julio y la segunda el

24 de julio durante el feriado por las fiestas de Guayaquil:

Tabla 3.3 Ficha de observacion

Criterios

Primera Observacién No Participante

Segunda Observacion No
Participante

Lenguaje corporal
de los
visitantes/comens

ales

Al inicio del ciclo del servicio los comensales
estaban sonrientes, durante el momento de
espera miraban hacia la cocina repetidas
veces para ver si ya estaba el pedido. Una
vez entregada la orden, los comensales se
veian satisfechos
Adicional a esto, al momento de llamar al

personal para pedir algo més o la cuenta, se

Al inicio del ciclo del servicio se
notaban entusiasmados, con el
pasar de los minutos sus rostros
mostraban inconformidad por el
tiempo de espera. Finalmente,
mostraban molestia por la
tardanza, la presentacién de los

platos y la sazon.
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notaban disgustados porque no habia nadie

gue los atienda.

Muecas a quejas
Seriedad durante la toma de

Lenguaje corporal Sonrisa, cordialidad did
_ ] _ pedido
del personal No miraba a los ojos a los clientes )
Sonrisa al momento de la
despedida
Presentacién simple, no habia
Presentacion de " armonia entre los alimentos. Mal
Plato ordenado y estético ) . ]
los platos montaje, alimentos encima de
otros y de apariencia no fresca.
1 hora con 10 minutos para la
Tiempo de espera 22 minutos para la entrega del primer plato y entrega del primero plato y 2
paralos clientes 30 minutos para completar la orden horas con 30 minutos para
completar la orden
Vestimenta, ) ] Ropa informal (licra, camiseta y
o ] Ropa informal, sin malla o gorra. La ] . )
higiene y cuidado ] ) i gorra) sin malla ni mascarilla. Se
asistente de cocina tenia colocada una
personal de los pasaban las manos por la cara 'y
gorra. . i
colaboradores después tocaban los alimentos.

Primero se realiz6 la entrega del mend, sin

. ] o Tomaron la orden en un cuaderno,
explicarlo ni recomendar ningun plato,

usaba diminutivos/apodos hacia

Proceso para tardaron en darse cuenta de que los
) . ) los comensales. Buscaban
realizar latoma de comensales estaban listos para pedir. » . ,
) . solucion ante los inconvenientes.
pedidos Para anotar utilizaron notas pequefias.

) ) No se llevo el menu luego de
No se llevo el menu luego de tomar la

tomar la orden
orden.

NUmero de mesas
] ) 5 mesas: 3 dentro del comedor y 2 afuera 6 mesas: 3 dentro del comedor y 3
disponibles y
. en la cabafia afuera en la cabafa
capacidad

Fuente: Elaboracion propia, 2022

3.2 Parametros de Cultura del Servicio

La seleccion de los pardmetros de cultura del servicio que seran incluidos en el
manual fueron escogidos a través del andlisis de la revision de la literatura y entrevistas
a profesionales de turismo.
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3.2.1 Revision de laliteratura

Para este andlisis se utiliz6 el método de Matriz de Revision de la Literatura aplicado

al libro “Guayaquil Brazos Abiertos: Curso de Atencién al Turista”, la Norma 1ISO9001 y el

Manual de Préacticas Correctas de Higiene para poder encontrar los codigos aanalizar en

las entrevistas, con lo cual se obtuvieron 3 matrices distintas (Véase Anexo

11. Matriz de revision de la literatura).

A continuacion, se muestran una tabla resumiendo las ideas mas importantes

obtenidas en las matrices:

Tabla 3.4 Resumen revision de la literatura

Titulo

Puntos Importantes

“Guayaquil Brazos Abiertos: Curso
de Atencién al Turista”,

Parametros de cultura del servicio que permiten que exista un
servicio de calidad son: Lenguaje verbal, apariencia e higiene

personal, normas de cortesia, area de servicio.

Norma ISO 9001

Sirve de modelo para asegurar la calidad, disefio, servicio,

produccidn e instalacion de una empresa.

Manual de Practicas Correctas de
Higiene vy Manipulacion de
Alimentos en

restaurantes/cafeterias

Conocimiento de medidas importantes para la manipulacion
de alimentos, formas de evitar la contaminaciéon cruzada,
elementos para limpiar correctamente las superficies y

correcta vestimenta e higiene del personal

Fuente: Elaboracion propia, 2022

3.2.2 Entrevistas

Se realiz6 dos entrevistas semi estructurada de forma virtual a la Msc. Andrea Yéanez

y a la Msc. Maria Fernanda Salas, docentes de la Escuela Superior Politécnica del Litoral

y tutoras de distintos proyectos de Vinculacién para la Sociedad en comunas de la

provincia de Santa Elena.

Para las entrevistas se realizaron un analisis deductivo donde se codific6 con

distintos colores las palabras claves a buscar durante las entrevistas para obtener los
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comentarios relevantes (Véase Anexo 12. Codificacién de Entrevistas a profesionales
del Turismo)

Con la informacion obtenida durante las entrevistas y la revision de la literatura, se

procedi6 a realizar una tabla cruzada donde se junta los parametros mas importantes de

la cultura del servicio que serviran de base para el manual:

Tabla 3.5 Parametros mas relevantes de la Cultura del Servicio

Parametro

Libro: “Guayaquil
Brazos Abiertos: Curso

de atencién al turista”

Manual de Préacticas
Correctas de Higiene y
Manipulacion de
Alimentos en

restaurantes/cafeterias

Msc. Maria

Fernanda Salas

Msc. Andrea

Yanez

Bienvenida

Con una sonrisa, diciendo
“Buenos/as
dias/tardes/noches” con
un subjetivo descriptivo
como dama, caballero,

sefior, sefiora, sefiorita.

Siempre dar una
bienvenida,
acompafiar al
comensal a la
mesa y ofrecer

el menu.

Vestimenta
del

personal

Vestuario y calzado
limpio. No usar bisuteria,

escotes, sandalias.

La indumentaria para
las labores diarias debe
ser de color blanco o de

algun color claro para
que se pueda visualizar

el estado de limpieza.
Usar malla para el

cabello.

Vestimenta ligera
gue resguarde su
seguridad como
es: camiseta,
delantal, pantal6n
largo de tela anti
inflamante y
zapatos
deportivos

cerrados.

No pueden ser
chanclas, shorts
cortos, ni blusas

escotadas.

Tiene que ser

obligatorio un

delantal

Higiene
Personal

Aseo personal diario,
cabello bien peinado y
limpio. Ufias cortas y
limpias. Maquillaje natural
y perfume o colonia

suave.

Aseo diario, evitar joyas,

mantener ufias limpias.

Uso obligatorio de
malla para el
cabello. Cabello
bien lavado y
recogido dentro

de la malla.

No ufias largas
ni pintadas,
maquillaje

natural,
perfumes
suaves y cabello

recogido.
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Lenguaje Tono de voz claro con Evitar los
Verbal una buena modulacién de monosilabos
las palabras. como: “si”, “no”,
Evitar el uso de apodos o “no sé”
diminutivos al dirigirnos a
los clientes.
Tratar al cliente en tercera
persona, evitar “tutear”.
Toma de Dar informacién confiable Uso de comandas | Estar siempre
pedidos y detallada del producto para optimizar la atentos a las
para dejar en claro todo entrega de los disposiciones de
con el cliente. pedidos. los clientes.
Se debe de explicar los Usar comandas
alimentos que poseen. donde se
marquen el
namero de
personay la
orden que va a
realizar.
Normas de Ser cortés en todo Poseer iniciativa
cortesia momento, responder y proactividad.
siempre con “por favor” y
“gracias’.
Poseer una actitud
positiva y empatica.
Mostrar todas las posibles
soluciones para resolver
algun inconveniente.

