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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo el disefio de un manual de procesos operativos para
el restaurante Bow Factory, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y la gestion de los
costos, a través de la estandarizacion de los procesos internos. Buscando de esta manera,
garantizar la consistencia tanto del producto como del servicio brindado.

El estudio parte de un analisis de la situacién actual del negocio, identificando puntos débiles
relacionados con la falta control en los procesos, roles y responsabilidades poco definidas,
desperdicio de insumos y deficiencias en la comunicacién interna.

La elaboracién del manual es clave para minimizar el riesgo que conlleva la etapa de
expansion en la que se encuentra la marca, buscando que la calidad ofrecida sea la misma
para cada uno de los nuevos restaurantes.

Para el desarrollo del proyecto se emplearon metodologias de analisis como el Service
Blueprint, mapas de procesos, encuestas y entrevistas. Herramientas que permitieron darle
un enfoque cualitativo como cuantitativo al estudio. No solo buscamos una mejora de
procesos, sino también brindar una mejor calidad del servicio tomando en cuenta normas de
higiene y buenas practicas.

A partir de los hallazgos, se estructuré un manual que define responsabilidades, estandares
de calidad, normas y procesos estandarizados que deben llevar a cabo los empleados para

que el restaurante funcione de manera eficiente y sostenible.

Palabras clave: Manual de procesos, estandarizacién, restaurantes, eficiencia operativa,

procesos.



ABSTRACT

This project aims to design an operational processes manual for the Bow Factory restaurant,
in order to improve operational efficiency and cost management through the standardization
of internal processes. This seeks to guarantee consistency in both the product and the service
provided.

The study begins with an analysis of the current business situation, identifying weaknesses
related to a lack of process control, poorly defined roles and responsibilities, waste of supplies,
and deficiencies in internal communication.

The development of the manual is key to minimizing the risk inherent in the brand's current
expansion phase, ensuring that the quality offered is consistent across all new restaurants.
For the project's development, analytical methodologies such as Service Blueprints, process
mapping, surveys, and interviews were employed. These tools allowed for both a qualitative
and quantitative approach to the study. We are not only seeking process improvement but
also aiming to provide better service quality by taking into account hygiene standards and best
practices. Based on the findings, a manual was structured that defines responsibilities, quality
standards, rules and standardized processes that employees must carry out so that the

restaurant operates efficiently and sustainably.

Keywords: Operations manual, standardization, restaurants, operational efficiency,

processes.
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CAPITULO 1

Introduccion

En la actualidad, el sector gastronémico ecuatoriano se ha consolidado como una
actividad de alto dinamismo y crecimiento, impulsado por cambios en los modelos de negocio,
la incorporacién de nuevos canales de distribucion, la diversificacion de la oferta gastronémica
y el aumento de las expectativas del consumidor. Estos factores han generado un escenario
propicio para la expansién del sector, permitiendo tanto el surgimiento de nuevas cadenas
ecuatorianas como la entrada de franquicias internacionales.

A pesar de los desafios enfrentados en afios recientes, el sector ha demostrado una
notable capacidad de recuperacion manteniendo una tendencia de crecimiento progresivo.
Segun datos oficiales del Ministerio de Economia y Finanzas y del Servicio de Rentas Internas
(SRI), en 2025 las ventas totales en el pais alcanzaron el nivel mas alto de los ultimos ocho

afnos, con un incremento del 7,4 % respecto a 2024.

De acuerdo con un estudio realizado a principios de 2024 por la Escuela de Negocios
EDES de la Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL) y la Escuela de Negocios ESPAE
de la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL), que contribuyé con los hallazgos del
Global Entrepreneurship Monitor (GEM) del Ecuador, se destacod la relevancia del
emprendimiento en el pais: cerca del 70 % de la poblacion se siente capacitada para
emprender; la tasa de empresarios aumentd de manera significativa al pasar del 14,78 % en
2019 al 23,98 %. Ademas, el 66 % de los encuestados conoce a alguien que tiene o ha
iniciado un negocio, y mas del 50 % considera al emprendimiento como una opcion atractiva

para desarrollar una carrera profesional (GEM, 2024).



Estos resultados evidencian que el emprendimiento continda consolidandose con
seriedad en el Ecuador. No obstante, en un contexto marcado por la creciente oferta de
restaurantes con conceptos innovadores y el fuerte impulso de las redes sociales, mantener
un negocio propio de forma sostenible y exitosa se vuelve cada vez mas desafiante. A nivel
internacional, organismos como la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmicos destacan que las micro y pequefias empresas enfrentan mayores desafios para
sostener su crecimiento debido a limitaciones en gestion, financiamiento y estandarizacién

de procesos (OECD, 2020).

En este escenario, garantizar la calidad y la consistencia del producto se convierte
en factor clave de éxito. Precisamente, este es el eje central de la presente investigacion: la
estandarizacion de procesos en restaurantes como método de optimizacion de costos y

mejora de la calidad.

