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RESUMEN

Puerto Lucia Yacht Club es uno del club mas prestigioso que realiza actividades de indole
deportivo y presta servicios de restauracion, ubicado en la provincia de Santa Elena, que
requiere incrementar sus ingresos en su restaurante ante la baja afluencia de socios. En
respuesta, el siguiente proyecto esta enfocado en disefiar un manual de estandares de
servicio para el restaurante. La importancia del mismo se justifica por la incapacidad de
los colaboradores al momento de resolver problemas o en la organizacién de la sala en
donde se brinda el servicio. El estudio que se realizé siguié la metodologia de design
thinking, herramienta que nos permitié la realizacion de observaciones, encuestas y
entrevistas. El cual a su vez fue complementado con un estudio de mercado, un
presupuesto para el manual y una validacion para los prototipos de baja y de alta
fidelidad, los que aportaron en los procesos, tiempos y seguimiento del manual de
estandares. Como resultado se determiné que muchos de los procesos del restaurante
de Puerto Lucia Yacht Club no se cumplen esto ocasiona una tardanza en los pedidos y
por consecuencia inconformidad por parte de los socios, esto se refleja en las encuestas
realizadas ya que mas del 50% de los encuestados no recibieron su pedido a tiempo. Se
concluye que Puerto Lucia Yacht Club no solo debe de implementar el manual de
estandares de servicio sino también dar un seguimiento continuo del cumplimiento del
MIiSMO Yy SUS pProcesos.

Palabras Clave: Restaurante, manual de estandares, servicio, procesos.
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ABSTRACT

Puerto Lucia Yacht Club is one of the most prestigious club that performs sports activities
and provides catering services, located in the province of Santa Elena, which requires
increasing its income in its restaurant due to the low influx of members. In response, the
following project is focused on designing a service standards manual for the restaurant.
The importance of it is justified by the inability of employees to solve problems or in the
organization of the room where the service is provided. The study that was carried out
followed the methodology of design thinking, a tool that allowed us to carry out
observations, surveys and interviews. This in turn was complemented with a market
study, a budget for the manual and a validation for the low and high fidelity prototypes,
which contributed to the processes, times and monitoring of the standards manual. As a
result, it was determined that many of the processes of the restaurant of Puerto Lucia
Yacht Club are not fulfilled, this causes a delay in the orders and consequently non-
compliance by the members of the club, this is reflected in the surveys carried out since
more than 50% of the answers that they didn’t receive their order on time. It is concluded
that Puerto Lucia Yacht Club must not only implement the service standards manual but
also continuously monitor compliance with it and its processes.

Keywords: Restaurant, standards manual, service, processes.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

La industria de la restauracion ha producido cambios sociales significativos en las ultimas
décadas, donde los consumos de alimentos fuera de casa han influenciado en el
desarrollo y expansion de la industria, adicional a esto, las nuevas tendencias muestran
gue las empresas hoteleras en Ecuador han aprovechado este notable crecimiento para
ofertar diferentes restaurantes especializados en gastronomia nacional e internacional y

a su vez han adaptada sus instalaciones para ofrecer banquetes.

Estos factores claves han incidido que los establecimientos implementen estandares
para garantizar una mayor eficiencia en la prestacion de servicios, porque las
expectativas y experiencias del cliente juegan en la actualidad un papel fundamental en
el sector, especialmente cuando se involucra el servicio de alimentos y bebidas que a
menudo se convierte en el eje de atraccion y criterio de percepcién a la hora de dar juicios

de satisfaccion.

Es por ello, que siendo el personal de trabajo uno de los recursos mas notable de un
restaurante, ya sea por las diferentes funciones que realiza o porque establece lazos
cliente-empresa, este proyecto se enfocara en crear un estandar de servicio para el
Restaurante de Puerto Lucia Yacht Club (PLYC) que es un complejo privado sin fines de
lucro que tiene como principales actividades los deportes nauticos, eventos sociales y

hotelero.

El club se encuentra a 2 horas de la ciudad de Guayaquil, en la provincia de Santa Elena,
la misma que se ha posicionado en los ultimos afios con una imagen turistica renovada
con un amplio portafolio de atractivos turisticos que la proyectan no s6lo como un destino
de sol y playa, sino también de reuniones, siendo sede de eventos nacionales e

Internacionales que ayudan a potenciar el desarrollo del turistico en la costa ecuatoriana.



1.1 Planteamiento del problema

Puerto Lucia Yacht Club recibe poca afluencia de socios o invitados originando una
cartelera baja de eventos, es por ello que consciente de la mejora continua y de
garantizar al cliente una excelente experiencia de servicio en sus instalaciones, busca
con el apoyo de la academia fortalecer, mejorar e implementar los procesos de las

diversas funciones que deben cumplir para dar una buena atencion al cliente.

Dado esta situacién de la mejora continua se requiere que el personal se maneje con
eficiencia en el area de alimentos y bebidas debido a que esta relacionado con la
atencion directa al usuario y al presentarse dificultades o inconformidades por parte del
cliente influye en su concurrencia al lugar, sumado a esto se muestra las falencias que
tiene el personal de servicio para ejecutar sus actividades de forma correcta y
responsable. Es por esa razén, que una de las necesidades de caracter urgente es la
implementacion de un estandar de servicio para el departamento de alimentos y bebidas

gue sera de utilidad para impartir capacitaciones al personal de trabajo en esta area.

1.2 Justificacion del Problema

El presente proyecto se centra en crear un estandar de servicio para el restaurante de
Puerto Lucia Yacht Club, enfocado en procedimientos desde el area de cocina hasta el
area de servicio y responsabilidades del personal, teniendo como finalidad el
fortalecimiento de los conocimientos del personal, de manera que estén al tanto de como
llevar a cabo su actividades teniendo como prioridad la satisfaccion del cliente, la misma

que propiciara fidelizacién, beneficios monetarios y afiadird un valor agregado al negocio.

A nivel social la creacién del estandar de servicio generard a largo plazo una mayor
demanda de visitantes, la misma que traera consigo fuentes de empleo en las diferentes
areas del club, es mas beneficiara a diferentes jovenes o adultos que tienen pocas

oportunidades de trabajo en la industria de restauracion.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Crear un estadndar de servicio mediante lineamientos del manual ISO 9001:2015 para la
mejora de los procesos de atencion al cliente en el restaurante de Puerto Lucia Yacht
Club.

1.3.2 Objetivos especificos

1 Evaluar la situacion actual del restaurante de Puerto Lucia Yacht Club, para la

identificacion de criterios que ayuden a mejorar la calidad de los servicios.

2 Definir los lineamientos del estandar de servicio mediante los resultados del

analisis situacional del restaurante de Puerto Lucia Yacht Club.

3 Elaborar un presupuesto para estimar los costos de la implementacion del

estandar de calidad en Puerto Lucia Yacht Club.

1.4 Marco tedrico

1.4.1 Restaurante

Un restaurante es un establecimiento en donde las personas van a consumir algun tipo
de alimento el cual este ofrezca, pero mas que ir a consumir alimentos es un lugar donde
la gente se reune para socializar. Segun el autor (Porto, 2016) “El concepto de
restaurante comenzé a popularizarse en la segunda mitad del siglo XVIII, aunque antes
ya existian establecimientos de este tipo. Se cree que la palabra esta vinculada a que

estos locales permiten “restaurar” el estbmago de quien asiste”.

Acompafiado a esto al igual que los hoteles con su clasificacion de estrellas, los
restaurantes cuentan con una clasificacion la cual toma en cuenta categoria y precio que
son los “tenedores”, el autor (Porto, 2016) nos trae la clasificacion de los restaurantes

que es:



Tabla 1.1 Clasificacién de Restaurante en Ecuador

Clasificacion de Restaurantes

Tenedores Descripcion
5 Restaurantes de lujo.
4 Restaurantes de primera clase.
3 Restaurantes de segunda clase, suelen ser

de tipo turistico.

2 Restaurante de tercera clase, con mobiliaria
sencilla.
1 Restaurantes con menuds sencillos de tres

tiempos: sopa, plato fuerte, postre o fruta.
Elaborado por: los autores (2020)

1.4.2 Estandares de calidad

Los estandares de calidad son importantes para el buen funcionamiento de las
organizaciones, sin embargo, estos son diferentes dependiendo de las empresas. Sin

embargo, podemos decir que:

Un estandar de calidad es un producto de referencia que facilita la tarea de fijar
unas condiciones minimas para que los aspectos y caracteristicas de un producto.
Ademas, el estandar de calidad ofrece informacién sobre las modificaciones que
han de realizarse en el producto para mejorar el proceso o servicio que se ofrece

al usuario final (Rouco, 2015).

1.4.3 Gestion de la calidad

La gestion de la calidad es un elemento clave para el desarrollo continuo de las empresas
ya que permite que se tome un control y evalué los procesos. De igual manera las normas

ISO la definen como:



Un Sistema de Gestidon de Calidad es el resultado de las acciones que realizan las
empresas para mejorar todos sus procesos. No se trata de un modelo aislado, sino
que obedece a un modelo estratégico e integrado en todas las etapas de la
organizaciéon (1ISO9001, 2018).

Asi para poder tener una vision clara sobre el concepto de gestion de la calidad podemos
argumentar que: “es un conjunto de procesos sistematizados que permiten a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que lleva a cabo”
(Raffino, 2019).

1.4.4 Casos de estudios

En relacion estandares de servicios de Restaurantes a nivel nacional e internacional se
hallaron limitados estudios donde se menciona la calidad de servicio como estrategia

competitiva para los establecimientos de alimentos y bebidas.

En una investigacion realizada en Salinas Yacht Club, la autora Gonzabay (2017)
menciona que el servicio que ofrece un determinado negocio va a sentar las bases
eventuales para clientes potenciales, por lo que sugiere realizar cambios en la calidad

teniendo en cuenta a los administradores y empleados para una mejora continua.

Otro estudio realizado en la provincia de Manabi y publicado por Revista ECA Sinergia

se destaca que la satisfaccion del cliente depende:

En gran medida de la calidad del servicio que se preste, particularmente en un
hotel, el area de alimentos y bebidas; abarca todos los procesos y subprocesos
relacionados con el servicio gastronémico, desde su produccion hasta la venta,
incidiendo la forma como se configura y la asociacion a un sinnUmero de

experiencias (Font Aranda & Blanco Gonzélez, 2018).

Mientras en investigaciones internacionales, se hall6 un estudio en La Habana-Cuba
sobre la satisfaccion del cliente en el restaurante El Aljibe; donde hicieron uso de
modelos estructurales con el objetivo de evaluar comportamientos y relaciones entre

variables para identificar “los atributos que poseen mayor influencia en la satisfaccién
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percibida, lo cual permite a la empresa concentrar recursos y esfuerzos para incrementar

el valor brindado a sus clientes”(Benitez, Romero, & Solis, 2016).

En otra investigacion realizada en Pert por lzaguirre (2014) determina la calidad
percibida en el sector turistico, especificamente en Restaurante y hoteles, donde el
modelo SERVQUAL ayudé a identificar cual de las dimensiones de la calidad de servicios
ofrecen una mejor satisfaccion al cliente; obtenido como resultado que la Seguridad y
Confiabilidad tienen mayores niveles de satisfaccion, mientras la respuesta rapida,
aspectos tangibles y empatia quedan en menores posiciones.

Como se evidencia en las anteriores investigaciones, la calidad de servicio aporta
significativamente al desarrollo y crecimiento de los establecimientos de alimentos y
bebidas, ya que se vuelve indispensable crear estrategias innovadoras que tengas como

prioridad satisfacer las expectativas del consumidor.