3.3 Definicién del alcance del manual

Fuente: Elaboracion Propia, 2022

Con base en, toda la informacidén obtenida se desarrollard el Manual de

Procedimientos Operativos y de Servicios aplicado a los prestadores de servicios de

alimentacion de la Asociacién “15 de Julio” ubicados en el Area Nacional de Recreacion

“Playas de Villamil”. El mismo que se dividira en 10 secciones:




Introduccion: Dentro de esta parte, se describird el objetivo principal de la
creacion del manual, a quien va dirigido y los temas que se abordaran en el
documento. En este caso, el manual fue creado para que los trabajadores de los
comedores cuenten con una guia de cémo deben realizar de forma correcta sus
actividades para mejorar la calidad de su servicio.

Apariencia del personal: Aqui se encontrara la correcta vestimenta que debe
utilizar el personal segun su funcién, ademas las medidas de higiene personal que
deben cumplir para mantener la seguridad alimentaria y brindar un servicio de
calidad.

Normas de cortesia: Aqui se detallaran los primordiales cédigos de conducta y
actitudes necesarias para tener una buena interaccion entre colaboradores y
comensales.

Recibimiento de los clientes: En esta parte se describira el paso a paso a seguir
al momento de la llegada de los comensales a los comedores para que el anfitrion
los pueda atender de forma adecuada.

Recepcion de pedidos: Se describird la correcta forma de realizar la toma de
pedidos, ademas de la recomendacion de una plantilla de comanda para facilitar
la recepcion y control de los pedidos.

Proceso de pedidos: Dentro de este punto se encontrara el paso a paso desde
la entrega del pedido al &rea de cocina hasta el armado del plato, ademas
recomendaciones para tener buenas practicas de manufactura aplicadas a la
realidad de los comedores.

Servicio al cliente: Aqui se describird el momento en el que se debe colocar y
revisar que toda la cuberteria se encuentre en la mesa, ademas como entregar
los platos a cada comensal y prestar atencidén a cualquier requerimiento adicional
gue tengan.

Cobro por consumo: En esta parte se detallara el paso a paso de como debe
ser la forma de entregarle la cuenta a los comensales.

Despedida de comensales y encuestas de satisfaccién: Dentro de esta
seccion se encontrara recomendaciones a seguir durante el final del ciclo del
servicio, mas la implementacién de una plantilla con preguntas que sirvan para
conocer como los comensales percibieron el servicio permitiéndoles a los

trabajadores identificar sus puntos fuertes y débiles para mejorar en el futuro.
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10.Limpieza de mesas y mantenimiento del menaje del salon de servicio: Por
ultimo, se detallara la forma correcta y los insumos que se debe utilizar para limpiar

la mesa y dejarla lista para los proximos comensales.

3.4 Prototipo

Por medio de los resultados se logré realizar la creacion del manual, enfocado en
la necesidad de mejorar la calidad del servicio que ofrecen los comedores, otorgando la
herramienta que sirva de base para talleres, capacitaciones y para mantener un orden
en las actividades que realiza cada colaborador, es por esto que el manual se realizd con

un lenguaje amigable para que sea de facil entendimiento y practicidad.

Es debido a esto, que es de suma importancia que la informacién brindada sea
compartida con cada uno de los colaboradores y no solo con los duefios de los
comedores, ademas se necesita la realizacion de talleres practicos para poder incentivar
la internalizacion del conocimiento brindado en el manual, debido a que si no se los
muestra con métodos practicos y solo se deja en papel no tendra el alcance esperado y
no se mejorara la calidad del servicio. Adicional a esto, se puede recurrir también al uso

de folletos para que el personal pueda tener el manual a la mano.

El prototipo consta como un anexo dentro del documento (Véase anexo 13.

Prototipo manual de procedimientos operativos y de servicios)

Grafico 3.1 Prototipo Manual

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OPERATIVOS Y DE SERVICIOS

APLICA DE SERVICIOS DE
s

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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3.5 Discusion de resultados

Mediante el analisis realizado en las Tablas 3.1 y 3.2 se encontraron coincidencias
en las entrevistas, lo cual permite visibilizar la realidad y los principales problemas que
tienen los comedores, demostrando la variedad de criticas que reciben por la calidad de
su servicio y la forma en la que estan realizando sus actividades. Ademas, ambas
entrevistas coincidieron en que las capacitaciones que se han brindado anteriormente a

los comedores no les han servido de mucha ayuda debido a distintos factores.

En la ficha de observacion comparativa expuesta en la Tabla 3.3 se encontraron
algunas coincidencias en los pardmetros de vestimenta del personal, lenguaje corporal
de los comensales, el proceso de la toma de pedidos. Sin embargo, existieron
discrepancias en el tiempo en el que se tardaron en entregar la orden, el lenguaje
corporal del personal y la presentacion de los platos, por lo que se pudo concluir que el
servicio varia dependiendo de cada comedor, debido a que estos no poseen un orden ni
tienen claro los procedimientos que deben realizar ni las normas de cortesia que deben

implementar para que los comensales se sientan a gustos con el servicio brindado.

También se realizé el analisis de revision de la literatura para obtener los cédigos a
identificar en las entrevistas, con estos resultados se pudo realizar una tabla cruzada
(Tabla 3.5), donde se encontraron algunas coincidencias entre los libros consultados y
las respuestas de los entrevistados, concluyendo con los principales parametros de
cultura del servicio que se deben implementar y la forma en la que se deben realizar las

actividades en los comedores para disminuir las quejas por parte de los comensales.
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CAPITULO 4

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de una serie de entrevistas, investigacion de redes sociales y revision de la
literatura se concluye que la Asociacion de Comedores “15 de Julio” posee diversas
dificultades que afectan al desarrollo de la calidad de su servicio como son falta de
capacitaciones respecto al servicio, falta de comunicacién interna, entre otros. Estas
falencias se ven reflejadas en las actividades diarias de los propietarios y empleados de
los comedores debido a que, no contratan al personal capacitado y profesional que se
necesita demostrando una escasez de cultura del servicio, malas practicas de manejo
de quejas, confusion en sus actividades e inexistencia del crecimiento del negocio. Por
lo que, después de un analisis se define que la mejor solucion para este problema es la
elaboraciéon de un manual de procedimientos operativos y de servicios donde se abarca
distintos temas como son la apariencia personal, normas de cortesia, recepcién de
pedidos, servicio al cliente, cobro por consumo, entre otros; el cual es completamente
didactico y comprensible para los propietarios y empleados de los comedores se busca

gue en un futuro sea aplicado en las demas asociaciones del area nacional.

Con este trabajo se muestra que, a pesar de las capacitaciones realizadas por
distintos organismos gubernamentales o académicos, no existen resultados de mejora
en el servicio a causa de que fueron realizadas de manera virtual sin la respectiva
adaptacion al grupo objetivo (personas con un rango de edad entre 50 y 60 afios) y; que
los temas abordados no eran los adecuados para el mejoramiento de un servicio, el
lenguaje que se uso fue demasiado técnico y que la manera de explicar los temas fue
muy formal. Por lo que, el implemento de un manual es la mejor opcion para obtener
resultados de manera progresiva al ser entendible de manera visual y comprensible en

su contenido para que los trabajadores actuales y futuros puedan aplicarlo.

Se recomienda al Lcdo. Carlos Méndez, administrador del Area Nacional de
Recreacion “Playas de Villamil, realizar talleres didacticos como método de presentacion

del manual de procedimientos operativos y de servicios tanto para las autoridades del
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GAD, como para los propietarios y trabajadores de los comedores de la Asociacion “15
de Julio”, debido a que esto permitira que el manual tenga el alcance esperado. Ademas,
se recomienda que este documento se comparta con las demés asociaciones y que sirva
tanto para el municipio como para los trabajadores como una herramienta de apoyo a la

mejora continua del servicio.