La palabra estandarizar, acorde a la Real Academia Espafola (RAE), es ajustar (algo
o alguien) a un estandar o patron. Esto puede interpretarse como seguir un proceso o una
serie de directrices que se han establecido de manera previa para lograr una uniformidad.
Especificamente, en el contexto culinario, estandarizar implica lograr un mismo resultado en
términos de calidad, sabor, similitud y rentabilidad a partir de que se cuenta con un proceso

detallado y preciso que permite cuidar cada parte del proceso para asegurar el éxito.

En palabras de Enrique Fleischmann, reconocido chef mexicano: “La estandarizacion
es una garantia de que el producto sera respetado desde el inicio hasta el final, consiguiendo

siempre un resultado 6ptimo e igual” (Sammic, 2022).



En este sentido, Bowl Factory surge como un caso de estudio pertinente para analizar
la estandarizacion de procesos en el sector gastronémico.

Bowl Factory es una marca de restaurantes establecida en el afio 2019 en la ciudad
de Guayaquil, Ecuador. Se distingue de los demas restaurantes por su concepto innovador
de presentar sus platos en “bowls”, pequenos recipientes hondos y redondeados, en los
cuales se mezclan sabores tipicos del pais con distintas salsas y aderezos. Este formato
permite que el cliente experimente una gran variedad de combinaciones y elabore sus propias

creaciones a partir de los distintos ingredientes del menu.

Desde sus inicios, el concepto del restaurante atrajo a las personas a degustar una
amplia variedad de sabores totalmente personalizables. Bajo el lema “El plato estrella es el
tuyo” (Martinez, 2023), la propuesta tiene como protagonista principal la satisfaccion del
cliente porque le permite elaborar su plato de acuerdo con sus gustos y preferencias
personales.

Bowl Factory naci6 a raiz de una tendencia originada en Estados Unidos, donde la
comida se sirve en bowls, impulsada por el movimiento de alimentacién limpia y que se
popularizd rapidamente gracias a las redes sociales. Esta propuesta es una forma creativa
de combinar proteinas, carbohidratos, vegetales, frutas y grasas saludables en un plato
hondo, en lugar de hacerlo en el tradicional plato llano, ademas de ofrecer facilidad en su

elaboracion (Teleamazonas, 2021).

El disefio del menu original de Bowl Factory cont6 con la ayuda del reconocido chef
José Arellano, director de alimentos y bebidas del Hilton Colén, quien, ademas, es propietario

de Nicanor y fundador de Comal Taqueria y de Macca Bistro.



Inicialmente, Bowl Factory se posicion6 en el mercado gracias a una fuerte campana
publicitaria que fue bien recibida. Sin embargo, poco después de iniciar sus operaciones, se
vio afectada por la pandemia de COVID-19, que no solo perjudicé a la mayoria de los
negocios del sector gastrondémico, sino que obligé al cierre permanente de muchos
establecimientos. Como consecuencia, el local cerré temporalmente en el 2020. A medida
que la situacion sanitaria del pais fue mejorando, Bowl Factory supo adaptarse mediante el
fortalecimiento de su servicio de delivery y el uso de aplicaciones digitales, logrando
mantenerse como una marca relevante en la preferencia de los consumidores al combinar

comida tipica, creatividad, equilibrio nutricional y atractivo visual.

Actualmente, el restaurante cuenta con dos sucursales: su sede principal ubicada en
el sector de Samboronddn, sobre la avenida principal de Entre Rios, y un segundo local, en
Urdesa Central.

En este escenario de crecimiento y expansion, la ampliacion de operaciones hacia multiples
locales plantea desafios relevantes relacionados con la consistencia del producto, el control
de los procesos y la gestidn eficiente de los costos. En este marco, el presente estudio tiene
como objetivo estandarizar los procesos operativos y culinarios de Bowl Factory, con el fin de
optimizar la gestion de costos, mejorar la eficiencia operativa y asegurar la consistencia en la

calidad de los productos ofrecidos en sus diferentes locales.

Descripcion del problema

A mediados del 2025, el restaurante abrié su segundo local —en Urdesa Central—
bajo la modalidad de “Dark kitchen”, modelo de negocio de restaurantes que preparan comida
para entregar a domicilio sin un comedor fisico para clientes (Rappi, 2025). Este concepto ha
ganado popularidad en los negocios de comida rapida, sobre todo por la reduccién de costos

operativos y la presencia en redes sociales.



Entre sus dos locales, Bowl Factory atiende un promedio, diario y aproximado, de 350
clientes en un dia normal, lo que refleja su potencial de crecimiento. Un ejemplo de ello es
que actualmente estan terminando un tercer local en el sector de El Buijo, sobre la avenida a
Ciudad Celeste, una zona de rapido crecimiento comercial, en parte, debido a las

urbanizaciones que se encuentran en los alrededores.