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Para el proyecto se estimd pertinente utilizar una investigacion cualitativa, puesto que
permiti6 un acercamiento mas profundo y amplio de la realidad del estudio. En este
sentido, los siguientes autores sefalan que los modelos cualitativos “Proporciona
profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacion del
ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas. Asimismo, aporta un punto de vista
“fresco, natural y holistico” de los fendmenos, asi como flexibilidad” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

En este capitulo se detalla de manera sistematica las diferentes herramientas utilizadas
como fuentes de informacion para la creacion de manual de Estandar de servicio en el

Restaurante de Puerto Lucia Yacht Club.
2.1 Método Design Thinking

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé parte de las etapas de los principios de
la metodologia “Design Thinking” que es una herramienta enfocada en generar ideas
innovadoras con el fin de entender y dar soluciones exitosas a las necesidades del
cliente. En otras palabras, es un lente visual que te acerca a la resolucion de los

problemas mediante propuestas viables y factibles.

Como punto de inicio se realiz6 un mapa de actores o stakeholders que va integrandose
a la etapa de empatizar, la misma que ayudd a comprender las necesidades de Puerto
Lucia Yacht Club, es decir, ubicarse en la piel de las personas para entender la realidad
del problema y de esta manera ser capaces de generar ideas funcionales que

contribuiran a disefiar un prototipo en la ultima fase del proyecto.

A continuacién, se muestra las diferentes etapas de la metodologia Design Thinking:



Figure 2.1 Etapas del Método Design Thinking

EMPATIZA - DEFINE' .~ IDEA._ PROTOTIPA ~ TESTEA

Recuperado: https://noticias.mapfre.com

2.1.1 Identificacién de actores

Para seleccionar a los actores involucrados se realizo una lluvia de ideas teniendo como
base las siguientes preguntas: ¢ Quiénes depende directamente del club? ¢ Quiénes se
benefician de las instalaciones? ¢ Cuales son sus aliados? ¢ A quiénes afecta la creacion
del estandar de servicio? ¢ Cudles son los expertos en el area? para finalmente plantear
¢, Quiénes son los actores involucrados de Puerto Lucia Yacht Club? Luego de las
preguntas, se elabor6 un listado de los diferentes grupos que tiene un alto nivel de

injerencia en el proyecto.

Tabla 2.1 Identificacidn de los actores involucrados

Actores involucrados I

Socios de PLYC Experto en competitividad

Gerente PLCY Especialista en la Rama de A&B
Invitados PLCY Especialista en gestion de la calidad
Proveedores PLCY Expertos en Eventos y Congresos
Habitantes de Salinas Profesionales en Prestacion de servicio

Familiares del personal de trabajo de PLYC

Elaborado por: los autores (2020)



2.1.2 Mapade actores Involucrados

Es una herramienta clave de la fase de empatia que permiti6 mapear visualmente a
los implicados en el proceso de investigacion y se construy6 de forma grafica integrando
a los actores internos y externos de Puerto lucia Yacht Club, para posteriormente realizar
una aproximacion a los diferentes actores y obtener opiniones que permitan comprender

la necesidad del cliente.

A continuacion, se detalla los actores involucrados:

Figure 2.2 Mapa de actores de Puerto Lucia Yacht Club

ACTORES EXTERNOS

Profesionales en el
area de prestacién de
servicios

Expertos en la
Competitividad
Turistica

Habitantes de
Salinas

Expertos en la
Academia

SERVICIOS
PARA
PUERTO
LUCIA YACHT
CLUB

Especialista
en la Rama

de AXB

Especialista en
Gestién de la

calidad

Expertos en

Eventos y Expertos en

la Hoteleria

Congresos

Elaborado por: los autores (2020)



2.2 Técnicade Entrevista

Para las entrevistas, se elabor6 una guia de items semiestructuradas que para (Bernal,
2010) “Es una entrevista con relativo grado de flexibilidad tanto en el formato como en el
orden y los términos de realizacién de la misma para las diferentes personas a quienes
esta dirigida” (p. 257). Para lograr esto, se efectud una revision del mapa de actores
realizado previamente en donde se detallan las personas vinculadas al sector de

Alimentos y Bebidas y de donde se extrajo a los diferentes perfiles de entrevistados.

En efecto, se llevo a cabo 5 entrevistas de tipo conversacién a los diferentes actores,
donde se obtuvo informacion mas precisa sobre la situacion actual en Puerto Lucia Yacht
Club y de la importancia de los estandares en los establecimientos de servicios. A

continuacion de especifica los actores seleccionados para las entrevistas:

Tabla 2.2 Actores seleccionados

Numero de Actores internos y externos entrevistados

entrevista

Gerente de PLYC

Personal de trabajo de PLYC

Experto en la academia

Profesional en Prestacién de servicio

g B~ W N|

Especialista en gestion de la calidad
Elaborado por: los autores (2020)

2.3 Técnica de Observacioén

En Puerto Lucia Yacht Club se empled la técnica de observacién participante la misma
que fue fundamental para investigacién cualitativa por su capacidad de registrar de
manera detallada y precisa las actitudes y comportamiento del sujeto de estudio. Bajo
esta perspectiva el autor define la observacion como: “la inspeccion y estudio realizado
por el investigador, mediante el empleo de sus propios sentidos, con o sin ayuda de
aparatos técnicos, de las cosas o hechos de interés social, tal como son o tienen lugar

espontaneamente” (Diaz, 2011). Siendo un recurso fundamental para este proyecto la
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observaciéon fue estructurada; donde se preparé un formato de ficha para registrar de
forma sistematica la informacion relevante de los procesos de servicios en el Restaurante
de Puerto Lucia Yacht Club.

Los dias establecidos para la observacion se fijaron de acuerdo a los eventos publico

entre ellos: deportivos, almuerzos al aire libre y fiestas sociales.

2.4 Matriz de ideas Relevantes

Luego de la elaboracion del mapa de actores, se realizé una matriz con ideas relevantes
gue esquematiza las ideas principales de las entrevistas y observaciones; consta de dos
ejes fundamentales: uno horizontal, donde se ubica las ideas en base a la importancia,
y el otro vertical, que contiene el grado de dificultad que presenta al realizarlas. La
informacion obtenida en la matriz permitié profundizar en las necesidades del cliente y

analizar las posibles soluciones del problema.

Figure 2.3 Matriz de ideas relevantes

+ Dificultad +Dificultad g/
- Importancia . + Importancia
Cgrslgant;r Estandarizar la Consignar roles en el
per cocina equipo de servicios
calificado
Seguimiento del Eg{gﬁﬁ:}z: j (? Monitorear funciones
cliente segmento de los colaboradores
Incentivar el Utilizar 5 §
apoyo entre Gom=ES Reallz:_ar I|stad0§ de
+ compaieros de implementos de checklist al terminar
trabajo limpiezas U STES
D Tener o Distribuir Contratar
< Parametros C(r)e:irr:c?{ﬁé:gs responsabilidades y empresa de
|_ para medir la Smart obligaciones en la fumigacion y
1 calidad cocina control de plagas
|, Redisefiar el Crear un buzon Promogionar Empc;ﬁ:rar a Generar empatia Recompensar la
— mend ofrecido de voz quejas y mas las S S enla al(encmn al lealtad de los clientes
Ll por PLYC sugerencias estaciones cliente
D Rediseiiar el Disponer de -
Implementar Detectar puntos Determinar
. Grear un ) una codina rfr:;'::‘i]:;:: wﬁgaﬁag;? y debiles y reforzar alarma de
menu gourme provisional horario de
Fomentar la Sacializar los Supervisar las lavado de
Cultura manuales de estaciones dentro de manos de todo
organizacional proceso la cocina. personal
C:gi?_::'di Implementar Establecer un codigo Definir
psen/icio o equipamiento de de conducta para los procedimiento
PLYC lavado colaboradores de mise place

v

- Dificultad - Dificultad

- Importancia - IMPORTANCIA + + Importancia

Elaborado por: los autores (2020)
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2.5 Definicién de la Poblacion meta

La encuesta se dirigio a clientes mayores de 16 afios que asistieron entre el 30 de
noviembre hasta 14 de diciembre a eventos de Puerto Lucia Yacht Club, dicha poblacion
se consider6 importante, debido a escasa asistencia por parte de los socios en las fechas
antes mencionadas y por el servicio que les ofrece el club; como de banquete, de

restauracion y de reuniones, generando la preparacion de diferentes tipos de servicios.

Considerando los datos facilitado por la Coordinacion del departamento de eventos de

Puerto Lucia Yacht Club, se establecié los siguientes eventos para la ejecucion de las

encuestas:
Tabla 2.3 Poblaciéon meta en Puerto Lucia Yacht Club

Fechas de eventos Eventos Pax
30/11/2019 Almuerzo de socios e invitados 70
6/12/2019
7/12/2019 Torneo de Optimist Puerto Lucia 40
8/12/2019
14/12/2019 Matineé 50

Total 160x

Elaborado por: los autores (2020)

2.5.1 Determinacion del tamafio de la muestra

Tabla 2.4 Tamaio de la muestra en Puerto Lucia Yacht Club

N= Poblacion meta 160 (clase socioeconémica medio alto)

Z= Nivel de confianza 95% 1.96

P= probabilidad de éxito 0.5 (50%, en caso de que no se tenga este
porcentaje)

g= probabilidad de fracaso (1-p)=05

e? =margen de error 0.5

n= Tamafo de la muestra ?

Elaborado por: los autores (2020)
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Para calcular el tamafio de la muestra, se utilizé la siguiente formula:

_ Z@@W)
eZN-1)+ 22 @)@

_ 1.962(0.5)(0.5)(160)
~0.052 (160 — 1) + 1.96 (0.5)(0.5)

n = 114 encuestas

Finalmente, para reconfirmar el resultado obtenido en la formula, se procedio a utilizar la

plataforma online Raosoft sample size calculator, la cual cuenta con un alto nivel de

confiabilidad, dando el siguiente resultado:

Figure 2.4 Tamafno de muestra Raosoft

Rt
5 while 10% answer o, you may be able 10 tolerate &

jres a | sample size

Lower margia

amph fom? The samps size doesat changs muchfor papulations larger than 20,000

What s the population siza” 160

1 y0u dont incue use 20040

Vihat is the response distribution? of ach wesln what do ct the other the population probably is. too. If you dont
which gesme rgest samy n»es eSee(x p

Lemve s 25 5%

mended s

114 size o your survey fyou crea
jou would rom a Ialpq g whare

Your recommended sample size is

Online surveys with Vovici have completion rates of 66%!

Alternate scenarios
00 With a confdence lavel of| (90 % U]

With a sample size of 100 200 300
Your margin of ecror would be 6.02% 0.00% 0.00% Your sample size would need to be " " 130

Recuperado de: raosoft.com

2.6 Técnicade Encuesta

Es una técnica descriptiva que tiene como finalidad recopilar datos primarios mediante

un banco de preguntas previamente preparadas para profundizar en toda su extension

sobre caso de estudio.

Segun (Lopez & Fachelli, 2015) “La encuesta implica un conjunto de mediciones
sistematicas sobre una serie de unidades o casos que dan lugar a la matriz de
datos y que implica por tanto la utilizacion de un lenguaje especifico (referencial), el

matematico, y al tratamiento de datos de naturaleza cuantitativa”.
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2.6.1 Estructurade la encuesta

Se uso6 un modelo de datos primarios que consistié en un banco de preguntas cerradas
y multiples, siendo aplicadas a los clientes del Puerto Lucia Yacht Club con la finalidad
de obtener la percepcion de la prestacion del servicio en el Area de Banquetes y

Restaurantes.

Para formulacion de las preguntas se consideré algunos aspectos del modelo
SERVPERF que mantiene los mismos items de SERVQUAL, pero eliminando la parte
de expectativas ya que el propésito de la encuesta es medir solo la percepcion del cliente,
pero en el menor tiempo posible y resumiendo en cada item las caracteristicas del

servicio.