Por dltimo, debido a que los comedores no poseen una cultura del servicio se
recomienda que exista una constante actualizacion del manual segun los progresos o
avances que realicen los comedores de la asociacion, para que de esta forma el manual

se nutra con nuevo contenido y mejoras a realizarse durante el servicio.
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ANEXOS

Anexo 1 Comentarios de redes sociales

Comentarios recopilados de Trip Advisor

.OOOO Opinidn escrita &) 4 de febrerc de 2082
Pesimo
Muchaos mescos, une de los peores lugares en playas, malo lo comidao, o precios de

restourante gourmet

Fecha de la visita: febrero de 2022

QOO0 Cpinitn escrita 212 de snerc de 2022

Juan Ostraos...deberia llomarse Juan Desastre |

e habion dicho gue Juan Ostras era el mejor sitio para comer maristos en General
Willomil y mi experiencio con la presentacion del sitic,lo sozen de los plotes,lo
descordinocion en lo atencien.fue un desastre vy encimo o precio de restaurcnte de
primera.

El arroz con marisce seso, s pensobo gue ero dificll equivecarse con un ceviche de
comarenesy un pesocde frite era dificil.pues allil le legraron,

MO lo recemiende,,, 25 mas en un chiringuite en lo ploya van o comer mejor y mos fresco.
WMostrar menos

Fecha de la visita: enero de 2022

90000 Relocion colidad-precio $O000 Senvicio
$O000 Comida

.OOOO Opinién escrita 1 31 de cotubre de 202 0O mediante dispositive mdvil
Juan Moscos

Hao este lugar deberian llomarlo Juon Moscaos, ez un lugar insalubre, donde sirven comida
guardada, moscas por todo lado, no volveria nunco mas

Fecha de la visita: octubre de 2021

.OOOO Opinidn escrita el 7 de abril de 2% O mediante dispositive midil

Almuerzo
Pesime el ploto de longostine ol coco, lo devolvi y no me lo cobroren. Ambiente calurese,
servicio mediccre, musica muy elevadao el sonido. Ceviche de pulpe comi un poco estabo

regulor.

Fecha de la visita: obril de 2019

.OOOO {Opinidn escrito 2l % de junic de 28 0 mediants dispaositive mdwil

Pésima comida local insalubre, precios caros

Fui con toda mifomilic , todos pedimos plotos diferentes y codo uno estuvo més malo que
el otro, nes diercn hosto pescodo dofiode gue nos provoct comezény nlo beca , el local
terrible sucio, llenc de mescas y olio o insecticido, perclo pecor de lo percfue que al
terminar de comer y salir pora it o nuestros vehicules los gue cuidobaon los corres estabon
sentados en la veredo sacondeo lo carne de los congrejos hermitones gue ofrecen come el
ploto estrella, con loz monos sucias con todo el polvo que hay en eso calle, llenc de
mescos, fue de lo mas asquercso no me guiere come serd en lo cocing y gue manejo de
alimentestengon, novelveria nunca a un lecal tan sucic.

Mostrar menos

Fecha de la visita: noviembre de 2017
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.OOOO Opinién escrita el 2 de enaro de 2008 O medicnts dispositive mdwil
Comida regular, pésimo servicio

Nos habion recemendaodoe el sitic per lo que decidimos i Pedimos diferentes plates, la
comida fue regular y cara. El servicico peésime, el lugar llenc de mescas Mientras comiomos

Auveling A el mesero rocic con insecticido lo meso contigua, sin importar gue estabomes alode. Ung
Cuite, Beuadar . . . -
! experencio herrible con tedo lo fomilio.
By s

Mostrar menos

Fecha de la visita: julic de 2017

.OOOO Opinidn escrita &l 7 de marzo de 202 O mediants dispositivio mdil

se demeoraran 20 minutos mas . poro dos plates o lo corto vy dos orroz con menestra me

FRgustavor porece und folto de respeto.

Tapinidan
Fecha de la visita: morzo de 2021

.OOOO Opinicn escrita ) 1de enerc de 2020 O mediante dispositive mdvil
Pésima experiencia

Mi esposa pidic pescado y se tardoron més de 40 minutes. Después encontré uno mosca
en el pescodoy lo encargada ni siquiera se acerco o disculparse. No lo recomiendo

tdactavial
Fopinianes Fecha de la visita: enerc de 2020

.OOOO Opinién escrita e 13 de agoste de 2018 O mediante dispasitive mdwil

Pésima cocing o precios exagerados

Con apenos tres mesos que otender, tardoron medio horo en servir la nuestra. El ceviche
de comaoren gue lleg ¢ estabo crude por dentro, el pescode oponode soladiEme hasto
decir bosto. Debimes haber rechozade la comido peroteniomes hambre pue estabomos
de posze. Reclome o lo duefio haciéndeole unos observaciones constructivas v su reoccicn

Cangtandemiguel
Guayaguil, Ecuader

ARt

no solo no fue prefesional, siho results insultante al sug err gue ne guerfomos poagaor. A
pesar de gue el personal gue atiende es muy amable, la duefio no es consciente de gue
para los precios exagerades gue pone, falla lo cantidod v lo colidod. Mo es sensible o los
clientes que denuncian la reclidod de este comedor: plotos simples y sin imaginacion a
precios ridiculomente caros. Me sentl estofodo y engofiodo. Nunco masvolvere.

Wostrar menos

Fecha de la visita: agosto de 2018

Comentarios recopilados de Facebook

' ,.-"’*t‘ﬁ Andres Vega Diaz #® no mienda Restaurant El
'ﬂ?ﬁ" Pescaito.
2 de junio de

Tiempo de espera para
40 minu muy lento el s

Servicio lento

» 1 comenta

o> Me gusta (D Comentar Compartir

Me qusta Responder i
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Fernanda Morocho ™ no recomienda Restaurant El
]. Pescaito.

3 de febrera de 2

1 comentari
oy Me gusta [J Comentar Compartir

Kevin
Una experiencia m milar.

Me gusta Responder

Escribe un coments

Comentarios recopilados de Twitter

Souhait...

Ayer fui a Playas Villamil y comi en uno de
esos locales, la verdad un asco, mal
servicio, pesima comida, minimo respeto
por el turista, solo les interesa su beneficio
econdmico y atender les vale madre, no
tienen sentido de que el turista bien
tratado.... siempre regresa.

susanan...

Mas barato sale comer mariscos en
Guayaquil que en la misma peninsula

CarlosF. D...

¢Y donde dejan las condiciones de
insalubridad?

Lavan al buen estilo cebiche de balde:
pasan los platos por dos lavacaras, la
primera que tiene el agua jabonosa, y la
segunda el agua "limpia".

El vibrio cholerae y la salmonela a la orden
del dia!
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Anexo 2 Estrategias de Aplicacién FODA Cruzado
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Anexo 3 Brainstorming

@ BRAINSTORMING

L

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Anexo 4 Matriz de Prioridad

Urgente

Proyecto basado en el disefio
de la filosofia organizacional
de los comedores de |a
Asociacion “15 de julio”

Segunda Prioridad

Creacion de un modelo de
comanda a utilizarse en los
comedores al momento de la
toma de pedidos

Capaditaciones online
a propietarios basados
en servicio al cliente

Eliminar

Capaditaciones onlinea
trabajadores basados
en servicio al cliente

| |Primera Prioridad

Manual de procedimientos
operativos y de
aplicado a los comedores de la
Asociacion “15 de julio”

Analisis de |la percepcion de los
visitantes acerca de la calidad
de los alimentos brindados en
los comedores

Tercera Prioridad

Anglisis del personal

dentro del drea de
Servicio

ﬁ

Apoyo de decisiones estratégicas con marcos

Servicios

Instructiv

area

Matriz de Prioridad

de servicio

QW de priorizacién| bscdesigner.com |mportante

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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Anexo 5 Validacion

@ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS X | o
& 5 C O Awchive | CyUsers/Bianca/Downloads/MANUAL%20DE%20PROCEDIMIENTOS%20(2). pdf =2 o

D TUETHO9-2015paf B 255 ARTKULOCIE.. [ INPC [ kathy2108 @ Rutad. § Nuestro Patrimosio.. W/ lkonos Covid hotel.. @ T-UCE-0004-09pdf (@ INGREDIENTES - P&

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 123 100% + 0 o

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERATIVOS Y DE SERVICIOS

APLICADO A LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE
ALIMENTACION DE LA ASOCIACION "15 DE JULIO"
UBICADOS EN EL AREA DE RECREACION

"PLAYAS DE VILLAMIL" i

X QO MaNUaL DE PROCEDIMIENTOS
L > C @ Archivo | C/Users/Blanca/Downloads/MANUAL%20DER20PROCEDIMIENTOS%20(2) pdf

D 100201500 I 25SARNCUOCE. [ INPC | athy2108 @ Rutal. | Nuestro Patnmono.. W/ iconos Cond hot

= MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 23 /2 - 100%
para quitar cualquier residuo que se haya podido quedar
durante el servicio. Se limpia la superficie y los costados de Ia
mesa.
[

Luego, como sugerencia con un trapo y Smi (es decir, una tapa
de una botella) por cada litro de agua para el amoniaco
cuaternario se desinfectara la superficie de la mesa, asi como
también el asiento de la silla para quitar rastros de comida y
bacterias.