Con su expansion, Bowl Factory enfrenta un gran problema, el cual separa a los
negocios locales de las marcas mas grandes y exitosas: la consistencia. Es decir, lograr que,
a pesar de los diferentes cocineros y diferentes cocinas, se sigan los mismos procesos para
que el producto entregado cuente con la misma calidad y el mismo sabor en cualquiera de
sus locales. Solo mediante una estandarizacién efectiva la marca seguira expandiéndose de

manera exitosa y sera rentable en cada una de sus sucursales.

A través de un primer contacto con el duefio de la marca, pudimos evidenciar la falta
de una evaluacion de los procesos operativos en el restaurante para llegar a esta
estandarizacion de sus procedimientos. Estos procesos no han sido revisados con
detenimiento y buscaremos hacerlo a través de un enfoque metodoldgico para mejorar la

eficiencia y los resultados.

Dicho esto, debemos aclarar que Bowl Factory si cuenta con procesos establecidos
dentro de la cocina, aunque no se cumplen estrictamente, o cuentan con oportunidades de
mejora. Este problema presente en el restaurante genera pérdidas econdmicas por la mala
gestion de costos, la falta de control operativo y la generacién de mermas o desperdicios. Por
ello, buscamos apoyar a Bowl Factory en la elaboracion de un manual de procesos

estandarizados para mejorar la ejecucién de los procedimientos operativos en el restaurante.



Justificacion del Problema

En Ecuador, en el sector de alimentos y bebidas, los restaurantes —en mayor medida
los negocios locales o informales— tienden a poner mayor atencion sobre dos factores: sabor
y costo. Si bien estos dos factores son muy importantes al momento de levantar un negocio
de comida, podrian quitar la atencion sobre otros aspectos también valiosos que harian que
el negocio se estanque, y pese a seguir siendo rentables, afectarian negativamente una
expansion de la marca a otros mercados. Aspectos como el mismo servicio, que

continuamente se descuidan al centrarse netamente en la rentabilidad del negocio.

Es comun en el sector gastrondémico ecuatoriano que, por priorizar otros elementos,
se descuiden los protocolos de higiene y seguridad alimentaria, el mantenimiento del orden
en las areas de la cocina y el restaurante, el cuidado de la calidad de los procesos, etc. Estas

mejoras son las que diferencian a un local artesanal de una franquicia.

En la cocina ecuatoriana no existe una prioridad por llevar una adecuada “Gestion de
la calidad”. Esta buena practica incluye el control a alimentos, que se cuide la frescura y la
sanidad de los alimentos utilizados, recetas estandarizadas, control de preparaciones para
que el sabor sea uniforme, contar con un personal capacitado, amable y proactivo, llevar una
operacion eficiente y responsable por medio de procesos claros, una clara definicion de roles
y responsabilidades, auditorias, encuestas de satisfaccion a clientes y una adecuada

optimizacion de costos y reduccién de desperdicios.

En este marco, para que Bowl Factory logre una expansion satisfactoria, debera
implementar una adecuada gestion de la calidad para la mejora de sus procesos operativos,

a través de la estandarizacién. Esto le permitira mantener la consistencia en sus productos,



mantener la calidad de sus platos en todos los restaurantes, agilizar los procesos, alcanzar

un nivel positivo en la satisfaccién del cliente y mejorar la rentabilidad del negocio.

Objetivos
Objetivo General

Estandarizar los procesos operativos y culinarios de Bowl Factory para optimizar la
gestion de costos, mejorar la eficiencia operativa y asegurar la consistencia en la calidad de

los productos ofrecidos en sus diferentes locales.

Objetivos Especificos

1. Analizar los procesos operativos actuales del restaurante Bowl Factory
para identificar oportunidades de mejora que permitan establecer un modelo de

gestién estandarizado.

2. Disenar un plan de estandarizacion de procesos que permita mantener

la calidad, reducir mermas y mejorar la rentabilidad del negocio.

Marco teérico
Estandarizacion de procesos

La estandarizacién de procesos es la practica comercial de establecer métodos y
procedimientos uniformes para cumplir con diversas funciones dentro de una organizacion
(Full Audits, 2024). La estandarizacion significa establecer estéandares, lineamientos y las
mejores practicas que se deben seguir consistentemente en cada uno de los procesos
operativos de una empresa. Su proposito es mejorar la calidad, productividad y eficiencia de

los procesos.



En consecuencia, es muy util en las empresas que realizan un gran volumen de
trabajo, pues les permite realizar operaciones con mas eficiencia y rapidez, logrando mejores

resultados y mayor consistencia.

La estandarizacion de los procesos no es algo nuevo. A finales del siglo XIX, el
ingeniero Frederick Taylor comenzo a analizar el trabajo de los obreros en las fabricas y logré
identificar las tareas que podian ser estandarizadas. En el afo 1911, lanzo el libro “Los
principios de la administracion cientifica”, donde prevé un sistema para racionalizar el trabajo
y poder aumentar la productividad. Este concepto, conocido como taylorismo, fue mejorado

afos después por Henry Ford, en la produccion de vehiculos.