Para el primer componente se considero los aspectos demograficos como edad y género,
seguido de diversas preguntas que se componen de informacion relacionadas las 5
dimensiones que (Vivar & Barragan, 2017) describen como “tangible, seguridad,
empatia, fiabilidad y Capacidad de Respuesta”’. Para mayor informacion revisar el

formato de encuesta en el siguiente apartado (Apéndice D).
2.6.2 Testeo y analisis de los resultados

Para ejecutar las encuestas se opt6 por no utilizar plataformas digitales para evitar el
sesgo, es decir, encuestar de manera errénea a sujetos fuera de la muestra de estudio.
Por lo tanto, se utilizé hojas fisicas que fueron revisadas por ultima vez antes de ser
aplicadas dentro de las instalaciones de Puerto Lucia Yacht Club. Para los resultados se
eligié utilizar Excel por la poca disponibilidad de tiempo, es mas la herramienta ofrece

facilidad y eficacia de analizar datos estadisticos.
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2.7 Disefio de prototipos de baja y alta fidelidad

2.7.1 Prototipo de baja fidelidad

Para este proyecto se determind que lo conveniente era realizar un informe del manual
de estandar de servicio. Pero para lograr un mejor compendio se realizé un Guion gréfico
o llamado también storyboard donde se detalld los puntos mas relevantes del manual

gue incluyen procedimientos en el area de servicio.

Posteriormente se procedid mostrarles el informe del manual de estandar de servicios a
expertos elegidos para su validacién, donde se obtuvo una retroalimentacién del
prototipo y de como mejorarlo. Una vez aprobado por el tutor y profesora de la materia,

se procediod a graficar uno de los procedimientos disefiado anteriormente.

2.7.2 Prototipo de alta fidelidad

En este caso se determind no recurrir a ninguna herramienta u objeto para el prototipo
de alta, sino mas bien se utiliz6 como base el prototipo de baja fidelidad para aplicarlo
en las instalaciones del restaurante; desarrollando una prueba piloto u simulacro de los
procedimientos que contiene el manual de estandar de servicio, cuya finalidad fue

evaluar su viabilidad y eficiencia en la productividad del servicio.

2.7.3 Validacién de prototipos

Para el prototipo de baja fidelidad se buscé expertos en el area; alimentos y bebidas,
hoteleria, de prestacion de servicio, de la académica etc. Los cuales ofrecieron
explicacion y una retroalimentacién minuciosa los datos que consideraban optimos, asi

como los puntos a modificar para mejorar la experiencia del cliente en el restaurante.

En el prototipo de alta se considerd pertinente buscar a validadores en Puerto Lucia
Yacht Club, por la facilidad de ubicacién, donde los seleccionados expresaron su punto
de vista con respecto al simulacro. Para las validaciones de los prototipos de baja y alta

fidelidad se utilizé fichas de valoracion con parametros establecidos (ver apéndice).
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2.8 Presupuesto

Se elaboro un célculo de los gastos econémico que requiere la propuesta del estandar
de servicio en Puerto Lucia Yacht Club, para ello se desarroll6 un estudio de los precios
de los diversos materiales implicados. Con esto se determina el costo de la inversion que

Se necesita para ejecutar la propuesta presentada en el proyecto.
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CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

En esta fase del proyecto se detalla los resultados obtenidos de las diferentes técnicas
aplicadas en la investigacién, dichos datos fueron analizados para determinar la situacion
actual de los procesos de servicios. A su vez en este apartado se muestra los prototipos
desarrollados para la demostracion de la funcionalidad del estandar de servicios y su

viabilidad comercial.
3.1 Resultado y Anélisis de entrevistas semiestructuradas

Las entrevistas fueron aplicadas a dos grupos diferentes: la primera se realiz6 a los
trabajadores de Puerto Lucia Yacht Club y el segundo grupo se realiz6 a expertos en el
area de servicio que se ajustan al perfil de restaurante de 4 y 5 tenedores, para mas

detalles de los resultados (ver apéndices B)
Andlisis de las entrevistas al personal de trabajo de Puerto Lucia Yacht Club.

En la entrevista realizada a Ing. Enriqgue Arosemena, informé que ellos tienen un nicho
exclusivo, donde solo socios e invitados pueden entrar y hacer uso de las instalaciones,
no obstante, uno del aspecto mas significativo que surgen en la entrevista, es que
actualmente estan ofreciendo eventos a personas particulares, por lo que pretenden
mejorar el servicio de atencidon estableciendo estandares para sus colaboradores, para
si, establecer una serie de pasos que optimicen los tiempos de las actividades de cada
empleador, lo que resulta indispensable para un negocio de alimentacién que quiera
crear un concepto de experiencia rapida, Unica y agradable para su permanencia en el

mercado.

17



Ademas, nos dice el Ing. Carlos Portugal que es importante las capacitaciones
constantes porque mejora el nivel de rendimiento y desempefio del personal de trabajo,
asimismo, manifesté que juega un papel importante en la decision de lealtad por parte
del consumidor. Esto denota que las autoridades dentro de los restaurantes comparten
ideas similares y que tiene como prioridad mejorar el servicio y atraer un mayor namero

de visitante especialmente en temporada baja.

De acuerdo a un entrevistado del personal de servicio que el nombre se omite por
cuestion de confidencialidad, hay dificultades y problemas de coordinacion por parte de
la gerencia y el personal de servicios, donde sefala que hace falta establecer roles
especificos, que no sean alterados por falta de personal en ciertos eventos, otro detalle
gue se recoge de la entrevista es la poca apreciacion que se le tiene al personal de
servicio, lo que dificulta el didlogo y comprension de los hechos. Definitivamente unos
de los mayores retos y tacticas de la gerencia es mantener las diferentes areas
conectadas entre si, al mismo tiempo mantener la motivacion del personal de servicios

para evitar brechas que puedan complicar el trabajo de todos.

Andlisis de las entrevistas a los expertos en el area de alimentos y bebidas

La entrevista realizada a MSc. Lady Soto sobre los aspectos que mayormente intervienen
en el servicio de un restaurante, se consider6 que no solo la comida es componente
determinante en satisfaccién del cliente, sino que hay varios criterios que también influye
como: la presentacion, la calidad del producto de consumo, la empatia y adicional a esto
se agregd que para ello es necesario que la empresa tenga muy claro sus objetivos, su
mision y su vision para que ayude a crear una cultura organizacional y de esta forma
empoderar a sus colaboradores para lograr sus metas. Asimismo, se le preguntd sobre
los pasos a seguir en un problema con un cliente; donde ella manifesté que lo principal
es identificar el error y tratar de recompensar mediante un detalle o un descuento para

reparar el dafio causado.
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Sobre como influyen los estandares en la calidad del servicio en restaurante el Tnigo.
Diego Loor expuso que se trata de buscar satisfaccion del mismo en base a como se le
brinda el producto. Lo que quiere decir, es que primero se tiene que cumplir las
expectativas mediante un trato cortés, demostrando amabilidad, al mismo tiempo se
debe sentir empatia al momento de hacerlo, todo eso se logra mediante el
empoderamiento, hacer sentir a los trabajadores que son indispensables, darle sentido
de pertenencia y que ellos se sientan que su nombre y el servicio de su trabajo es un
valor agregado que hace que la fidelidad del cliente perdure e incluso se puede llegar a

captar mas venta.

3.2 Andlisis de observacién semiestructurada

Se realizaron 5 observaciones en eventos realizados dentro de las instalaciones de
Puerto Lucia Yacht Club, teniendo en cuenta los diferentes aspectos que involucra un
servicio en un restaurante, se preparé una ficha que contiene varios items que se

consideraron relevantes para la investigacion (ver apéndice C).

Puerto Lucia Yacht club cuenta cafeteria Gaviota y un restaurante Albatros y debido a la
poca afluencia de personas al restaurante, se establecio un rango de tiempo que fue
entre 09:00 am a 16:00 pm, periodo en que se obtuvo informacion sobre sobre el servicio
ofrecido a los invitados, socios y personal de servicios. A continuacién, se detalla las

fechas y los resultados de los aspectos mas relevantes de las observaciones:

Tabla 3.1 Eventos observables en Puerto Lucia Yacht Club

Fechas Descripcion Ubicacion Duracion
8/11/2019 Evento Taller empresarial Albatros 4 horas
30/11/2019 Almuerzo de socios e invitados Gaviota 2 horas
1/12/2019 Desayuno y almuerzo Gaviota 6 horas
6/12/2019 Evento Torneo de Optimist Puerto Muelle 4 horas
Lucia
14/12/2019 Evento Matinée Piscina 3 horas

Elaborado por: Los autores (2020
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Tabla 3.2 Aspectos mas relevantes de las observaciones realizadas en Puerto Lucia

Observacion Observacion Observacion

Observacion

Observacion

1

Yacht club
/ ; 82
' O @ -
< I‘ A
O h
O [ Z 4
< (] O
2 o = N < 2
0 14
: S g s o b
(L}J) [ad o = ﬂ —
= T} LL —- xr W
b= n z - a Qo
-Las mesas -Plato servido La zona esta El restaurante Se evidencid la falta
del salén no tuvo algunos bien en si esta bien de mallas en la
encontraban minutos de iluminada, cuidado, sin cabeza en personal
listas a la retraso, pero cuenta con malos olores ni de servicios y
hora pactada, sin mayor ventanales polvo, ademas también el personal
-Poca contratiempo. amplios y un el piso que era de cocina donde es
coordinacion  -Se observo un  ambiente cubierto de indispensable.
en montaje adecuado moderno y alfombra no se
de cofee montaje de clasico. detecto
break mesa manchas.
Enla zona de El proceso de Area de La El &rea del bar El personal tenia
Gaviotay en toma de cafeteria la se evidencio correctamente
el bar no se comanda se gaviota que varios puesto el uniforme.
encontraba realiz6 dentro amplia con articulos en Sin embargo se
correctament  de lo permitido  toques desorden como  observo que una
e pulida la conrangode 1 modernos, se  papelesy mesera no tenia
cristaleria a 2 minutos. encontré en plumasy bien recogido el
buen estado, libretas cabello.
El pedido Falta Personal El ambiente El &rea de bar El personal utilizé
tardaba estable para estranquiloy  se encontré uniforme
mucho en cancelacion del relajante, sobre el mesén correspondiente,
salir de la pedido. cuentan con con algunas sin embargo, ellos
cocina lo que television. hojas dispersas. no utilizan mallas
manifiesta en la cabeza
gue ahi hay
problemas de
tiempos.
Se evidenci6  El tiempo del La cafeteria El area de mise Falta de mallaen la
una buena pedido que se encuentra place cabeza,
presentacion  tarda es entre  bien despejada, asi especialmente
de los platos. 25 a 30 distribuido como el meson aquellos que
minutos para con espacios  bar. entraban a la
salir amplios. cocina
Se observé Poca Correcto El &rea de Mantuvieron una
todo coordinacion montaje de piscina se limpia imagen pulcra.
dispuesto en entre los mesas y y acorde al
el tiempo meseros. adornos para  evento
establecido evento en
area de la
piscina

Elaborado por: los autores (2020)
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La mayoria de las observaciones se llevaron a cabo en la Cafeteria, siendo un area de
mucho interés en donde se concentra la mayor parte de los invitados y socios que asisten
a las instalaciones, ya sea por la vista o por la cercania a la piscina, cuenta con varios
puntos de accesos, entre ellos ya sea del hotel o edificio de administrativo. El ambiente
del lugar es acogedor con una vista magnifica, su disefio es sencillo, con mesas y sillas

de maderas y un pequefio bar en el centro.