Finalmente, después de 10 minutos con un trapo semi-
hdmedo se le repasa a la mesa para quitar el quimico.

=
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Anexo 6 Ficha de Observacién

Observacion Descripcion
Lenguaje corporal de los visitantes
Lenguaje corporal de los trabajadores
Observar la presentacidon de los platos
Nimero de mesas disponibles
Toma de tiempo que tardan en traer los platos

Imagen del personal (vestimenta_ higiene_ etc )
Proceso para realizar las tomas de pedidos
Fuente: Elaboracion propia, 2022

Anexo 7 Guiones de entrevistas
Disefio de entrevistas semiestructurada:
Entrevista a Lcdo. Carlos Méndez

- Parausted, ;Cual es la situacion actual de los comedores?

- ¢Cudl es la problemética mas urgente para tratar?

- ¢Cuentan con el apoyo de las autoridades del GAD (Gobierno Auténomo
Descentralizado)?

- ¢Las asociaciones de comedores reciben capacitaciones periodicas? En el caso de que, si
reciban, ¢Usted considera que estas capacitaciones han dado resultados?

Entrevista a presidenta de Asociacion de comedores

- ¢Cuéles considera usted que son actualmente los principales problemas de los comedores?

- ¢Cuéndo fue la Gltima capacitacion que tuvo la asociacion y usted siente que existen
cambios positivos notorios gracias a estas capacitaciones?

- ¢Cudles son las principales criticas que usted ha escuchado de sus clientes?

- ¢Qué piensa usted acerca de que en los comedores se trabaje en familia?

Entrevista a Msc. Maria Fernanda Salas

- Como usted ha realizado varios proyectos en comedores de distintas comunas como son el
caso de Olon, San Pablo, entre otros. ¢(Qué ha podido rescatar de la situacion de los
comedores?

- ¢Cudl considera usted que es la vestimenta ideal que deberia tener el personal de los
comedores?

- Seguln su apreciacion ¢Considera usted que seria factible la implementacion de comanda
en estos comedores?

- ¢Cudl considera que el mejor método para concientizar a los propietarios de los comedores
de fallas que poseen durante el servicio?

Entrevista a Msc. Andrea Yanez

— Como usted ha realizado varios proyectos en comedores de distintas comunas como son el
caso de Olon, San Pablo, entre otros. ¢(Qué ha podido rescatar de la situacion de los
comedores?
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— Para usted, ¢qué abarca cultura del servicio?

— ¢ Cuales son los requerimientos basicos de atencion al cliente que se necesitan?

— Enel caso de los comedores, ¢cuantas personas usted ha visto que trabajen en cada uno?
— Como profesional, ¢cual seria su método para llegar a ellos

Anexo 8 Cronograma

Al 51
Definicion de design thinking 5 on Suarez 1%jun 38-jun 1 En pregresa

Bianm Pibaqus

Definicion de tecnicas da data colaceion y Alls an Sudrez i " » R
un Jun
data analisis @ utilizar durante el prayact Biana Pibaque 1 1 prest
Definicion del criteria de rigary etice del Al an Suirez 151 20 . [
proyectn Biana Pibaque

Organizacion y des cripeion de preguma a o
realizarse durants @ entrevita Jle on Sudrez 20jun 28-jun 8 En pregresa
Y Biana Fibaque 1 1 preg!
&lementos a observardurants lavisita

Realizacion de entrevis tas virtuales 3 Al on Sudrez .
2%jun 05-jul 5 Sinempezar
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Bus queda y reampilacion de articulos s o Susres

- N : g o
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Fuente: Elaboracion Propia

Anexo 9 Codificacion Entrevista Lcdo. Carlos Méndez

Entrevistador: équeriomos que nos cuentes un poco mds de la situacion de los comedores porque como
que lo abordamos un poco de forma superficial entonces para conocer mejor la situacion de los
comedores, cudles son los principales problemas que ellos tienen y como estdn ahoro luego del paro?

F ‘ Bianca Rebeca
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Susias NUMERO DE COMEDORES

alrededor de unos no si mal no estoy 70 comedores ki mal no estoy y estan distribuidos entre 3 [ sancs rebeca
asociaciones fada asociacion pues tiene sus propios estatutos pero de manera general todo comedor ’ MANEJO DE ASOCIACIOENS
debe cumplir con as politicas de salubridad manejo de alimentos manipulacién, servicio al cliente, Py e beca
como tal no estos comedores muchos tienen conexién al servicio basico como es el alcance|L agua 1 “1 carencia DE serviciOs BSICOS
potable otros no otros solamente tienen acceso a lo que es luz pero no tienen acceso al servicio de
agua potable ni alcantarillado otros tienen luz y agua pero que alcantarillado de aguas pero no
alcantarillado de aguas servidas. Entonces, dependiendo de la ubicacion de cada comedor, puede
tener todo el servicio basico. No tienen alcantarillado, tienen pozos sépticos para las necesidades de
los bafios. También estan aquellos que solo tienen nada mas luz otros que optan por sacar agua de
pozoy a la vez tienen pozo séptico)

H Bianca Rebeca
Entrevistador: ¢ Qué nos podria comentar acerca de manipulacion de alimentos? l CURSOS DE MANIPULACION DE ALIMENTOS

5, a pesar de que ya llevan afios
trabajando en un negocio, muchos son personas mayores. Superan los 50 0 60 afios de edad

,,,,, P 52 e

o n Bianca Rebeca
EXISTE MALA MANIPULACIGN DE AUMENTOS

Biai beca
PORGENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE NORMAS
competente en en hacer control de esto, que es el municipio, tampoco lo hace, asi que como no hay [ sanca Rebeca
2 oo o FALTA DE SEGUIMIENTO POR PARTE DE
una presién por parte de la autoridad, pues tampoco se ven obligados  aplicar| AUTORIDADES

Entrevistador: Oh Ok éCémo son las cocinas de los comedores de la asociacion? [ sanca ebeca
,,,,,, A CONDICION DE LAS COCINAS

[Rlimosament o, o Son CotHBS SPlenas PArE ArEpAration de Al imentas s erbargollas preparar), | Bianca Rebeca
ESTRUCTURA D COMEDOR

sin embargo atienden y Ia gente igusl consume. Entonces, no, no, no hay, o ses, tienen que ustedes

realmente ver una rorina nara aue entiendan In nue les estov exnlicandn Fn ruanto a lo aue tiene

Cddigos Categorias

Cursos de Manipulacién de Alimentos Capacitaciones

Mal manejo de Manipulacion de Alimentos Calidad del servicio
Falta de seguimiento de las autoridades Compromiso de autoridades y propietarios
Condiciones de las cocinas Calidad del servicio

Criticas de los Clientes Calidad del servicio

Falta de procedimientos a seguir Procedimientos de servicios
Colaboradores no capacitados Capacitaciones

Beneficio de comedores capacitados Capacitaciones

Carencia en el servicio Calidad del servicio
Personas que acuden a las capacitaciones Capacitaciones
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Capacitaciones recibidas Capacitaciones

Falta de compromiso por parte de propietarios Compromiso de autoridades y propietarios

Motivacién y seguimiento de capacitaciones Compromiso de autoridades y propietarios

Necesidad de guia de procedimientos a seguir Procedimientos de servicios
CATEGORIAS COMENTARIOS RELEVANTES

Contexto de los

comedores

Se encontré que no todos los comedores poseen los servicios basicos
necesarios como luz y agua potable. También se pudo conocer que la
capacidad de los comedores es de 10 mesas (los comedores mas
grandes), en su mayoria se pueden ubicar 4 personas por mesa.