El método Henry Ford

El visionario y pionero de la linea de montaje moderna, Henry Ford, comprendio el
inmenso valor de los procesos y la estandarizacion de estos para lograr aumentar la eficiencia
empresarial. Su enfoque revolucionario transformé la industria manufacturera y dejo un

legado perdurable que hasta hoy es relevante para las empresas.

Estandarizacion y simplificacion

Henry Ford creia en la estandarizacién de procesos para eliminar la variabilidad y
optimizar las operaciones. Al desglosar las tareas complejas en pasos sencillos y repetibles
las empresas pueden reducir errores, aumentar la productividad y garantizar una calidad
constante y de primera. La insistencia de Ford en la simplicidad subraya la importancia de
eliminar las complejidades innecesarias y centrarse en flujos de trabajo eficientes que estén

centradas hacia un objetivo en comun, por supuesto, dependiendo del caso.



Division del trabajo y especializacion

La implementacién de la linea de ensamblaje por parte de Ford introdujo el concepto
de division del trabajo, donde los trabajadores se especializaban en tareas especificas. Este
enfoque maximizé la eficiencia al permitir que cada persona se convirtiera en experta en sus
tareas asignadas, lo que se tradujo en una mayor productividad y una reduccion del tiempo
por unidad. Aplicar este principio puede mejorar la distribucion de recursos, optimizar la

productividad y minimizar los cuellos de botella.

Mejora continua de procesos

Henry Ford fue un firme defensor de la mejora continua de procesos. Constantemente
buscaba maneras de refinar y optimizar los procesos de producciéon para aumentar la
eficiencia. Con una mentalidad similar, las empresas deberian evaluar periédicamente sus
operaciones, identificar areas de mejora e implementar cambios que conduzcan a una mayor
eficiencia. Este enfoque iterativo garantiza que los procesos evolucionen y se mantengan

alineados con las cambiantes demandas de su mercado correspondiente.

Adoptar la tecnologia y la innovacion

El espiritu innovador de Ford impuls6é avances en la tecnologia de fabricacién. Al
adoptar tecnologias de vanguardia como la linea de ensamblaje y maquinaria eficiente, Ford
logré6 aumentar significativamente la velocidad de produccién y reducir costos. De igual
manera, las empresas actuales deberian explorar soluciones tecnoldgicas y aprovechar la
automatizacion, el analisis de datos y las herramientas digitales para optimizar los procesos

e impulsar la eficiencia.
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Toma de decisiones basada en datos

Henry Ford destaco la importancia de la toma de decisiones basadas en datos. Al
recopilar y analizar datos sobre produccion, costos y calidad, podia tomar decisiones
informadas para optimizar los procesos. Adoptando un enfoque similar, las empresas
deberian aprovechar los datos para comprender mejor sus operaciones, identificar

ineficiencias y tomar decisiones fundamentadas para mejorar la eficiencia general.

Hoy, en el siglo XXI, se sabe que la estandarizacion de los procesos es una forma de
optimizar todo el funcionamiento de una empresa, haciendo mas sencillo el seguimiento del

rendimiento de los equipos y la propuesta de mejoras (Sydle, 2021).

La estandarizacion también facilita la formacién de nuevos trabajadores, porque crea
una guia clara y consistente de como llevar a cabo el trabajo, reduciendo la confusion, y
minimizando los errores. De esta manera el proceso de aprendizaje es mucho mas rapido, se
reduce el tiempo de adaptacion y permite que los nuevos empleados se enfoquen en las
actividades de mayor valor afadido, en lugar de adaptarse constantemente a procedimientos

cambiantes.

De esta manera, podemos decir que es beneficiosa la estandarizacién para la
formacion de nuevos empleados porque:

e Proporciona instrucciones claras: Al tener procesos estandarizados, se definen
pautas claras sobre como realizar cada tarea, lo que facilita que los nuevos empleados

sigan un camino predecible.
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¢ Reduce la confusion y los errores: La estandarizacion minimiza la ambigledad y la
inconsistencia. Los nuevos empleados no tienen que adivinar cémo hacer las cosas,
lo que reduce drasticamente la probabilidad de cometer errores.

o Acelera el aprendizaje: Con procedimientos bien definidos, el tiempo necesario para
que un nuevo empleado sea productivo se acorta. Pueden concentrarse en aprender
las tareas en si, en lugar de descifrar un método poco claro.

¢ Facilita la documentacion: Los procesos estandarizados implican documentar las
mejores practicas, lo que crea materiales de referencia visuales y escritos (como
manuales, diagramas y videos) que son esenciales para la capacitacion.

o Fomenta la consistencia: La formacion se vuelve mas predecible y uniforme, ya que
todos aprenden el mismo método "correcto" para realizar un trabajo.

e Optimiza el tiempo de los empleados experimentados: Los empleados que actuan
como mentores pueden dedicar menos tiempo a explicar como hacer las cosas
repetidamente y mas tiempo a ensefar habilidades avanzadas, ya que los

procedimientos basicos ya estan documentados.

En el sector manufacturero se pueden establecer estandares para el ensamblaje, la
gestion de inventarios y el control de calidad. En atencién al cliente, simplifica los procesos

de resolucion de problemas, gestion de reclamaciones o atencion telefénica.