El fin de semana con fecha de 30 de noviembre y 1 de diciembre del 2019, se observd
un total de 37 integrantes de varias familias que asistieron a desayunar y almorzar en la
cafeteria y en donde se realiz6 el control de las funciones para determinar el tiempo que
se llevan en coger la comanda, el ingreso al sistema y la entrega del pedido etc. Para
medir los tiempos, la estudiante Aroca observo el desempefio de la cocina y la estudiante
Rendon observé el area de la cafeteria y bar, donde los resultados fueron que en
promedio se llevan entre 2 a 3 minutos en coger la comanda y en todo caso depende de
la cantidad de comensales, mientras que el tiempo de ingreso de la comandaes de 1 a
3 minutos, encontrandose aceptable los tiempos, sin embargo, la entrega del pedido, en
cierta ocasiones tardan mas de los recomendable que es de 15 a 20 minutos, siendo

una molestia para muchos clientes.

Para entender la causa de algunos retraso en la comanda, se hizo una inspeccién
general de las areas involucradas, donde se evidencio poco personal en hora de mayor
concurrencia y poca coordinacion entre los colaboradores, lo que origina el retraso de
los pedidos, sin embargo, por cuestiones de tiempo no se profundizé en el problema,
pero siguiendo con el recorrido por las diferentes areas de la cocina y de las actividades
gue se realizan en ellas, se encontrd que en algunos casos, no se respetan las zonas de
distribucion, ocasionado contaminacion cruzada de varios alimentos, por otro lado se
evidencid la falta de lavado de manos para el personal de servicios, algo que es
indispensable para la seguridad del producto.

Por ultimo, se concluye que no hay roles bien definidos en cada area de servicios, por lo
gue se requiere establecer funciones que ayuden a mejorar el desempefo. A su vez
reforzar con curso de capacitaciones que sirvan de apoyo para actualizarse de las

nuevas exigencias protocolarias del servicio.
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3.3 Andlisis de encuesta

En base al banco de 11 preguntas divididas en dos partes: demograficas y preguntas de
percepcidn con respecto al servicios, se obtuvo los siguientes resultados (ver apéndice
D). Para este apartado que prefirié analizar las preguntas de mayor relevancia para la

investigacion.

Grafico 2 ¢Con qué Género se identifica?
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Elaborado por: los autores
Tomado: Programa Excel

De acuerdo al gréafico se puede determinar que el club presenta una acogida potencial
de cliente que se encuentra entre los 30 a 50 afios, pero también se puede evidenciar
gue hay una oportunidad de captar nuevos socios independientes, que en su mayoria

serian hijos de socios e invitados que representan 12% de los encuestados.
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Grafico 9 ¢La entrega del pedido estuvo dentro del tiempo esperado?
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Elaborado por: los autores
Tomado: Programa Excel

De acuerdo al grafico se puede deducir que el restaurante presenta un problema de
gestion de los tiempos en la entrega del pedido de la cocina, por lo requiere
urgentemente tomar mejores decisiones respecto a la organizacion del barémetro de
espera. Es decir, establecer tiempo de actividades dentro de la cocina, asi como verificar

gue se cumplan las correctamente.

Grafico 10 ¢Cuando usted tiene un problema o queja, el personal del restaurante

muestra su interés por solucionarlo?
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Elaborado por: los autores
Tomado: Programa Excel
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El grafico muestra que el personal no tiene mayor problema en resolver problema, sin
embargo, un 19% tiene inconformidades en la atencion, por lo que se requiere optimar
los pasos a seguir durante reclamos y quejas que se presenten durante el servicio,

siendo importante que se den capacitaciones sobre atencion al cliente.
3.4 Validacion de prototipos
3.4.1 Prototipo de baja

El prototipo de baja se cre6 un estandar, que contiene procedimientos protocolarios del
area de servicio de un restaurante, el mismo que fue valido por 4 expertos para medir su
eficiencia (ver apéndice A y E). Luego para esta seccion se eligid los pasos de una

comanda, por ser unas de las fases de mayor notabilidad en la prestacion de servicios.

Figure 3.1 Proceso de toma de pedido
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Elaborado por: los autores en Storyboardthat.com (2020)
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Tabla 3.3 Resultados de validacion del prototipo de baja fidelidad

Nombres Observaciones y Recomendaciones
Diego Loor Mejorar los procesos de cocina
Gabriela Arellano Poner la parte gorro, guantes y mallas para el cabello
Lady Soto N/A
Juan Carlos Toral Definir otros proceso como elaboracion de los platos

Elaborado por: los autores (2020)

3.4.2 Prototipo de alta

Para el prototipo de alta fidelidad se realizé una sesion de fotos en Puerto Lucia Yacht
Club, teniendo como base la toma de pedido desarrollada en el estandar y que se
encuentra graficada en el prototipo de baja. Mediante la colaboracion de un cliente y bajo
finalidad académica se procedié a captar algunos pasos, sin embargo, por motivos
internos del club no se permite interrumpir por mucho tiempo la estadia del cliente. Para

mayor informacion sobre la validacion revisar (ver apéndice E).

Figure 3.2 Proceso de toma de pedido en Puerto Lucia Yacht Club

Fotos tomadas por: Manuel Parra
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Tabla 3.4 Evaluacién de prototipo de alta fidelidad

Evaluacion del estandar

Puntaje

Criterios Deficiente Ideal Excesivo
Numero de actividades en el estandar o 5.1
Profundizan los aspectos del servicio 0 5
Orienta a los empleados o 5
Aspectos negativos Aceptacion de la propuesta

e Los tiempos de servicios
e Es necesario poner lo que no se
debe a hacer (errores comunes).

Aspectos positivos

e Organizacion de letreros
e Instalacion de lavado de mano
e Estandarizacion de servicio

Elaborado por: los autores (2020)

3.5 Presupuesto

Para este proyecto se realizd un presupuesto basado en la necesidad de socializar el
estandar de servicio con el personal de trabajo en Puerto Lucia Yacht Club. Los
materiales fueron considerados para un total de 6 personas que actualmente se
desempenfian en el area de servicio del Restaurante, para mayor informacion revisar el

organigrama del departamento de alimentos y bebidas del club en (apéndice A).

Para impartir la capacitacion se procedio a realizar la contratacion de un capacitador
especializado en modelos protocolarios y atencion al cliente en el sector de restauracion,
el curso tiene un total de 30 horas con un valor de $ 680 dodlares, donde se incluye
materiales por parte del capacitador tales como impresiones, folletos, libros entre otros.
Ademas, el club facilitara sus instalaciones y algunos materiales basicos, como plumas,
borrador, hojas, etc., los horarios se aplicara segun la disposicion del personal de

servicio.

El costo se consideré en base al bajo presupuesto que dispone el club para estas
actividades, lo que facilitara la gestion y disminuira los costos de la capacitacion. A

continuacion, se presentan las tablas que contiene el costo total de la capacitacion:
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Tabla 3.5 Costo de materiales a utilizar en la capacitacién del personal

Importe
Materiales Cantidad Precio Unitario total
Marcadores 5/ % 0,75 $ 3,75
Borrador 119 0,50 $ 0,50
Plumas 20| $ 0,30 $ 6,00
Pizarra acrilica 1'% 20,00 $ 20,00
Remas de hojas 1% 4,00 $ 4,00
Costo Total

Elaborado por: los autores (2020)

Tabla 3.6 Recurso humano para la capacitaciéon del personal

Talento humano Cantidad ‘ Precio total

Capacitador $ 680,00
Costo total
Elaborado por: los autores (2020)
Tabla 3.7 Costo total del presupuesto
Materiales $ 34,25
Talento Humano $ 680,00
Total

Elaborado por: los autores (2020)
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1

Conclusiones

Habiendo realizado el analisis situacional en el restaurante de Puerto Lucia Yacht
Club, se puede concluir que tanto los directivos, empleados y algunos socios son
consciente de los diferentes problemas que acontecen en el area de servicios y
cocina. De manera que el personal de trabajo manifesté estar inconforme con el
trato que se les da, el poco compafierismo y el desacierto de las estrategias de

gestion y control de funciones.

Uno de los principales problemas que se evidencio en el restaurante, son los
tiempos de entrega del pedido, razén por lo cual es indispensable que se

estandarice politicas de funciones para el mejoramiento continuo.

Por otra parte, por la falta de tiempo no ha sido posible comprobar la razén del
por qué tardan tanto la entrega del pedido por parte del personal de la cocina, lo

gue a su vez genera retraso en la prestacion de servicios en sala.

Mediante el estandar de servicios presentado se espera que con el tiempo
mejoren la calidad del servicio; como es el control de los tiempos y definicion de

roles dentro de las diferentes areas de funciones.

Finalmente, se puede concluir que para ejecutar el estandar de servicio se debe
realizar capacitaciones y seguimiento de las actividades y roles de funciones de
los empleados en el restaurante, lo que contribuird a fortalecer sus habilidades

sobre los nuevos modelos protocolarios del servicio.
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4.2

Recomendaciones

Se recomienda crear una cultura Organizacional con objetivos o directrices Smart,
ademas de desarrollar una mision y vision clara y precisa, que sirva para

empoderar a sus colaboradores y de esta forma lograr las metas planteadas.

Ofrecerles a los trabajadores un ambiente laboral armonioso, tranquilo y seguro,
quiere decir, realizar integraciones, celebrar cumpleafios, dar incentivos por

méritos.

Socializar los estandares mediante capacitaciones continuas, a su vez monitorear
su eficacia en el area de servicio, para evitar los errores que comunes que se

presentan en el servicio.
Tomar acciones respecto a la limpieza del area de cocina para evitar plagas o
contaminaciones cruzadas de alimentos. Asi como establecer reglas de uso de

accesorios como: mallas, guantes y gorros en las diferentes areas del restaurante.

Realizar el brieffing siempre antes de cada turno, para notificar sobre alguin

producto del menu que no esté disponible o novedades de otros dias.

No tomar acciones por cuenta propia a menos que el supervisor o gerente lo haya

autorizado con anticipacion.

Implementar un lavado de mano para el servicio de cocina y servicio y definir

horarios de uso obligatorio para todas las personas que manipulan alimentos.
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APENDICE A

Estandares de Servicio
para el Restaurante de
Puerto Lucia Yacht Club
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ANTECEDENTES DEL YACHT CLUB

Descripcion general

Puerto Lucia Yacht Club es un desarrollo multipropésito ubicado en la Peninsula de

Santa Elena, a 140 km de la ciudad de Guayaquil, Ecuador.

La infraestructura brinda todas las facilidades para la practica de toda clase de deportes
nauticos, asi como otros deportes (tenis, futbol, voleibol, etc.) y aporta al desarrollo del

turismo internacional.

Cuenta con una zona geogréfica privilegiada, con un canal directo para embarcaciones
hacia los distintos condominios. Su club nautico privado ofrece un puerto deportivo de
120 atraques con energia eléctrica y conexiones de agua ademas de un completo

servicio de mantenimiento de embarcaciones.

Mision
“Tratar al publico en general, a los socios y huéspedes en particular con toda
cortesia, brindandole un trato delicado y amable en todo momento y procurando
gue su estadia en el club, sea lo mas agradable y satisfactoria a base de

proporcionarles un servicio de calidad y oportuno como lo exige la categoria y

prestigio del Club” (Reglamento Interno de trabajo 10 de noviembre 2008).

Vision
“Ofrecer a nuestros socios, huéspedes y clientes un servicio especifico que no puede

encontrar en otro Hotel de la competencia” (Reglamento Interno de trabajo 10 de
noviembre 2008).
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Organigrama de Alimentos y bebidas de PLYC 2019
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Elaborado por: Los autores (2020)

Objetivo General del Manual

e Estandarizar los procesos de las diferentes actividades que se realizan dentro del
departamento de Alimentos y Bebidas para que se unifique y se logre eficiencia

al momento de ofrecer un servicio.