Calidad del servicio

El administrador del area considera que actualmente el servicio de los
comedores se encuentra en mal estado, por la variedad de criticas
gue recibe por la forma de atender del personal, el tiempo que tardan
en entregar la orden y el estado de los alimentos.

“Ha habido quejas ya en redes sociales de que los comedores en el
canton playas, pues son muy caros y la comida es muy mala y no va

acorde al precio y la atencion también es mala”

Capacitaciones

Se identificd que los comedores han recibido capacitaciones
anteriores en: Manipulacién de alimentos, inglés béasico, contabilidad
bésica, servicio al cliente y ventas. Sin embargo, estas capacitaciones
en su mayoria han sido solo para los duefios de los comedores, por lo
gue sus colaboradores no se encuentran capacitados para desarrollar

correctamente sus actividades.
“Hay comedores que en realidad no tienen ningun tipo de Atencion al
Cliente, simplemente es como que te estuvieran pegando cuando te
atienden y esto se da en muchos casos, porgue a quienes ellos

contratan son personas que estan por el momento ahi”

Compromiso por parte de
autoridades y propietarios

Por mas que se realicen estas capacitaciones, existe una falta de
seguimiento y motivacion por parte de las autoridades y los
propietarios de los comedores para verificar que se ponga en practica
lo aprendido o que se incentive el cumplimiento de un servicio

adecuado.

Procedimientos de

servicios

Se descubrié que no conocen adecuadamente los procedimientos de
calidad que deberian seguir ni como llevar el control de los mismos.
“Porque seria lo ideal que cada presidente (de cada asociacion)
cuando ingrese sepa que hay un procedimiento que se debe seguir
para mantener la calidad, sucesion y de esa manera mantenerse

como una asociacion que brinda calidad en su servicio.”

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Anexo 10 Codificacién Entrevista a Sra. Lucia Bardales

=T H Bianca Rebeca
le dice &Y en que van a anotar? Yo no sé porque no lo hacen. Porque si tii lo haces asi vienes y capacitas Ensefanzas pricticas
ellos van a entender |En cambio si vengo yo es como ahi viene la presidenta a molestar.

Entrevistador: ¢Entonces por ese lado si le han servido las capacitaciones practicas?

H Bianca Rebeca
Mira hace afios [interon un instituto muy bueno, con carteies, hacer plus cuando sean dias festivos y { capacitaciones presencisles

el cartel y que si va a promocionar algo en su cabafia como lo pondria, ahi si vi cambios pero de ahi en Y sarcs e
adelante ya no| sin embargo por zoom Capacitaciones no basadss en la realidad

pantalla y ellos no sabian.

H Bianca Rebeca
No participacion

director me llamo a mi “¢Qué paso Sra. Lucia? /o les estoy diciendo como lo debe hacer y no es que . ] H Bianca Rebeca
- = P Mal horario para las capacitaciones
me la se todas, le estoy dando la realidad, las capacitaciones eran de 5 a 7 y todavia ellos estaban
atendiendo y justo después de carnaval, entonces t estés loca, yo no voy a dejar que mi gente deje
de vender por andar}.. no no no dejaria eso, entonces no asistié nadie, o te ofrezco lo que yo les
puedo exigir que cumplan, el resto no puedo. Esta época es excelente para dar cualquier cosa porgue

no hay nadie y van y aprenden hacen porque tienen el tiempo suficiente. En cambio en el dltimo hace H Bianca Rebeca

1 mes si asistieron porque no era temporada, y ahora vienen a fnspeccionar a ver que si que debe Uso de palabras técnicas

estar 3 tal grado hasta no sé fué, entonces yo le digo tu no dijiste que les ibas a tomar, porquesino H Bianca Rebeca

yo les hago una pollita y les doy, les digo més o menos esto les pueden preguntar istedes témense, Capacitaciones no basadas en i realidad

porque era como mas, nos estaba tomando como estudiante, ustedes tienen otra mentalidad, Lna
bien fresca, ustedes saben que si les pongo 0 no pasa pero en cambio @ mi no me importa y mi H Bianca Rebeca
gentecita decia que cuando voy yo limpio y cojo agiiita de deja, y ellos cémo? Eso no se debe hacer, Cahsoen

fentonces fos cohiben |y su manera, ti tienes que saber a donde van dirigidaf les digo tu tienes que 1 H B RS

saber porque cuando se presento dijo que era licenciada, eso intimida, eso es entre ustedes los Capacitaciones son basadas en a realidad
estudiantes porque ti dices saben quién me dio? La fulanita, sin embargo eso los cohibe. En cambio,

luego vino otra persona y dijo yo soy Beatriz, a mi no me estén diciendo nada yo soy Beatriz, y miren I Oy i s

Yo hice esto de reciclaje y miren como lo hice y con ellos todos estaban prestando atencién porque Distecto técnico

era para ellos, en cambio Jos otros nos hablaban que mi
o sé cunto més el 4% de no sé donde para poner enty
hablaban muv técnicamente v a esta gente no le buedes hablar asi boraue no te van a entenderl Y

H Bianca Rebeca
Dialecto técnico

Cédigos Categorias

Capacitaciones realizadas Capacitaciones
Mal horario de capacitaciones Capacitaciones
Capacitaciones no basadas en la realidad Capacitaciones
Cambios en la cultura Cultura del servicio

Quejas de clientes (mucho tiempo de espera) | Quejas o criticas de clientes
Elaboracidn de los platos al momento Quejas o criticas de clientes
Mucho tiempo de espera Quejas o criticas de clientes

Correcta vestimenta Cultura del servicio
Definicidn de actividades de trabajo Cultura del servicio
Molestias por nifios Quejas o criticas de clientes

Capacitaciones online Capacitaciones
Ensefanzas practicas Capacitaciones
Dialecto técnico Capacitaciones

CATEGORIA COMENTARIOS RELEVANTES

Contexto de los Se destacé que en su mayoria todos trabajan entre familias y los
comedores propietarios tienen entre 50 a 60 afios, ademas llevan trabajando de la
misma forma por 8 afios, cabe destacar que actualmente no cuentan con
alcantarillado y a pesar de tener reuniones seguidas para buscar mejoras

sienten que no existe un total apoyo por parte del municipio.

Criticas de clientes La presidenta de la asociaciéon comento que las quejas recibidas por parte
de los clientes son en su mayoria, debido al tiempo que tardan en realizar
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los platos e implementar a mas colaboradores seria pérdida para el
negocio. Sin embargo, considera que hace falta alguna persona que solo
atiendan en el &rea de servicio o que el personal tenga un orden y defina
sus actividades, porque actualmente la misma persona que recibe y
atiende a los clientes es la encargada de cocina.

También dijo: “El ingreso de nifios también me tiene...no sé como decirlo,
pero si generan malestar con el turista porque tu vienes a descansar, Si
venimos entre adultos, vienes a olvidarte del bullicio y de los muchachos,
pero tu vienes aca y encuentras al muchachito que esta llorando entonces
trato yo de evitar al maximo eso pero realmente no tengo ayuda” dando a
conocer que los colaboradores llevan a sus nifios ocasionando ruidos y

molestias.

Capacitaciones

Ultimamente los comedores han recibido capacitaciones, sin embargo,
considera que han sido mal enfocadas en la realidad y en los
colaboradores, debido a que son personas de tercera edad, las cuales

llegan a comprender mejor a través de métodos practicos y didacticos.