Estandarizacion de procesos en restaurantes

La estandarizacion de los procesos dentro de la cocina ayuda a garantizar la
consistencia y calidad de cada plato que se sirve. Definiendo procedimientos claros para cada
etapa, se busca eliminar la variabilidad que afecta a la experiencia del cliente. Asegurando
que el producto final mantenga siempre el mismo sabor, su textura y su presentacion,

fortaleciendo la identidad del restaurante al mantener una linea uniforme en sus productos.
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La estandarizacion ha cobrado relevancia en el sector gastrondmico durante los
ultimos afos, especialmente ante la expansion de franquicias que buscan mantener la calidad
del producto y mejorar la experiencia de los clientes. La estandarizacion permite llevar una
gestion eficiente al contar con tiempos de preparacion fijos, procesos de preparacion y el
control de las cantidades recurrentes, logrando una optimizacién del uso de los recursos
permitiendo un abaratar costos y facilitando la planificacion de compras y el manejo de
inventarios. Asimismo, contar con procedimientos documentados mejora la coordinacion del
equipo, especialmente en horarios de alta demanda, donde la precision y la rapidez son

indispensables.

A nivel internacional, diversos autores han estudiado la manera en que la
estandarizacion contribuye a mejorar el desempefio operativo en restaurantes. Por ejemplo,
Bitner, Ostrom y Morgan (2008) destacaron la importancia de contar con herramientas de
analisis que permitan visualizar el funcionamiento interno de la operacién para identificar
puntos criticos que requieren ajustes. De manera similar, Sanchez y Cruz (2021), en su
investigacion sobre cadenas gastrondmicas en México, encontraron que la implementacion
de lineamientos, manuales y capacitaciones periddicas puede reducir errores y elevar la

satisfaccion del cliente.

En Ecuador, la evolucion del sector gastronémico y la creciente demanda ha llevado
a los negocios a revisar sus procedimientos internos. La necesidad de optimizar tiempos,
mejorar la consistencia y responder a un consumidor mas exigente han impulsado a que la
eficiencia operativa y la estandarizacion destaquen como elementos esenciales para

mantenerse compitiendo en el mercado.

Este cambio de paradigma ha transformado la manera en que los restaurantes llevan
a cabo muchas de sus operaciones diarias. Negocios que antes dependian de la atencion al

cliente, hoy integran herramientas digitales, plataformas de logistica y estrategias que les
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permitan adaptarse al ritmo del mercado. Contar con un sistema de entregas tipo delivery, la
automatizacion al momento de tomar érdenes y los sistemas de control de inventario se han
convertido en practicas esenciales para sostener la rentabilidad y la satisfaccion del cliente.

(Mapal-os, 2024)

En este escenario, proyectos como Bowl Factory surgen como una respuesta
innovadora a estas tendencias. Este tipo de negocios representa la evolucién del sector en
Ecuador, donde la competitividad ya no depende solo del sabor o del precio, sino de la

capacidad de adaptarse al entorno y a los nuevos habitos de consumo.

El sector gastronémico ecuatoriano se caracteriza por una alta presencia de micro y
pequenas empresas, muchas de las cuales operan con estructuras informales y sin procesos
de control claros. Esta falta de planificacion limita su capacidad para asegurar una
consistencia en el servicio, medir su desempefio e implementar mejoras. Como
consecuencia, es una ventaja competitiva para los negocios adoptar modelos de gestion y
estrategias orientadas a la mejora de sus operaciones, permitiendo un crecimiento sostenido

y una mejor adaptacioén a las tendencias del mercado.

Los avances en el sector no solo implican mejorar los procesos internos, sino también
fomentar una cultura empresarial eficiente, innovadora y trabajar en la satisfaccion del cliente.
En muchos casos, los emprendedores carecen de herramientas de analisis de costos o
inventarios, lo que genera dificultades que afectan a la rentabilidad. La incorporacién de
practicas administrativas estructuradas, como manuales, indicadores de desempefo (KPI) y
planes estructurados, pueden marcar una diferencia en el rumbo que toma el negocio. Asi
como la capacitacion del personal de manera continua y el uso de tecnologias permitiran a
los restaurantes responder de mejor manera a las exigencias del mercado, posicionandose

de manera mas competitiva.
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Calidad de servicio

La calidad de servicio es un factor muy importante para la satisfaccion y fidelizacion
del cliente. No se limita unicamente al producto, sino que abarca la experiencia completa del
cliente, desde la atencion hasta el ambiente en el restaurante. Un servicio de calidad implica
cortesia, rapidez, empatia y conocimiento por parte de los empleados, ademas de que deben
ser capaces de anticipar las necesidades del cliente. Este conjunto de elementos genera una
percepcidén buena que genera una imagen positiva al negocio.

Diversos autores sefalan que la calidad del servicio es clave en la percepcion del
valor por parte del cliente y en su intencion de recompra, especialmente en el sector
gastronémico, donde la experiencia tiene un peso tan importante como el producto en si
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2018).