Objetivo Especifico del Manual

1. Revisar el mise en place del servicio y la cocina antes de recibir a los comensales
para la rapida atencion de los mismos.

2. Cumplir con los parametros establecidos en el manual para la eficiencia y eficacia
de las diferentes actividades del restaurante.

3. Realizar seguimiento constante del cumplimiento del manual para asi hacer del

mismo habitual antes de cada servicio.
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CAPITULO 1
VESTIMENTA E HIGIENE
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1.1 Presentacion Personal

Todo colaborador debe ser y parecer un profesional, por lo que la apariencia personal
debe de ser impecable, no solo en la vestimenta de su uniforme sino en la manera de
como lo lleva. A continuacion, se presenta los uniformes correspondientes de servicio y

cocina;

SERVICIO COCINA
1. El uso de joyas sean estos anillos, cadenas, pulseras, aretes largos estan
prohibidos.
2. El cabello debe ser corto para los hombres y las mujeres con el cabello sujetado.
3. Las ufias de todo colaborador deben de ser cortas.
4. Elmaquillaje para las mujeres en el servicio debe de ser sutil, mujeres en la cocina

no usan maquillaje.
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1.2 Proceso de Lavado de Manos

El buen lavado de manos es esencial para evitar cualquier tipo de contaminacion sea
gue esté directamente trabajando con alimentos o con el trato hacia los clientes.

Lave sus manos:

1. Después de ir al bafio, manejar dinero o algun articulo que esté sucio.

2. Cada 30 minutos o cada que sea necesatrio.

A continuacion, presentamos el correcto lavado de manos que deben de seguir los

colaboradores:

¢;Como lavanse las manos?

R

AGREGA JABON FROTA LAS PALMAS
DE TUS MANOS
)
FROTA ENTRE TAMBIEN LIMPIA ENJUAGATE SECATE Y iLISTO!
TUS DEDOS TUS UNAS

7 Ay AC hqr
¢ DN IS 2
%‘\{3\3& K

g |©
'."r

Lourd

Elaborado por: los autores
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CAPITULO 2
ESTANDAR DE SERVICIO
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El Servicio

2.1. Actitudes en el Servicio

- Sonreir de forma natural al cliente.
- Siempre demostrar cortesia.

- Trabajar en equipo.

- Ser digno de confianza.

- Ser honesto.

- Mantener siempre una actitud positiva.

2.2 Reglas del servicio

- Ningun cliente puede esperar mas de un minuto en ser atendido.
- Establecer contacto visual con el cliente.
- Dirijase al cliente por su nombre si lo conoce, pero siempre con cortesia y mesura.

- Siempre dar la bienvenida a todos nuestros clientes.

2.3 Informarse

Realizar un briefing 15 minutos antes de iniciar el servicio el en cual se detalla
informacion relevante. Es de manera obligatoria que los colaboradores firmen la hoja de
briefing para que quede una constancia de que se capt6 todo lo que se dijo durante el
briefing.
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BRIEFING

Responsable: Dia:

Yesterday Success

Reservas

Especial del dia/ Sugerencia del
Chef

Platos/Bebidas no disponibles

Ventas Sugestivas

Postres a ofrecer

Feedback del dia

Importante a recordar

Uniforme y aseo

Firma del Responsable

Nombre y Firma Colaboradores:

Elaborado por: los autores (2020)
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2.4 Antes del Servicio

Se debe de realizar un check list del servicio 30 minutos antes del inicio del mismo y del

briefing, llenando la siguiente ficha:

CHECK LIST DEL SERVICIO
PERSONA RESPONSABLE: FECHA:

ITEMS SI NO | OBSERVACIONES

Limpieza del comedor.

Verificacion de los implementos a usar

en el comedor.

Montaje de mesas.

Platos para servir el pan, con su

respectiva servilleta.

Tener listo manteles individuales en los

cuales se vera envuelta la cuberteria.

Hieleras con base de acero inoxidable.

Despensa abastecida con azucar
blanca, morena, stevia/splenda,
mayonesa, salsa de tomate
debidamente sellada y cubiertos

pulidos.

Refrigerador abastecido con
dispensadores de mayonesa y salsa de
tomate, pocillos de mantequillas listos

para el servicio.

Cristaleria del bar pulida.

Firma del Responsable: Firma del Gerente A&B:

Elaborado por: los autores (2020)
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2.5 Durante el Servicio

a. De la bienvenida al socio/cliente, “Buenos dias/tardes/noches bienvenidos

a Puerto Lucia Yacht Club, mi nombre es... Seré su mesero el dia de hoy.”

b. Se presenta el menu al socio/cliente acompafiado de algunas sugerencias

como por ejemplo “la sugerencia del chef es...” “el plato del dia es...”.

c. Deles tiempo a los comensales de mirar el menu e interprete el lenguaje
corporal de los mismos, como cerrar el menu, buscar con la mirada a algin
mesero, al momento de finalizar la toma de 6rdenes sugiera algun extra o

postre a los comensales.

d. Alos 5 minutos de haber digitalizado el pedido lleve las bebidas a la mesa
de los comensales, a los 10 minutos de haber servido las bebidas lleve la
entrada, 15 minutos después de servir la entrada se retira los platos y se

sirve el plato fuerte.

e. De seguimiento de las necesidades de los comensales sabiendo interpretar

el lenguaje corporal.

f. Retire los platos una vez el comensal haya terminado. Ofertar el postre del

dia, bebidas soft, infusiones o bebidas alcohdlicas.
g. Una vez el servicio haya concluido despidase diciendo “gracias por su visita

que tenga un excelente dia y recuerde... (afiada la oferta de algin producto,

happy hour, evento programado).
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2.6 COmo manejar situaciones especiales

Pasos para el manejo de una queja o problema dentro del restaurante de Puerto Lucia

Yacht Club:

1. Afrontar el problema rapidamente: se debe de dar prioridad al problema o queja
por la que el cliente se encuentra insatisfecho.

2. Escuchar atentamente al cliente: escuche sin interrumpir al cliente, eso
demostrara que esta atento a lo que dice.

3. Mostrar un grado de aprobacion: esto permite que el cliente sepa que usted ha
entendido su problema o queja.

4. Ofrecemos una disculpa: se lo debe hacer con frases como “le agradezco por
informarnos de su queja” o “me disculpo por el inconveniente causado”

5. comunique al cliente cdmo va a solucionar el problema: después de ofrecer las
disculpas indiquelo al cliente cdmo va a solucionar su queja.

6. Resolucion del problema: hacer efectivas las medidas que tomaremos para
resolver las quejas.

7. Empowerment: ofrecer un empowerment al cliente por el tiempo que se ha perdido

o por las molestias causadas en el servicio. Lista de empowerments a aplicar:

PROBLEMA EMPOWERMENT

Comida cruda Dar un coctel a eleccion.

Fibras de cabello/ufias | Servir un postre ya especifico al cliente

Mal  servicio (trato | Ofrecer un servicio personalizado y dar un
descortés por parte del | coctel

personal)

Demora en el pedido | Adicionar un extra de guarnicion a eleccién

(més de 45 minutos) del cliente (papas fritas o patacones)

Elaborado por: los autores (2020)
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Puerto Lucia Yacht Club no puede dejar que sus clientes 0 socios se vayan con una mala
experiencia, recuerde que estamos para dar un servicio de excelencia a todos nuestros
socios, se debe llenar la ficha del empowerment aplicado y se debe firmar por el gerente

de alimentos y bebidas.

FICHA DE EMPOWEMENT

Responsable: Problema:

Empowerment aplicado: Firma del responsable:

Firma del Gerente:

Elaborado por: los autores (2020)
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CAPITULO 3
ESTANDAR DE COCINA
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3.1 Areadela cocina

La Cocina
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Elaborado por: los autores (2020)
1. Cocina Fria
2. Cocina Caliente
3. Porcionamiento
4. Pasteleria
5. Vajilla
6. Utensilios
7. Ollas




3.1.1 Cocina Fria

En esta area se preparan todos los alimentos que se requieran de una coccion minima

o nula.

Mise en place

Se debe llenar el check list del mise en place de cocina fria, no se debe olvidar de que
el responsable ese dia del mise en place deberé firmar la siguiente ficha:

CHECK LIST MISE EN PLACE
FECHA:

ITEMS

Sl NO | OBSERVACIONES

Lavar y picar las verduras.

Realizar los fondos segun lo que se ofrezca el

mend.

Preparar las salsas y aderezos.

Ingredientes para ceviches.

Estacion limpia y sanitizada.

Nombre y firma del responsable: Firma del gerente de A&B:

Elaborado por: los autores (2020)

Operacion

1. Recibir la comanda.

2. Se elabora el mise en place de los ingredientes que contiene el plato, sean estos
ceviches, ensaladas, guarniciones o sopas.

3. Se procede con la preparacion de los alimentos, recordar que la elaboracion de
los platos se realiza de acuerdo al orden de la llegada de las comandas, asi

evitaremos confusiones y que la orden salga incompleta
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4. Se realiza el montaje del plato recordando que este proceso no debe excederse
de los 15 minutos.

5. Confirmarle al mesero que la orden ya esté lista para que este proceda a llevarla
a los clientes.

3.1.2 Cocina Caliente

Aqui se elaboran todos los alimentos que necesiten de una coccion caliente y que se

sirva de la misma manera
Mise en place
El mise en place de esta area es diferente ya son platos a la carta y se preparan al

momento de que llega la comanda a la cocina, de tal manera se debe realizar la ficha del

check list del mise en place en cocina caliente:

CHECK LIST MISE EN PLACE
FECHA:
ITEMS

Sl NO | OBSERVACIONES

Las proteinas ya se encuentran porcionadas y
listas para su preparacion

Tener listo verdes, papas, arroz (guarniciones).

Mesa de trabajo limpia y sanitizada

Limpieza de parrilla, cocina y freidora listo.

Nombre y firma del responsable: Firma del gerente de A&B:

Elaborado por: los autores (2020)
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Operacién

1. Recibir la comanda.

2. Verificar todas las proteinas que contenga la comanda para proceder a sacarlas
del frigorifico.
Se procede con la coccién de las proteinas.
Se verifica las guarniciones correspondientes de cada plato y se procede a
elaborarlas.

5. Se preparan los platos para realizar el correspondiente montaje.
Una vez lista la proteina se la colocan en los platos y se montan las guarniciones
correspondientes.
Ubicarlos debajo de las lamparas de calor hasta que el mesero se lleve los platos.
Confirmar la orden con el mesero para que ninguna comanda salga incompleta.

El tiempo aproximado de la operacién es de 15 minutos.

3.1.3 Porcionamiento

En esta area se preparan todas las proteinas que seran utilizadas para los diferentes

platos del menu.

Mise en place

Se debe llenar la ficha de mise en place del area de porcionamiento de proteinas, la

misma que se debe de presentar al gerente de alimentos y bebidas.

CHECK LIST MISE EN PLACE
FECHA:
ITEMS

Sl NO | OBSERVACIONES

Tener listas las tablas de picar para las
diferentes proteinas (carnes rojas, carnes

blancas, mariscos)

50



Verificar que la balanza este en buen
funcionamiento para poder pesar las

proteinas.

Mesa de trabajo limpia y sanitizada

Tener listo los contenedores en donde se

guardaran las proteinas porcionadas.

Nombre y firma del responsable: Firma del gerente de A&B:

Elaborado por: los autores (2020)

Operacion

Revisar el stock en cuanto a proteinas que se encuentra en la camara de frio.
Identificar las proteinas que ya han sido usadas para la preparacion de los platos.

Sacar las proteinas correspondientes para realizar el porcionamiento.

w0 NP

Una vez realizado el porcionamiento de las proteinas se procede a guardarlas en

la cAmara de frio

5. Ubicar las proteinas porcionadas de modo que se cumpla la regla de first in, first
out.

6. Recordar siempre limpiar y sanitizar el area de porcionamiento, para evitar

contaminacion cruzada o creacién de microorganismos.