Cultura del servicio

Existe una falta de cultura del servicio por parte del personal, no utilizan
una vestimenta correcta, no poseen cuidados de higiene y apariencia
personal, no atienden de forma correcta a los clientes, no manejan las

quejas de forma adecuada. Adicional a esto, no poseen una comanda o en
su defecto un anotador adecuado donde se pueda llevar un control de los

pedidos que realizan los clientes para poder llevarlos a cocina.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Anexo 11 Matriz de revision de la literatura

Matriz de libro “Guayaquil Brazos Abiertos: Curso de Atencidn al Turista”

Titulo Datos Ideas Principales Resumen
bibliograficos
“Guayaquil Tipo de - Conocimiento Servicio es una forma de producto que se
Brazos documento: acerca de la cadena pone a la venta para ofrecer actividades,
Abiertos: Libro educativo de valor beneficios, experiencias o satisfacciones. El
Curso de Autor (a)s: M.1. - La forma en la que servicio requiere de actitud (forma en que
Atencion al Municipalidad se debe brindar un una persona hace una actividad) y aptitud
Turista” de Guayaquil servicio de calidad (conjunto de habilidades y conocimientos de
Editorial: Coint - Buenas practicas la persona) para lograr que se consiga una
Cia. Ltda. de servicio de experiencia memorable.
Afo: 2019 calidad
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Ciudad o pais: Existen distintos pardmetros que hacen que

Guayaquil, exista un servicio de calidad, entre estos:

Ecuador higiene del personal, lenguaje verbal, area

de servicio, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Matriz del Manual de Practicas Correctas de Higiene

Titulo Datos Bibliograficos Ideas Principales Resumen
“Manual de Tipo de documento: Manual - Manipulacién de Es importante verificar que al
Practicas Autor: Agencia Nacional de momento de recibir el pescado

Correctas de
Higiene
Manipulacion

de Alimentos

alimentos los ojos estén inflados y

limpios, las agallas deben ser
de color rojo vivo, la carne
firme y elastica.
La forma mas sencilla de
evitar la contaminacién

Regulacién, Control L,

9 y - Contaminacion de los

Vigilancia Sanitaria
Afio: 2015

Pais: Ecuador

alimentos y fuentes

de contaminacién

en - Preparacion de cruzada es separando los
Restaurantes/ alimentos alimentos crudos de los
Cafeterias” - Higiene del personal coados.

g P El personal debe mantener
siempre sus manos limpias,
evitar las ufas largas, el uso

de joyeria, no usar el bafio con
la indumentaria de trabajo
puesta, usar red para el
cabello.
Utilizar detergente y agua tibia
para limpiar las superficies
Fuente: Elaboracion propia, 2022
Matriz de Normas ISO 9001
Titulo Datos Ideas Principales Resumen
Bibliograficos
Norma ISO Tipo de -Su Ultima revision ISO (Internacional Organization for
9001:2015 documento: fue el afio 2015. Standardization) ofrece orientacion con el fin
Normativa -Constan de 19500 de reducir costos y aumentar efectividad.

Autor (a)s: Charles

Le Maistre

Editorial: N/A

Afo: 2015

Ciudad o pais:
Ginebra, Suiza

ISBN: N/A

normas

internacionales.

La norma 9001 sirve de modelo para
asegurar la calidad, disefio, servicio,
produccion e instalacion de una empresa.
Se define como una organizacién opera para
cumplir con los requisitos de sus clientes. Se
basa en 7 principios: Orientacion al cliente,

liderazgo, compromiso de las personas,

enfoque basado en procesos, mejora, toma
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de decisiones basada en la evidencia y

gestion de las relaciones.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Anexo 12 Codificacion de Entrevistas a profesionales del Turismo

Entrevista a Msc. Andrea Yanez

fah. inteenarinnal

1 Aiustar

Comentarios Relevantes sobre Entrevista a Msc. Andrea Yanez

Palabras claves

Comentarios Relevantes

Bienvenida

Se coment6 que la bienvenida es obligatoria
con una sonrisa amable, indicando las mesas
que se encuentran disponibles, llevando al
comensal y entregando el mena de manera

inmediata.

Vestimenta del personal

La docente indica que estad de manera prohibida
el uso de zapatillas, shorts demasiado cortos, ni
blusas escotadas. El uso de un delantal es

obligatorio.

Higiene personal

El cabello debe encontrarse limpio y recogido,

asi como no debe tener las ufias largas ni
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pintadas con colores extravagantes. Usar

maquillaje y perfume sutil.

Lenguaje Verbal Evitar responder a los comensales con

respuestas cortas y monosilabas.

Toma de pedidos La Msc comentd, que durante todo el servicio
se debe estar atento a las disposiciones de los
visitantes. Es recomendable el uso de
comandas, aunque se podria implementar la
observacion y la toma de pedidos a través de

cédigos QR.

Normas de Cortesia Una de las normas mas importantes es poseer

iniciativa y proactividad con el visitante.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Entrevista a Msc. Maria Fernanda Salas

audia]

Comentarios Relevantes sobre Entrevista a Msc. Maria Fernanda Salas

Palabras claves Comentarios Relevantes
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Vestimenta del Personal

La docente comentd que la vestimenta debe ser ligera
debido al clima, pero que a su vez resguarde la seguridad y
muestre una imagen profesional como es: una camiseta
Unica para laboral, pantalén largo de tela anti inflamante,

zapatos deportivos, medias y un delantal.

Higiene Personal

El cabello debe estar lavado, peinado sin cabello en la cara,
y guardado dentro de una malla de uso obligatorio, sin
reemplazarla por gorras, pafioletas, etc.

Toma de pedidos

Recomendd el uso de comandas para poder optimizar la

entrega de pedidos y mejorar el sistema de cobro.

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Anexo 13 Prototipo manual de procedimientos y de servicios
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERATIVOS Y DE SERVICIOS

APLICADOA LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE

ALIMENTACION DE LA ASOCIACION "15 DE JULIO"

UBICADOS ENEL AREA NACIONAL DE RECREACION
"PLAYASDEVILLAMIL"

| E= 1Y ,ﬂi ST

n |

Bianca Plbaqﬂe'ﬁ’ Allls

n Suarez

Manual generico aplicado a los 72 comedores miembros de la
asociacion

Ano 2022

Facultad de

Ciencias Sociales y Humanisticas




INTRODUCCION

APARIENCIA DEL PERSONAL

NORMAS DE CORTESIAS

RECIBIMIENTO DE LOS CLIENTES

RECEPCION DE PEDIDOS

PROCESO DE PEDIDOS
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SERVICIO AL CLIENTE

COBRO POR CONSUMO

DESPEDIDA DE COMENSALES Y
ENCUESTA DE SATISFACCION

LIMPIEZA DE MESAS Y
MANTENIMIENTO DEL MENAIJE
DEL SALON DE SERVICIO:
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INTRODUCCION

Este manual ha sido creado con el fin de brindar una guia para que los
propietarios y trabajadores de los comedores de la Asociacion 15 de
julio puedan realizar sus actividades de forma correcta y ordenada,
mejorando de esta forma la calidad de su servicio.

Para la creacidon de este manual se realizaron una serie de entrevistas y
analisis, ademas de observaciones en los comedores de la asociacion
con el fin de obtener un manual genérico que pueda ser aplicado a
todos los comedores miembros de la asociacion.

A lo largo del manual, se describiran temas, tips y recomendaciones
basados en la forma correcta de vestir, las normas de cortesia,
recepcion de pedidos, servicio al cliente, entre otros.

"Crear una buena experiencia de cliente no

ocurre por accidente. Ocurre por diseno"
-Clare Muscutte-




APARIENCIA DEL PERSONAL

;CUALES LA CORRECTA
VESTIMENTA?