Cuando los procedimientos y protocolos estan claramente definidos, se asegura que
cada cliente recibira un buen nivel de servicio, sin importar el momento o quién lo atienda.
Esta consistencia genera confianza reforzando la imagen del establecimiento. Asimismo, es
mas facil identificar puntos fragiles del servicio, mejorando de manera continua las

operaciones.

Invertir en la calidad del servicio no solo beneficia al cliente, sino también a la gestion
interna del restaurante. Un personal capacitado y motivado trabaja con mayor compromiso,
lo que se traduce en un ambiente laboral mas positivo y en mejores resultados. En conjunto,
mantener altos estandares de servicio representa una ventaja competitiva clave en un
mercado cada vez mas exigente, donde la experiencia del cliente puede marcar la diferencia

entre el éxito y el fracaso del negocio. Invertir en la calidad del servicio no solo beneficia al
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cliente, sino también a la gestion interna del restaurante. Un personal capacitado y motivado
trabaja con mayor compromiso, lo que se traduce en un ambiente laboral mas positivo y en
mejores resultados. En conjunto, mantener altos estandares de servicio representa una
ventaja competitiva clave en un mercado cada vez mas exigente, donde la experiencia del
cliente puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso del negocio (Kotler & Keller,

2016).

Gestion de operaciones en restaurantes

La gestion de operaciones en un restaurante es un componente esencial para
garantizar su correcto funcionamiento. Involucra la planificacién, organizacion y el control de
todos los recursos que son necesarios para ofrecer un buen servicio. Este tema incluye desde
la gestion de los insumos, inventarios hasta la supervision al personal, la produccién de
alimentos y la atencién al cliente. Una administracion adecuada de estas operaciones permite
optimizar el uso de los recursos, reducir costos y mantener un equilibrio entre la demanda y

la capacidad de respuesta del establecimiento.

Una gestion de operaciones eficiente permite a los restaurantes responder de manera
adecuada a la variabilidad de la demanda, reducir costos y mantener estandares de calidad
consistentes, lo cual resulta fundamental para negocios en procesos de crecimiento o
expansion (Heizer, Render & Munson, 2020).
Asimismo, una correcta administracion de operaciones facilita la coordinaciéon entre las
distintas areas del restaurante y contribuye a minimizar cuellos de botella, mejorando el flujo

del servicio y la productividad general (Slack, Brandon-Jones & Burgess, 2022).

La gestion de operaciones también busca asegurar la fluidez en cada proceso dentro

del restaurante. La coordinacion entre cocina, salén y area administrativa resulta fundamental
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para evitar retrasos. Implementar sistemas de control con tecnologia, como software de punto
de venta, gestién de pedidos o control de stock, ayuda a mejorar la trazabilidad y la toma de

decisiones basadas en datos.

Gestion de la calidad

La gestion de la calidad en restaurantes es el conjunto de procesos y estandares
disefiados para asegurar la excelencia constante, tanto en los productos (comida y bebida)
como en el servicio. Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, 2020), la
gestion de calidad busca la satisfaccion del cliente mediante la mejora continua de los

procesos operativos.

Esta gestion va mas alla del sabor y se enfoca en tres areas criticas:

o Seguridad alimentaria: Garantiza que los alimentos sean seguros mediante sistemas
como HACCP (Analisis de peligros y puntos criticos de control), el cual es un sistema
preventivo y sistematico para la seguridad alimentaria que establece medidas para
controlar y prevenir riesgos biolégicos, quimicos y fisicos (Codex Alimentarius, 2023).
Entre estas medidas se encuentran el control de temperatura, la contaminacion

cruzada y la higiene adecuada durante las preparaciones.

o Estandarizacion: Es el uso de recetas establecidas y fijas con procedimientos
operativos muy claros que aseguran que el cliente recibira la misma experiencia en
cada visita al restaurante. Como sefialan expertos en gestion gastrondmica, la
estandarizacion asegura que el cliente reciba una experiencia uniforme en cada visita,

optimizando, ademas, el costo de ventas y la eficiencia de la cocina (Walker, 2021).
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e Servicio al cliente: Se enfoca en los aspectos de la gestion de la atencion, el manejo
del tiempo y la resolucion proactiva de quejas para maximizar la satisfaccion percibida

del servicio.

El presente de la industria requiere la presencia de sistemas digitales dentro de la
cocina que garanticen el control de alérgenos, origen de insumos y transparencia en tiempo
real. Hoy en dia, el cliente es mas dificil de complacer porque no solo busca satisfacer la
necesidad de hambre, sino que busca enamorarse de la marca a través de la personalizacion,
de las comodidades brindadas, de la experiencia del cliente, del uso de tecnologias,

comunicacion y personalizacién del servicio.