3.1.5 Vagjillas y Ollas

La vajilla es indispensable en toda cocina o servicio, el material de la vajilla debe de ser
ceramica o porcelana, en este caso se usa ceramica con el estampado de Puerto Lucia
Yacht Club.

Se debe de realizar el correcto posicionamiento y etiquetado de la vajilla para que sea
rapido al momento de requerir, a continuacion, mostramos un ejemplo de la ubicacion de

la vajilla.
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Taza de café

Plato de pan/ café

Plato trinchero

Plato base

Ollas

Las ollas en una cocina son elementos importantes ya que en ellos se realizan las
preparaciones como sopas, fondos, etc., el material de las mismas debe de ser de acero
inoxidable, esto evitara el deterioro a largo plazo y tendran una vida de uso mas larga, la
ubicacién de las ollas en una cocina es importante tanto por temas de seguridad como
de agilidad, a continuacién, se muestra la correcta ubicacion de las ollas y su etiquetado

dentro de la cocina:
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Coladores

Ollas pequeiias

Ollas medianas

Ollas grandes

Como se observa en la imagen la posicidn de las ollas no es la correcta debido a que las
ollas méas grandes se encuentran en la parte de arriba del stand, por lo que si se llegaran
a necesitar podrian causar algun accidente, ya que el peso de las ollas haria dificil poder
tomarlas con facilidad y podria incluso el peso de la olla caer sobre el colaborador y
generar alguna fatalidad.
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Recomendaciones Generales

- Recordar siempre el lavado de manos obligatorio para todas las personas que
manipulan alimentos.

- Implementar un lavado de manos para el uso de los colaboradores.

- Eluso correcto del uniforme es obligatorio para todos los colaboradores, adicional
el uso de mallas para el cabello.

- Ninguna estaciéon debe quedarse sin personal, al menos una persona debe
encontrarse en la estacion.

- Realizar el brieffing siempre antes de cada turno, para notificar sobre algun
producto del menu que no esté disponible o novedades de otros dias.

- Estar atentos a las necesidades del cliente a todo momento sin descuidar de otras
tareas que se esté realizando.

- Una vez que un mesero haya tomado la orden a una mesa debe seguir con la
misma mesa hasta finalizar el servicio.

- No tomar acciones por cuenta propia a menos que el supervisor o gerente lo haya
autorizado con anticipacion.

- Lalimpieza de las estaciones de cocina debe de ser continua y después de haber
realizado algun pedido.

- Las posiciones del personal en la cocina son permanentes para poder evitar el
cruce de estaciones y realizar el trabajo con agilidad.

- Recordar que una vez la comanda haya salido se tiene un aproximado de 15
minutos para poder sacar la orden.

- Mantener el orden en la cocina en cuanto a utensilios, mise en place y vajilla
agiliza a que la orden salga mas rapido.

- Eluso de malla para el cabello es indispensable para todos los colaborado
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APENDICE B

ENTREVISTAS SEMIESTRUCTURADAS

e Guiade Preguntas: Experto en calidad de servicio
¢, Qué es para usted calidad de servicio?
Desde su punto vista ¢, Cual es para usted el error que mas se repite en el servicio?

En caso de un error en el servicio ¢ Que se deberia hacer para retomar la confianza del

cliente?
¢, Qué tan eficaz cree que son los estandares de servicios en restaurante?

¢, Qué consejo nos recomienda para el proyecto?

e Guia de Preguntas: Personal de servicio de PLYC — Jefe de Alimentos y
Bebidas

¢, Cuanto tiempo tiene trabajando como jefe del departamento de alimentos y bebidas?
¢,Con cuanto personal cuenta el Restaurante?

¢Bajo qué medidas se seleccionan el perfil de los eventuales?

¢,Los eventuales reciben un tipo de capacitacion por parte de Club?

¢ El personal estable recibe capacitaciones y cada cuanto tiempo?

¢ Tienen un evento fijo que se realice cada afio?

¢,Han tenido un problema con el personal estable?

¢,Cudles son las fallas que mas se evidencia en el servicio?
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e Guiade Preguntas: Experto en prestacion de servicio
¢, Qué es para usted calidad del servicio?
¢En qué area se encuentra trabajando?
¢,Cuadles son los procesos que cumplen en el area de cocina y servicio?
¢ Entonces usted considera que los estandares influyen en la calidad?

¢, Cémo se lograr transmitir al personal la importancia de los estandares de servicio y cual

seria es el mayor reto?

e Guiade Preguntas: al gerente de PLYC- Capitan
¢, Qué espera usted del proyecto?
¢ Existe un manual de proceso que realizaron otros estudiantes?
¢,Cada cuanto tiempo su personal de trabajo recibe capacitacion?
¢ Tiene conocimiento de lo que es un estandar de servicio?

¢,Donde considera que se encuentra el problema del restaurante?
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Tabla B. 1 Entrevista a expertos en la academia

Entrevista # 1

Nombre: Lady Soto
Cargo actual: Profesora de la carrera de Turismo-Espol
Duracion: 17 minutos

E: Buenas tardes, gracias por recibirnos le haremos unas preguntas en relacion a la

calidad de los servicios ofrecidos en los restaurantes.
E: ¢Qué es para usted calidad de servicio?

L. S: Bueno lo diré por separado para que se entienda mejor. El servicio es la forma que
se atiende a la persona que acude al establecimiento para recibir determinado servicio,
entonces cuando hablamos de calidad se refiere a algo bueno, pero no necesariamente
es asi. Hay que tener cuidado ya que la palabra calidad porque también puede ser no
calidad, es decir, es muy amplia la palabra calidad y en el caso del restaurante puede
involucrar varios aspectos, no solo es la comida, la presentacién, o el producto que se
consume, sino también puede ser desde la persona que recibe, si sonrie 0 no y si
necesito un requerimiento especial me lo dan; también tiene que ver si el personal esta

calificado sobre el servicio.

Ejemplo si yo tengo un teléfono Samsung y cuesta 1000 se puede determinar que no es
precio justo porque es Samsung 6 y no cuesta eso, ademas con esa plata me puedo
comprar un iPhone actual, esto quiere decir que yo tengo que tener parametros para
medir la calidad y establecer a qué sector esta enfocando, en este caso Puerto Lucia
estd enfocado en sector alto y la gente es mucho mas exigente, sin olvidar que no
cualquier persona puede ingresar, bien es socio o tiene una invitacion de un socio y para
ser socio el valor es muy alto y la calidad debe ir enfocado al segmento de mercado para
determinar qué es lo que se puede ofrecer y en qué condiciones.

La empresa debe tener claro objetivos su mision y su vision, para crear una cultura

organizacional y de esta forma empoderar a sus colaboradores para lograr las metas.
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E: Desde su punto vista ¢cual es para usted el error que mas se repite en el

servicio?

L. S: Lo mas comun es primero que uno no recibe lo que pide o la publicidad es

engafiosa, entonces hay estar muy atento a lo que requiere el cliente.

E: En caso de un error en el servicio ¢Que se deberia hacer para retomar la

confianza del cliente?

L. S: Es Puerto Lucia es facil porque es clientes frecuentes y los colaboradores ya tienen
identificado quién es el cliente dificil, el alegre etc.

Primero identificar que tuvo mal en el servicio. Una es que si estuvo super mal el cliente
va reclamar y otra es que si no me dicen nada se puede preguntar en formato de
cuestionario sencillo, como le fue estuvo gusto, recibid lo que prometid, le parecié que
algo se debe, mejorar. En caso que se identifigue un error tratar de recompensar

mediante un detalle o un descuento como para reparar el dafo.
E: ¢Qué tan eficaz cree que son los estandares de servicios en restaurante?

L. S: Son muy buenos, de esta forma yo me puedo guiar y sé que es lo se debe hacer,

indica que a hacer y en qué momento y en qué forma.
E: ¢Qué consejo nos recomienda para el proyecto?

L. S: Bueno el sefior Arosemena es una persona maravillosa y esta abierto al dialogo,
entonces apoyarse mucho en él para saber qué es lo necesitan como empresa y luego
ver si en la realidad se puede alcanzar lo que requerido y en cuanto tiempo se necesita

el costo.

E: Eso es todo, gracias por su tiempo.
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Tabla B. 2 Entrevista al personal de PLYC

Entrevista # 2

Nombre: Ing. Carlos Portugal
Cargo actual: Jefe del departamento de Alimentos y Bebidas
Duracion: 36 minutos

E: Buenas tardes, gracias por recibirnos le haremos unas preguntas en relacion a la

calidad de los servicios ofrecidos en los restaurantes

E: ¢Cuéanto tiempo tiene trabajando como jefe del departamento de alimentos y
bebidas para PLYC?

C P: Yo voy a tener 3 afios trabajando aqui
E: ¢Con cuanto personal cuenta el Restaurante?

C. P: Personal fijos de servicio son 6 y de Cocina 6, pero dependiendo del dia se puede
llamar a personal eventuales que nos ayudan, por ejemplos los sabados se necesitan
eventuales si hay eventos los oficiales se encargan de eso y los eventuales e atender a

las personas que vienen a comer.
E: ¢Bajo qué medidas se seleccionan el perfil de los eventuales?

C. P: Eso me encargo yo dependiendo del nUmero de persona que vamos a recibir y con
respecto al perfil que deben cumplir, la ley dice que cuando uno contrata a un eventual
se convierte ya en fijo; siempre tienes que llamar a los mismos. Como se hacia
anteriormente la verdad no sé, yo actualmente tengo algunos perfiles que se ha hecho
ahora que yo he llegado y que ojald se tomen en cuenta para la valoracién; donde el
eventual debe tener experiencia de minimo dos afios, ademas de que tiene que pasar

un Curso y un examen.

E: ¢Los eventuales reciben un tipo de capacitacién por parte de Club?



C. P: Yo le doy curso, justo en este momento termine de dictar un curso para meseros
este afo ya que los afios pasado lo dio el Maitre también se dicto curso caja, de ayudante

de cocina y Barman, luego se toma un examen y quien aprueba puede venir a trabajar.
E: ¢ El personal estable recibe capacitaciones y cada cuanto tiempo?

C. P: Yo tengo reunién semanal con el personal estable y aparte de eso, por ejemplo,
hoy me he reunido con ellos para ver cualquier falla y corregir cualquier error, en esas
reuniones vemos lo que hemos tenido y lo que vamos tener para los proximos dias es

como retroalimentacion.
E: ¢ Tienen un evento fijo que se realice cada afio?

C. P: Si claro, en el mes de diciembre se realiza una cena para los socios y es

sumamente importante.
E: ¢Han tenido un problema con el personal estable?

C. P: Nosotros tenemos aca una cosa particular y es contamos con algunos
colaboradores que tienen mas de 20 afios trabajando aqui y sacarle al personal ese chip
y meterle la nueva moda servicios o nueva forma de brindar un servicio es dificil. Yo
tengo 20 afios en esto de servicios y me ha tocado esa tarea de mejorar o cambiar la

forma de realizar aqui el servicio y les digo algo ha sido bien dificil cambiar eso.
E: ¢Cuales son las fallas que mas se evidencia en el servicio?

C. P: Ok. Miren hoy hay evento y les muestro una foto y la hora donde se evidencia que
las mesas se encuentran sin platos sin cubiertos y miren la hora y eso ya deberia de
estar listo para el almuerzo de las 12:30 del dia y el control de eso yo no deberia estar
haciendo, mas bien es el capitan el que deberia verificar eso. Bueno le jale las orejas

al capitan, pero él quiere seguir haciendo lo de siempre, todo a ultima hora.
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Tabla B. 3 Entrevista a Experto en prestacion de servicios

Entrevista # 3

Nombre: Diego Loor -Tecnologo en seguridad Alimentaria
Cargo actual: Encargado del &rea de produccién de Chef Express
Duracion: 45 minutos

E: ¢Que es para usted calidad del servicio?