Es de suma importancia diferenciar la vestimenta segun las
actividades a desempenarse. Es por esto, que se recomienda que
exista una persona que se encargue de estar en el area de servicio
(afuera de la cocina) supervisando que los comensales se
encuentren bien y atender cualquier requerimiento de forma
rapida, especialmente durante feriados.

Personal de cocmD Grsonal de servicio
N Utilizar malla, es el Gnico Cabell I

i accesorio que mantendrd el *\R 0l compgtamente

J cabello protegido o recogido

24
Uso de delantal pa_ra evitar \, Camiseta llana y limpia,
IEETES dar una imagen de preferiblemente de colores
suciedad

Pantalones largos de tela para
evitar quemaduras

Zapatos deportivos cerrados

para evitar quemaduras

W

claros

Pantalon o en el caso de
hombres bermudas largas

Zapatos deportivos cerrados

NOTA: Es importante no utilizar bisuteria, escotes, sandalias ni short corto para preservar la
seguridad fisicay alimentaria. En el area de la cocina es mejor utilizar una malla que una gorra



debido aque provoca menos sudor y evitacompletamente que un cabello caiga en lacomida



NORMAS DE CORTESIA

;CUAL DEBE SER EL
COMPORTARMIENTO
CONLOS CLIENTES?

Saludo

- Siempre se ser amable y evitar el exceso de confianza. Para
referirse a rsonas NO utilizar diminutivos ni adjetivos
calificativos, mMpoco una seriedad extrema.

- Evitar perseguir a los visitantes para que entren a los comedores.

Hola hermosa,
venga, acércate a
probar nuestros
deliciosos platitos

Buenas tardes,
bienvenido al "Comedor
X", te recomiendo
nuestra especialidad

Cordialidad

- El trato con el cliente debe ser agradable mostrando una sonrisa sutil.
- Utilizar un tono medio, ni muy alto ni muy bajo.

- Mirar a los ojos al cliente cuando le hable.

- Evitar la monotonia.



- Evitar respuestas con monosilabos (si, no, no sé, etc.)
- Siempre decir "por favor" y agradecer incluso si no se concreté el
consumo.



Acompafnhamiento

- Se debe estar pendiente todo el tiempo de los comensales y brindarles
ayuda cuando lo necesiten.

- Evitar atosigarlos o incomodarlos. ¢Desea que le

ayude con
algo mas?

Dar informacion confiable

- Evitar mentir a los clientes.

- Ser frontal y sincero con los clientes.

¢;Como trasmitir confianza a los comensales?
Primero se debe conocer muy bien los platos e ingredientes del
menuU para ser sincero y directo con el cliente ante cualquier
consulta.

Listo!, nuestros alimentos

son frescos y cocinados al

‘ momento, por lo que

. agradecemos su paciencia.
Listo!, en 5

A penas estén listos sus
i-*‘

minutos sale
su orden

platos se los traemos a la
mesa.

Actitud positiva y cumplimiento con los comensales

-Es importante ponerse en los zapatos de los comensales.
-Evitar hacer promesas a los comensales que luego no se puedan



cumplir.



No contradecir al cliente

- Se debe saber que el cliente siempre tiene la razén (Incluso cuando se
conoce que no es asi)

/Como manejar a un cliente molesto?
Es importante escuchar a la persona, pero mas importante es
demostrarle que se lo esta escuchando, para esto se debe mantener una
postura derecha, colocar las dos manos agarradas por delante de la
cintura e inclinar la cabeza ligeramente.
Luego de escuchar las razones del cliente sin interrumpir, es momento
de darle la razdn y buscar alternativas para solucionar la situacion.

Tratar a los clientes en
tercera persona o neutral

a los clientes.

o,

atender y observar a los clientes para que al momento en el
que pidan ayuda, ir de forma rapida para que el cliente sienta
que no esta perdiendo el tiempo y que hizo una buena
inversion al consumir en tal local.




Comportamientos personales que se
deben evitar parano contaminar los

alimentos.

e Tocarse un

e Rascarse la cabeza grano/espinilla
Usar una
e Pasarse los dedos por el vestimenta sucia
cabello
. Toser o
e Tocarse la nariz
estornudar en la
mano

* Frotarse una oreja e Escupir



RECIBIMIENTO DE LOS CLiENTES

1.Recibir al comensal siempre con una sonrisa amble. Demostrando
cortesia y empatia.

2.Decir el respectivo saludo: "Buenos as/tardes, sefior/a" al momento
de que los comensales ingresen al restaurante.

. No usar apodos: "mi amor"
. Ni diminutivos: "senorcito"




-
oy .
L

3. Preguntar la cantidad de personas para la asignacion de la mesa;
"Lo ayudo con una mesa, jpara cuantas personas?"

N ‘

4. Indicar la disponibilidad de mesas dentro y fuera del restaurante
y cual es la preferencia del comensal.

. 3
N i H \

5. Ofrecerle la carta e indicar lo que no se encuentra disponible.




RECEPCION DE PEDIDOS

;COMO DEBO TOMAR

LAORDEN?

Acercarse a la mesa con una sonrisa,
preguntar si ya se encuentran listos
para ordenar.

En caso de que respondan que si
preguntar cudl es el plato que desean
a cada uno de los comensales. En caso
de que no se encuentren listos,
esperar a una distancia prudente

pacientemente a qu elvan a llamar al
mesero

Una vez que todos ordenaran es muy
importante repetirles la orden para
confirmar que todo este correcto.

Llevar una comanda ordenada donde
indique la mesa que se va a atender y
que tenga espacio suficiente para
colocar los platos.

En la siguiente pagina se encuentra una
plantilla de comanda adaptada a las

necesidades de los comedores que

pueden utilizar.

Anotar de forma ordenada cada una
de las ordenes.

Por cada orden consultar si tiene
algun requerimiento en especial y
anotarlo.

En caso de que un comensal no este
seguro de que pedir, le puede sugerir
alguna especialidad

En caso de que todo este correcto
comentarles que los alimentos son
frescos y se cocinan al momento,
ademas decir un tiempo estimado real
que pueda tardar en salir la orden

Sy
\




SUGERENCIA DE COMANDA

Es un documento que nos sirve de soporte para anotar los productos
solicitados por los clientes, sin necesidad de estar preguntando
constantemente, ademas ayuda a tener un orden para informar a cocina
los platos que se deben realizar y para realizar el cobro de los mismos de
forma correcta

RESTAURANTE "NOMBRE"

FECHA___/___ / HORA:___ :

NUMERO DE PERSONAS I:I NUMERO DE MESA I:I




Otra manera para poder llevar un control sobre la toma de pedidos
gue es, igual de efectiva y rapida.

Consiste en codificar al mend, es decir, a cada plato existente en el
menu se le va a asignar un codigo. Ejempilo:

Arroz con Camarones Apanados

ACA

La anotacion de la orden del pedido va a tener el siguiente orden:

Cantidad ---- codigo del plato----cadigo de la bebida ----observacion

*En "observacion" se usaran los codigos de:
"Sin" -------- > N/ (lo que no desea)

NOMBRE DEL
COMENSAL




~

PROCESO DE PEDIDOS

Después de la correcta recepcion de los pedidos se dividen en
dos procesos:

R B e o
Y& & 0 - T

Padido Cajero Calcula Total

Tomar

Pedido Q /’ ,
* 0 .\
= CroE T
= AR

Pagar

[

PROCESO DE COCINA

1. Se coloca el pedido en la ventanilla para que la persona encargada
empiece la elaboracion del plato.




2. La persona encargada de la cocina empieza el proceso de la
elaboracién del plato.

Usar la malla obligatoria que sujete el cabello bien peinado.
Usar ropa limpia y adecuada todos los dias.

Si sale de la cocina por alguna razén quitarse el delantal.
No usar alhajas. (anillos, pulsera, collares, relojes)

Usar zapatos limpios y con punta cerrada.