La correcta gestion de la calidad permite alcanzar un nivel alto de fidelizacion de
clientes. Un cliente satisfecho regresara y recomendara el lugar a otras personas. Asegura
un cumplimiento éptimo de las regulaciones, evitando sanciones, protegiendo la salud publica
y garantizando calidad. Ademas, dentro de un mercado saturado, la calidad sera el principal
diferenciador para sobrevivir y crecer. Cuidar cada detalle, cada ingrediente y cada parte de
los procesos garantiza el éxito gracias a cumplir con las expectativas del consumidor

moderno.

Planificacion y mejora de procesos

La planificacion y la mejora de procesos en un restaurante buscan organizar y
optimizar cada actividad, desde la recepcién de insumos hasta la entrega al cliente,
garantizando eficiencia y calidad en el servicio. Mediante herramientas como diagramas de
flujo, fichas técnicas y mapas de procesos se identifican cuellos de botella y se implementan
mejoras que reducen errores y desperdicios. Este enfoque permite estandarizar
procedimientos, fortalecer los controles internos y mantener la consistencia en la operacion,

impactando positivamente en la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del negocio.
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Mapa de procesos

Los mapas de procesos constituyen una herramienta fundamental para visualizar,
analizar y mejorar el flujo de actividades dentro de una organizacion, permitiendo identificar
ineficiencias y oportunidades de mejora de forma estructurada (Asana, 2025). Sirve como una
representacion visual que muestra el flujo completo de trabajo. Mediante los mapas podemos
entender mejor como se desarrolla cada una de las actividades del proceso desde el inicio
hasta el final. Su propdsito es comunicar con claridad como funciona un proceso, sin

depender unicamente de explicaciones verbales.

El mapa de procesos ayuda a entender procesos complejos que contienen fases
variadas y no siempre siguen una sola secuencia. Sirve, ademas, para entrenar a nuevos
miembros del equipo y documentar de forma estructurada los procedimientos a seguir.

Desde la perspectiva de la gestiéon de la calidad (como en ISO 9001), es clave para
poder visualizar como los procesos se interrelacionan dentro de una organizacion. La
adopcion de sistemas de gestion de calidad no solo mejora el control interno de los procesos,
sino que también fortalece la orientacion al cliente y la mejora continua como pilares

estratégicos de las organizaciones de servicios (ISO, 2015).

Los procesos se pueden dividir en tres grandes categorias:

e Procesos estratégicos: Relacionados con la direccion y planificacion general de la
empresa.

e Procesos operativos: Aquellos que directamente crean valor, es decir, los que
producen el producto o servicio.

e Procesos de soporte: Los que apoyan a los demas procesos (estratégicos y

operativos), como por ejemplo recursos humanos, sistemas o administracion.
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En el mapa de procesos, los procesos operativos suelen representarse en el centro,

mientras que los estratégicos y de soporte se ubican a los lados para mostrar su relacion.

La utilizacion de esta herramienta puede traer varios beneficios como permitirnos
entender y optimizar de mejor manera cémo fluye el trabajo dentro de una organizacién. Nos
ayuda a identificar ineficiencias, simplificar actividades complejas y mejorar la comprension
general de los procesos, facilitando la delegacién y comunicacion entre equipos. Ademas,
aporta claridad para tomar decisiones rapidas, sirviendo como un documento formal del
funcionamiento interno, apoyando con la mejora continua al poder actualizarse conforme se

realizan optimizaciones en el proceso.

Dentro del contexto de sistemas de gestion de calidad, la ISO 9001 e ISO 2015 exigen
identificar procesos, sus entradas, salidas, riesgos y recursos. Es esencial la utilizacién de

estos mapas para demostrar como se estructuran y se relacionan los procesos operativos.

Diagndstico situacional de la empresa

El diagnéstico o analisis situacional es una herramienta fundamental dentro de la
gestion estratégica para comprender el estado actual de una empresa, ya que nos permite
entender de manera integral la posicién actual de una organizacién frente a su entorno. A
través de este proceso, es posible obtener una vision clara de los factores internos y externos
que influyen en su desempefo, lo que facilita la toma de decisiones informadas y la

planificacion de acciones futuras.

Su importancia radica en que ninguna empresa opera de manera aislada; por el

contrario, esta inmersa en un contexto dinamico compuesto por competidores, clientes,
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regulaciones, tendencias econdémicas y avances tecnoldgicos que pueden favorecer o limitar

su funcionamiento.

Este tipo de analisis combina la revision de elementos internos, como capacidades,
recursos, procesos operativos y cultura organizacional, con la evaluacion de fuerzas externas
(condiciones del mercado, comportamiento del consumidor, situacion econémica y factores

sociales).

La integracion de estas perspectivas permite a las organizaciones identificar con
mayor precision qué aspectos pueden fortalecer para mejorar su desempefio, qué
vulnerabilidades deben atender y qué oportunidades del entorno podrian aprovechar para
crecer de forma sostenible. Ademas, el analisis situacional facilita la anticipacion a posibles
riesgos, permitiendo desarrollar estrategias preventivas y adaptativas que respondan a

cambios imprevistos.