D. L: Es el nivel de servicio que ofrece un determinado establecimiento donde se debe

asegurar que la comida sea segura.

E: ¢En qué érea se encuentra trabajando?

D. L En Servicio de Catering

E: ¢Cudles son los procesos que cumplen en el area de cocinay servicio?

D. L en la parte de la cocina comenzamos a cuidar los procesos desde que llega la
materia prima hasta que recepcion, almacenamiento, procedimientos, ensamblado
porque nosotros tenemos que distribuir la comida hasta preparar y enviar; todos esos
procesos son cuidados, desde que registramos el producto tenemos que verificar el peso
y, comprobar que los productos estén dentro de los estandares de calidad, por ejemplo
gue no tenga humedad, que no tenga abolladura y que no presente plagas, para luego
proceder a su lavado respectivo y almacenamiento. En el area donde se cocina debe ser
limpia satanizada y que todo el personal debe tener cofia, mascarilla y guante para evitar
cualquier tipo de contaminacion. Una vez pasado reparacion se procede a embalar que
es sellar herméticamente siempre y cuando cumpla con los rangos de temperatura que
debe ser la salida superior a los 80° para que la recepcién sea de 60° 0 mas y luego de
eso se le pasa a los de servicio con bandeja metélica para volver a verificar que este
dentro del rango de calidad de temperatura establecido. Eso en cuanto a la cocina y lo
gue es servicio, lo primero es la limpieza al momento que uno termina un proceso, debe
guedar limpia la estacion y cada instrumento sea especificamente para cada producto,
no utilizar un cuchillo que corta pescado para la carne roja o pollo, ya que eso es

contaminacion cruzada.



No todas las comidas le pareceran buenas a las personas, ejemplo a mi me gusta el
seco de carne, pero a usted no le puede gustar, pero es como te lo brindo, te lo sirvo y

la presentacion del plato.
E: ¢ Entonces usted considera que los estandares influyen en la calidad?

D. L: Si, Se trata de buscar satisfaccion del mismo en base a como se le brinda el
producto. Primero tienes que cumplir sus expectativas un trato cortés, tiene que
demostrar amabilidad, sentir empatia al momento de hacerlo, que los tiempos mejoren,
aungue eso tiene que ver directamente con el personal o sea planteando objetivos o
directrices Smart que son: especifico, medible, alcanzable, reales, con tiempo. Todo lo
gue hace una persona debe tener objetivos. El especifico (es como lo quiere) medible
(cuando lo quiere), alcanzable (algo que pueda hacerlo sin que afecte la jornada de

trabajo) reales (algo que se puede cumplir) y tiempo (controlar las tareas).

E: ¢CoOmo se logra transmitir al personal la importancia de los estandares de

servicio y cual seria es el mayor reto?

D. L: el reto seria a personas que tienen antigiiedad en la empresa porque por si mismo
dicen que son personas indispensables, cuando es asi darle sentido de pertenencia que
ellos se sientan duefios de los puestos, que ellos sientan que su nombre, Sus servicios
su trabajo es lo que implica que es lo que brindan al cliente y eso es lo perdura de cliente
a cliente, puede ser que capte mas venta. Ademas, brindandole un rol que se puede
desempefiar, quiere decir, si quiere cambiar un estdndar hay que predicar mediante el
ejemplo hazlo tu primero y si lo ensefias y al mismo tiempo demostrarle que se puede
ejecutar que es algo no te lo inventas para fastidiarles a vida, es algo que se pueda
cumplir y que ayude a mejorar la calidad de servicio y al mismo tiempo se sientan

comprometido con la empresa.
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Tabla B. 4 Entrevista al Gerente de PLYC

Entrevista # 4

Nombre: Ing. Enrigue Arosemena
Cargo actual: Gerente de Puerto Lucia Yacht Club
Duracion: 19 minutos

E: ¢Qué espera usted del proyecto?

E. A: Ahora estamos enfocados en mejorar todo el servicio, desde que se hace el pedido
gue llega al cliente, actualmente estamos mejorando la parte del servicio, acabamos de
contratar a un experto para que dé capacitaciones al personal, ahora mismo estamos
empezando con los eventuales. Pero aun nos queda la parte de la cocina es
indispensable por lo tanto queremos un disefio de procesos en el area de cocina, sin

embargo, entiendo que por cuestiones de tiempo no se pueda realizar a profundidad.
E: ¢ Existe un manual de proceso que realizaron otros estudiantes?

E. A: Si hay uno que trabajo unas estudiantes de la Espol anteriormente, pero lo que
pasa es que si ustedes revisan ellos hicieron sobre servicios y en general, pero queremos
algo més detallado y que se concentren en la cocina. Normalmente es que cuando uno
hace un edificio uno arranca con disefiar la estructura, en caso de la gestion de un
negocio una parte en este caso la cocina o el servicio son unas series de procesos que
deben darse. Por ejemplo, el mise en place depende del historico que el club diga, que
los dias miércoles jueves y viernes se venda, pero si no tiene que vender en esos dias,
no va a realizar mise en place, porque presume gque no habra gente. El deber ser de un
restaurante es tener listo las cosas. Normalmente los ingenieros hacen el plano y

describen con casillero con piola como se hace todo el proceso.
E: ¢Cada cuanto tiempo su personal de trabajo recibe capacitacion?

E. A: La verdad eso no se realizan con frecuencia, actualmente nos estamos enfocando

en eso.



E: ¢ Tiene conocimiento de lo que es un estandar de servicio?

E. A: No estoy seguro si es todo aquellos de estandarizacion, pero en mi humilde criterio

pienso que son proceso que deben cumplirse en un tiempo limite.
E: ¢Donde considera que se encuentra el problema del restaurante?

E. A: en teoria se supone que el registro de la comanda no debe demorarse mas de lo
debido, en caso que el pedido no salga, se supone que es de la cocina el problema.
Podria pasar que el chef no se encuentra en la cocina y sube después de varios minutos,
debido a esto el pedido sale después de 35 minutos influyendo negativamente en la
rapidez del servicio. El problema lamentablemente aqui es de ambos, no si el problema

agui es nivel de desorden que hacen que muchas veces no vean la comandan o revisan
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APENDICE C

Ficha de observacién

Ficha de Observacién para Estandar de Servicios
%poL para el &rea de Restaurante de Puerto Lucia Yacht
Club

Observador 1 | Ivana Renddn Observador 2 Xiomar Aroca

Objeto para observar: Puerto Lucia Yacht Club

La presente ficha tiene como finalidad recolectar datos relevantes a partir de la actividad de
observacion diferentes servicios que ofrece de Puerto Lucia Yacht Club, a sus socios y

colaboradores para saber sobres sus gustos preferencias y necesidades.

Fecha de observacion

Hora de observacion

Nombre del evento

Mise place sala: preparacion y
disposicién de ingredientes,

utensilios y menaje.

Servicios: Rapidez del servicio
(tiempos), forma de entregar el
producto, montaje de mesa,

supervision.

Infraestructura: decoracion del
ambiente, estado del mobiliario,

climatizacién del local.

Limpieza: pisos del salén,
manteleria, sillas, utensilios,

cuberteria, cristaleria, zona de bar.

Presentacion del personal:

uniforme, imagen, higiene personal.

Frecuencia de cliente: invitados,

particulares e Instalaciones usadas.

Atencion: organizacion, capacidad
de resolver problemas, atencion
Cordial y pertinente.

Observaciones generales
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llustracion C.1 Cafeteria la Gaviota

Tomado por: lvana Rendén (2019)

llustracion C.2 Restaurante Albatros

Tomado por: lvana Rendén (2019)
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llustracion C.3 Muelle de Puerto Lucia Yacht Club

L

-

Tomado por: Ivana Rendén (201)

llustracion C.4 Piscina de Puerto Lucia Yacht Club

Tomado por: Ivana Rendén (2019)
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llustracion C.5 Bar de la cafeteria Gaviota

llustraciéon C 6. Gaviota

Tomado por: lvana Rendén (2019)
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APENDICE D

Encuesta para un Estandar de servicio para el Restaurante

e P OL “Puerto Lucia Yacht Club”

Estimado(a), con el interés de mejorar las funciones de personal

de servicios del Departamento de alimentos y bebidas, nos gustaria saber su experiencia con
respecto a al servicio que ofrece el Restaurante de Puerto Lucia Yacht Club. Su respuesta sera
manejada con total confidencialidad y utilizada de forma estricta para fines académicos.

Se le agradece de forma muy especial su colaboracion por responder las preguntas que encontrara
a continuacion:

Califique con unax su nivel de satisfaccion de acuerdo ala escala de clasificacién:

1) ¢En qué rango de edad se encuentra?

16 a 26 anos 27 a 37 anos
38 a 48 afios Mas de 49 afios
2) ¢Con qué Género se identifica? M F Otro

3) ¢Con qué frecuencia visita este restaurante de Puerto lucia yacht club?
Es la primera vez

Una vez a la semana
Varias veces a la semana
Una vez al mes

___Varias veces al mes

4) ¢El personal del restaurante de Puerto Lucia Yacht Club es amable y cortés con
usted?
____Totalmente desacuerdo

____En Desacuerdo
____Neutro

____De acuerdo
____Totalmente de acuerdo

5) ¢El personal del restaurante le inspira confianza? Si No
6) ¢Considera que el personal de servicio tiene un aspecto adecuado y pulcro?
Totalmente desacuerdo

En Desacuerdo
Neutro
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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7) ¢Como califica el estado de los elementos como servilletas, vasos, platos y
utensilios que le suministra el restaurante de Puerto Lucia Yacht Club?
Pésimo
Regular
Aceptable
Bueno
Excelente
No evidenciado

8) ¢Cbémo califica el estado de las instalaciones del restaurante de Puerto Lucia
Yacht Club?

____Pésimo
___Regular
____Aceptable
___Bueno
____Excelente

9) ¢Eltiempo de servicio estuvo dentro del tiempo esperado?
Totalmente desacuerdo

En Desacuerdo
Neutro
De acuerdo

____Totalmente de acuerdo

10)¢Cuando usted tiene un problema o queja, el personal del restaurante de Puerto
Lucia Yacht Club muestra su interés por solucionarlo?
___Nunca

____Aveces

____Con frecuencia
____Siempre

____No tiene conocimiento

11)¢El personal del establecimiento de Puerto Lucia Yacht Club se interesa por
sus necesidades o sugerencias?
Nunca

A veces

____Siempre
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Resultados de las encuestas

Gréafico 1 ¢ En qué rango de edad se encuentra?

(0] ({0}
8%
Masculino B Masculino
39%
B Femenino
Femenino otro

53%

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

El gréfico muestra un alto porcentaje del género femenino que asiste mayormente al

club reflejando que las instalaciones son utilizadas con fines recreativos familiar.

Gréfico 2 ¢ En qué rango de edad se encuentra?

Porcentaje

50
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35
30
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1

o U O

.Jl““l' 4““||\’ i 26%’|l'

16a26afios 27 a37anos 38 a48afios Mads de 49

afios
Rango de Edad

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel
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De acuerdo al grafico se puede determinar que el club presenta una acogida potencial
de cliente que se encuentra entre los 30 a 50 afios, pero también se puede evidenciar
gue hay una oportunidad de captar nuevos socios independientes, que en su mayoria
serian hijos de socios e invitados que representan 12% de los encuestados.