Elaboracion de los alimentos o

e Los alimentos no deben ser preparados en las mismas baterias de
cocina (ollas, sartenes, etc.), es decir, debe existir un sartén freir
solamente pescado, otro para freir solamente camarones.

e Se debe de usar diferentes utensilios de cocina, segun el tipo de
alimento. En otro caso, se debe lavar cada vez que cambie de alimento.

e Después de cada pedido finalizado se debe limpiar todo el equipo de
cocina y desechar los residuos.



Carbohidrato

Principal Salsg

El disefio del montaje esta compuesto por distintos aspectos:

e Color: Los colores en un plato es una manera de abrir el
apetito. Se le debe dar prioridad los colores "tierra".

e Formas: La geometria es importante en el momento del
emplatado. Se puede colocar cualquiera de los alimentos de
forma creativa.




PROCESO DE CAJA

1. Después de la recepcion del pedido y
dejarlo en cocina para que se empiece su
elaboracion, se procede a dejar la comanda,
colocando el nombre de la persona, a la
persona encargada de la cobranza.

2. Esta persona se encarga de colocar la
comanda en un "Clip" o una tabla de apoyo,
luego de confirmar que lo escrito este
correcto y ya esté informado en cocina.

3. Después de que los platos y bebidas con
colocados en la mesa, se realiza la suma de
los platos consumidos.

*En caso de solicitar otra cosa, se lo suma a
la cuenta final.



SERVICIO AL CLIENTE

Ahora que los comensales realizaron la orden y ya fue
entregada a cocina para su realizacion, es momento de limpiar
la mesa y verificar que este todo listo para que los comensales
puedan disfrutar de su comida

Es importante primero desinfectar la mesa con alcohol y
una franela limpia.

/Que debe haber en la mesa?

Salero Aji Salsa de tomatey
mayonesa
f 5
:
Cubiertos (cuchillo, tenedor y cuchara) Sevilletero
H

Se debe proveer a cada mesa todos estos elementos para que
no se genere incomodidad en los clientes.



IMPORTANTE!

Los cubiertos deben encontrarse
completamente lavados y desinfectados. QL,
Preferiblemente, para que no esténtodos '

juntos en el organizador colocarlos ™ =
envueltos en servilletas para que los

clientes lo usen.

Se debe desinfectar todos los

elementos al comienzo y final de tu

jornada laboral.
Se debe entregar y retirar los platos del lado derecho de los

comensales. .

La persona encargada de ser mesero, debe quedarse atento
en la zona de servicio para estar pendiente de cualquier
necesidad o inquietud que tengan los comensales y brindar
una respuesta rapida.

En caso de que se caiga un cubierto se lo debe reemplazar
por uno Nhuevo.

En caso de que se derrame un liquido en la mesa se lo debe
secar con servilletas, debido a que se debe evitar a toda
costa el uso de fregonas a la vista de los clientes.

Luego de entregar todos los platos se puede ofrecer bebidas
o entregar el menu de cocteles para que los comensales
conozcan también de este servicio.



COBRO POR CONSUMO

1

La persona que cumpla la funcion de
mesero debera estar pendiente al
momento en que los comensales pidan
2 la cuenta.

Acercarse a la mesa que pidio la
cuenta y preguntar el nombre
de la persona que realizd el
pedido

— Identificar el nombre de la persona con la
|

que se realizo la orden para poder buscar
los platos que pidieron.

Repetir en voz alta la orden a los
comensales y por ultimo decirles el
precio final.

5

Revisar que el dinero este correcto y
colocarlo en una caja comun.

Para luego proceder a lavarse las manos y
desinfectarselas.




DESPEDIDA DE COMENSALES
ENCUESTA DE SATISFACCION

Después del cobro de la cuenta se acerca a la mesa para realizar
la respectiva despedida, donde se agradece por su visita y se
realiza una serie de preguntas para medir la satisfaccion y
obtener nuevas sugerencias para mejorar el servicio.

Encuesta de Satisfaccion

De forma sutil, se realiza una serie de preguntas antes de
despedir al comensal.

e "¢Qué tal estuvo su desayuno/almuerzo/cena?"
e "¢Qué es lo que mas le gustd de su comida?"
e "¢Alguna recomendacion que nos pueda dar?"

Frases de despedida

e "Gracias por visitarnos,
esperamos que regresen pronto,
Tengan un buen dia."

e "Ha sido todo un gusto poder
atenderlos este dia, espero su
pronta visita, Hasta pronto"

e "Tengan un buen resto de dia,
espero que disfrutara  sus
alimentos y vuelva pronto."




LIMPIEZA DE MESAS

Después de la despedida de los comensales se procede a recoger
los platos que aun se conserven, la cuberteria y demas utensilios
que se encuentren en la mesa para poder limpiarla
adecuadamente.

Para la limpieza se utilizara detergente junto con una esponja
para quitar cualquier residuo que se haya podido quedar
durante el servicio. Se limpia la superficie y los costados de la
mesa.

Luego, como sugerencia con un trapo y 5ml (es decir, una tapa
de una botella) por cada litro de agua para el amoniaco
cuaternario se desinfectara la superficie de la mesa, asi como
también el asiento de la silla para quitar rastros de comida y
bacterias.

Finalmente, después de 10 minutos con un trapo semi- hUmedo
se le repasa a la mesa para quitar el quimico.
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Manual de procedimientos para la calidad del servicio y el mejoramiento
de la experiencia del visitante en los comedores de la Asociacion "15 de

julio"

PROBLEMA

Los comedores de la Asociacion "15 de julio" se enfrentan
a una serie de comentarios negativos por la calidad del
servicio que brindan a sus comensales. A pesar de, recibir
capacitaciones estas no han sido de mucha ayuda debido
a que no se han realizado basandose en la realidad de los
comedores, teniendo como resultado que el personal no

sepa como realizar sus actividades de forma adecuada.
OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un manual de procedimientos operativos y de
servicios que sirva como guia para los comedores
pertenecientes a la Asociacién “15 de julio” del Area
Nacional de Recreacién Playas de Villamil, mediante la
utilizacion de parametros basicos de atencion al cliente,
para la mejora de la calidad del servicio brindado a los
visitantes

PROPUES

Como propuesta se realizé el disefio de un manual
genérico para que las autoridades y los propietarios de los
comedores cuenten con una herramienta de apoyo para
la mejora continua del servicio.

A través de este documento en donde se describe la
forma correcta de realizar sus actividades basadas en la
cultura del servicio.

APARIENCIA DEL PERSONAL
{CUAL ES LA CORRECTA
VESTIMENTA?
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERATIVOS Y DE SERVICIOS

APLICADO A LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE

ALIMENTACION DE LA ASOCIACION "15 DE JULIO™

UBICADOS EN EL AREA NACIONAL DE RECREACION
"PLAYAS DE VILLAMIL"

RESU S

El manual estd compuesto por 10 capitulos los cudles

buscan mejorar lo siguiente:

C Ayudar a que la entrega de pedidos sea de una
forma mas rapida por medio de la sugerencia del
uso de una comanda.

. Mejorar el servicio brindado a los comensales a
través de la aplicacién de normas de cortesia,
sugerencias acerca de la vestimenta del personal y
la higiene que deben tener.

= Poseer un mejor manejo de quejas presentadas
por los comensales.
. Conocer la forma correcta en la que

deben comunicarse con los comensales y como
debe ser su lenguaje no verbal.

CONCLUSIONES

= Por medio de los resultados se logro realizar la creacion
del manual, enfocado en la necesidad de mejorar la
calidad del servicio que ofrecen los comedores,
otorgando la herramienta que sirva de base para
talleres, capacitaciones y para mantener un orden en
las actividades que realiza cada colaborador.

= Es necesario que para dirigirse a los colaboradores de
los comedores el lenguaje sea sencillo y que el
contenido a ensefiarse sea visual.
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RECIBIMIENTO DE LOS CLENTES

RECEPGION DE PEDIDOS.

= Existe una falta de apoyo y control en el servicio por
parte de las autoridades originando que los
colaboradores de los comedores se encuentren
desmotivados.