Gréfico 3 ¢Con qué frecuencia visita el restaurante de Puerto Lucia Yacht Club?

v
UNA VEZ AL MES ISlA
4%
VARIAS VECES A LA SEMANA
20%
UNA VEZ A LA SEMANA

45%

ES LA PRIMERA VEZ

|

0 10 20 30 40 50 60

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

Segun los datos obtenidos en la encuesta se detalla que la mayoria de las personas han
ido por primera vez, lo que se determina que son invitados en algin evento, esto se

considera la posibilidad de captar nuevos clientes.
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Grafico 4 ¢ El personal del restaurante de Puerto Lucia Yacht club es amabley
cortés con usted?

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

W Neutro

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

La ventaja del restaurante es que dispone de un personal que tiene empatia por sus

clientes, lo que contribuye a mejorar la imagen del club.

Gréfico 5¢El personal del restaurante de Puerto Lucia Yacht Club le inspira
confianza?

| Si

No

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

El club tiene una de los mayores retos del servicio es ofrecer seguridad a sus

comensales, siendo una de las funciones que determina el deseo de volver al lugar.
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Grafico 6 ¢Considera que el personal de servicio del restaurante de Puerto Lucia
Yacht club tiene un aspecto adecuado y pulcro?

H Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo
Neutro

M De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

Mantener una imagen pulcra es parte fundamental de toda organizacion, por lo que

requiere siempre la verificacion para mantener altos estandares de servicio.

Gréfico 7, Como califica el estado de los elementos como servilletas, vasos,
platos y utensilios que le suministra el restaurante de Puerto Lucia Yacht Club?

B Pésimo

M Regular
Aceptable

M Bueno

H Excelente

B No evidenciado

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel
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Los elementos que forman parte del servicio es parte de la imagen del negocio, por lo
gue requiere gue siempre sean revisados minuciosamente y aquellos que no cumplan

deben ser reemplazados para mantener el status.

Grafico 8¢ Como califica el estado de las instalaciones del restaurante de Puerto
Lucia Yacht Club?

M Pésimo

M Regular
Aceptable

M Bueno

M Excelente

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

Los encuestados determinaron que las instalaciones en el club son adecuadas, con

una correcta distribucién y ambiente limpio y en buen estado.

Gréfico 9¢ El tiempo de entrega del pedido estuvo dentro de lo esperado?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Neutro
M De acuerdo

B Totalmente de acuerdo
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De acuerdo al gréfico se puede deducir que el restaurante presenta un problema de
gestion de los tiempos en la entrega del pedido de la cocina, por lo requiere
urgentemente tomar mejores decisiones respecto a la organizacion del barémetro de
espera. Es decir, establecer tiempo de actividades dentro de la cocina, asi como verificar

gue se cumplan las correctamente.

Gréfico 10¢ Cuando usted tiene un problema o queja, el personal del restaurante
de Puerto Lucia Yacht Club muestra su interés por solucionarlo?

M Nunca

M A veces

Con frecuencia

W Siempre

B No tiene Conocimiento

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

El grafico muestra que el personal no tiene mayor problema en resolver problema, sin
embargo, un 19% tiene inconformidades en la atencion, por lo que se requiere optimar
los pasos a seguir durante reclamos y quejas que se presenten durante el servicio,

siendo importante que se den capacitaciones sobre atencion al cliente.
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Grafico 114 El personal del establecimiento de puerto Lucia Yacht Club se
interesa por sus necesidades o sugerencias?

H Nunca
A veces

W Siempre

Realizado: Los autores
Tomado: Programa Excel

Los encuestados con 61% se encuentran de acuerdo en que el personal se interesa por
sus necesidades, lo que hace que tenga confianza en dar opiniones sobre cualquier
aspecto que consideran relevante.
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Validacion de Prototipo de baja

APENDICE E

H— e e
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CRITERIOS - e PARAMETROS Cuncaods |
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\. listados y vidctas. o . ‘
03 TMwnmmwmm&moMmsmmhMMo‘
comprension del contenido del manual . | -
Lo Se Incluyen al menos dos elementos graficos o imagenes de cabdad y |
pertinentes al texto del manual, que contribuyen a la comprensidn del contenido ‘
Contenido Visual 810 | Se Inchiyen tres o mas elementos graficos o Imigenes de caldad y pertinentes al
\ texto del manual que contrbuyen significatramente a b comprensida del g ‘
‘ contenkdo asi como a realzar su atractivo y motivar al kector |
|03 | Cubre pocos o ningin tema, no proporciona detalle 0l ejempios llcmmb]’
nulo. |
47 Cubre alguncs temas con clerta profundidad, no proporcionando detalle 0l |
Contenido ejemplos. £l conocimiento es carente.
810 | Cubre la mayoria de los temas y puntos 3 profundidad, con cierto  detale, ¥ q
| ejemplos. £l conocimiento del tema es bueno ‘
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pertinentes 3l testo del manual, que 2 la comprensidn del
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03 | Cubre pocas o ningun tema, no proporciona detaie mi epemplos. £l conocieiento

nulo 5
4“7 Cubre Jgunos temas ton Corta profundedd, no proporcionando detalle  ni
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830 | Cubre 1a mayoria de 1os temas y puntos 3 profundidad, con cierto  detalle, ¥ ?)
| ejemplos. B conocimiento el tema es bueno
i TOTAL
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MATRIZ DE VALIDACION DE PROTOTIPO DE BAJA FIDELIDAD
CRITERIOS PARAMETROS CAUFICACION
03 El manual y la organizacién del material, puede resultar confuso para el lector. No
| emplea vifietas para destacar lo mas delai
| 4-7 El manual ofrece informacién adecuada y concreta, en su mayor parte organizada y
| Organizacién y Formato relacionada con el tema.
| 8-10 El manual tiene un formato atractivo, presenta informacién concretay bien
organizada relativa a las ideas principales del tema. Emplea adecuadamente \O
listados y vifietas.
0-3 No se incluyen elementos graficos o imagenes que apoyen la representacién o
ion del ¢ del manual.
4-7 Se Incluyen al menos dos elementos graficos o imagenes de calidad y
pertinentes al texto del manual, que contribuyen a la comprension del id
Contenido Visual 8-10 Se incluyen tres o més elementos graficos o imagenes de calidad y pertinentes al
texto del manual, que i ala p del «0
ido asi como a realzar su atractivo y motivar al lector.
0-3 Cubre pocos o ningin tema, no detalle ni los. El
nulo.
4-7 Cubre algunos temas con cierta profundidad, no proporcionando detalle ni
Contenido ejemplos. El conocimiento es carente.
8-10 Cubre la mayorfa de los temas y puntos a profundidad, con cierto detalle, y O
El conocimiento del tema es bueno. k
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llustracién E. 3 Validacion de prototipo de baja. Tnlgo. Diego Loor
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Validacion de Prototipo de alta

VALIDACION DEL PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDAD

En una escala del 1 al 10, donde 1 es “deficiente”, 5 “ideal” y 10 “excesivo”, evalie los siguientes aspectos del proyecto.

1. NUmeros de actividades propuestas en el estandar o
de servicios.
2. Los pasos profundizan y cubren los diferentes i
v

aspectos del servicio.
3. Ofrece la orientacién que los empleados necesitan
para mejorar su desempefio.
Luego de ver y analizar la propuesta del estandar de servicios.
s w ]

- ¢Queda conforme con la propuesta presentada?

na [ ]

Aspecto que mas le agrada de la propuesta: Aspecto que menos le agrada de la propuesta:

o, T T 5 Q\B«QA‘C&L}Q , M kL . \oiv\a&u\o

X
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VALIDACION DEL PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDAD

En una escala del 1 al 10, donde 1 es “deficiente”, 5 “ideal” y 10 “excesivo”, evalue los siguientes aspectos del proyecto.

1. Numeros de actividades propuestas en el estandar

de servicios.

2. Los pasos profundizan y cubren los diferentes 7
aspectos del servicio.

3. Ofrece la orientacion que los empleados necesitan /

para mejorar su desemperio.
Luego de ver y analizar la propuesta del estandar de servicios.

- ¢Queda conforme con la propuesta presentada? Si |Z[ No |:| N/A I:J

Aspecto que mas le agrada de la propuesta: Aspecto que menos le agrada de la propuesta:
& orcAvIdGcion DPu (TTRIROS
@ wriatdccon ks JAVABO A pawo)

Nombre _Fingg)
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VALIDACION DEL PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDAD

En una escala del 1 al 10, donde 1 es “deficiente”, 5 “ideal” y 10 “excesivo”, evalie los siguientes aspectos del proyecto.

1. NUmeros de actividades propuestas en el estandar
de servicios. )<
2. Los pasos profundizan y cubren los diferentes x
aspectos del servicio.
3. Ofrece la orientacion que los empleados necesitan >(
para mejorar su desemperio.
Luego de ver y analizar la propuesta del estandar de servicios.
- ¢Queda conforme con la propuesta presentada? Si IZ] No [:l N/A |:I
Aspecto que mas le agrada de la propuesta: Aspecto que menos le agrada de la propuesta:

@ ole‘fa”e d Za/a mcﬁ/vtbl«}w-

Nombre Firma

fhun Aphen fogls Hiene B

Elaboracién propia (2020)

VALIDACION DEL PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDAD

En una escala del 1 al 10, donde 1 es “deficiente”, 5 “ideal” y 10 “excesivo”, evalie los siguientes aspectos del proyecto.

1. NUmeros de actividades propuestas en el estandar
de servicios.

2. Los pasos profundizan y cubren los diferentes J
aspectos del servicio. !

8. Ofrece la orientacién que los empleados necesitan
para mejorar su desempefio. /

Luego de ver y analizar Ia propuesta del estandar de servicios.

- ¢Queda conforme con la propuesta presentada? Si No D N/A D

Aspecto que mas le agrada de la propuesta: Aspecto que menos le agrada de la propuesta:
/g,{m,éw'saumm dlel Saviero . Los #Ew-pbi o/e/ Sowicio

F Nombre
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Elaboracién propia (2020)
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VALIDACION DEL PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDAD

En una escala del 1 al 10, donde 1 es “deficiente”, 5 “ideal” y 10 “excesivo”, evalie los siguientes aspectos del proyecto.

1. NUmeros de actividades propuestas en el estandar x

de servicios.
2. Los pasos profundizan y cubren los diferentes
aspectos del servicio. X
3. Ofrece la orientacion que los empleados necesitan
para mejorar su desemperio. 7(
Luego de ver y analizar la propuesta del estandar de servicios.
- ¢Queda conforme con la propuesta presentada? Si No I:I N/A I:l
Aspecto que mas le agrada de la propuesta: Aspecto que menos le agrada de la propuesta:
& oepn i A codina Y e pato Cro g & @O pong o Bo
pote aRnGon ol clenw. MO v cloe  Nace, (eqoey Comuney )
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VALIDACION DEL PROTOTIPO DE ALTA FIDELIDAD

En una escala del 1 al 10, donde 1 es “deficiente”, 5 “ideal” y 10 “excesivo”, evalte los siguientes aspectos del proyecto.

1. NUmeros de actividades propuestas en el estandar
de servicios. v
2. Los pasos profundizan y cubren los diferentes v
aspectos del servicio.
3. Ofrece la orientacién que los empleados necesitan i
para mejorar su desempefio.
Luego de ver y analizar la propuesta del estédndar de servicios.

- ¢Queda conforme con la propuesta presentada? Si ZI No l:l N/A D

Aspecto que mas le agrada de la propuesta: Aspecto que menos le agrada de la propuesta:
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llustracién E. 1 Validacion de prototipo de alta. Coordinadora de Eventos

86



llustracién E. 3 Validacion de prototipo de alta. Personal de servicio
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llustracién E. 5 Validacion de prototipo de alta fidelidad. Gerente

llustracion E. 6 Validacion de prototipo de alta. Personal de trabajo de PLYC
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