Buenas practicas de manufactura

Las Buenas Practicas de Manufactura (o BPM por sus siglas) constituyen un conjunto
de normas y procedimientos destinados a garantizar que los alimentos sean elaborados bajo
condiciones higiénicas adecuadas, seguras y de calidad para el consumidor. Estas practicas
abarcan desde la correcta manipulacion de materias primas hasta el almacenamiento,

preparacion y servicio final.

De acuerdo con la Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA), las BPM son obligatorias para todos los establecimientos que procesan o
manipulan alimentos en el Ecuador y es un requisito fundamental para la obtencion del

permiso de funcionamiento y los registros sanitarios correspondientes (ARCSA, 2021).



21

La aplicacién de las BPM implica la implementacién de controles en aspectos como
la limpieza y desinfeccién de equipos, la higiene del personal manipulador, el control de
plagas, el mantenimiento de las instalaciones y la trazabilidad de los productos. También se
promueve la capacitacion continua de los empleados para garantizar el cumplimiento de los

estandares establecidos por las autoridades sanitarias.

En este sentido, las BPM, no solo contribuyen a la inocuidad alimentaria, sino también
a la optimizacién de los procesos productivos y a la confianza del cliente hacia la marca

(Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2020).

En el contexto de restaurantes como Bowl Factory, las Buenas Practicas de
Manufactura son esenciales para mantener la coherencia entre la calidad del producto y la
experiencia del consumidor. Su aplicacién asegura que cada plato sea preparado bajo
protocolos estandarizados, reduciendo riesgos de contaminacién cruzada y desperdicios de
insumos. Ademas, refuerza la imagen de responsabilidad y profesionalismo del negocio,
alineandose con las exigencias del mercado actual que valora cada vez mas la transparencia,

la seguridad y la sostenibilidad en la cadena alimentaria.
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CAPITULO 2
Metodologia

Este capitulo tiene como objetivo exponer y analizar los resultados obtenidos a partir
de la aplicacion de herramientas metodolégicas, mayormente de enfoque cualitativo, que

fueron las mas convenientes para el desarrollo del estudio.

Las herramientas anteriormente mencionadas dentro del marco tedrico, como el
Service Blueprint, mapas de procesos, la aplicacion de encuestas a empleados y la
realizacién de entrevistas con los clientes, nos dieron insumos claves para comprender la
dinamica real de la operacién del negocio, permitiéndonos identificar patrones, falencias
recurrentes y oportunidades de mejora, los cuales seran aprovechados para formular

correctamente un manual operativo de procesos para Bowl Factory.

Los resultados encontrados a partir de este capitulo nos serviran para lograr contrastar
la teoria con la situacion real del negocio, entendiendo el panorama, no solo por dentro sino

también como es percibido por los clientes, punto clave para mejorar la eficiencia.



Service Blueprint (mapa de servicio)

Imagen 2.1
Service Blueprint
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El Service Blueprint nos muestra claramente el proceso completo de servicio de Bowl

Factory. Visualmente logramos identificar las tres grandes etapas en las que se divide el

servicio en Bowl Factory: atencion al cliente y procesamiento de orden, la preparacion y el

post servicio. En cada una de las etapas es esencial buscar la mayor satisfaccion del cliente.

En general, el flujo nos muestra una interaccion constante entre cliente y personal, con

tiempos razonables, pero también se identifican areas con potencial de mejora.
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Durante la primera etapa (atencién y pedido) se observa una alta carga operativa en
el mesero, quien realiza funciones de bienvenida, guia, informacién y toma de pedidos. Esto
podria generar retrasos en horas pico si no se cuenta con personal suficiente o si no hay un
sistema de pedidos mas eficiente.

En la etapa de preparacion, los procesos entre el mesero, el area de service y la cocina
estan bien conectados, aunque el diagrama sugiere que aun hay areas donde mejorar. La
estandarizacion de los procesos y la comunicacion interna son claves dentro de esta etapa
para evitar errores o péerdidas de tiempo.

El analisis permitio encontrar que esta etapa presenta tiempos muy irregulares y no
siempre dependen de la complejidad del plato elaborado. Esto puede deberse a que la cocina
no cuenta con la debida provisidon de insumos lista para la toma de pedidos en todo momento,
sino que suele retrasarse. Ademas, el tiempo que toman estas preparaciones puede variar
por factores como: empleado encargado, responsabilidades o tareas incumplidas por parte

del turno anterior o la falta de comunicacién entre salén y cocina.

La comunicacion podria corregirse si se implementara un sistema de digitalizacion de
comandas (pedidos). Actualmente, el encargado de salon, para solicitar los pedidos, debe
acercarse al cocinero en turno. Si los pedidos quedaran registrados en computadora,
disminuiria la cantidad de pedidos que salen mal de la cocina, ademas de que existiria una
prueba o constancia de cuales fueron los pedidos realizados por el mesero.

El uso de tecnologias digitales en restaurantes, como sistemas de pedidos, control de
inventarios y analisis de datos, se ha convertido en una herramienta clave para mejorar la
rentabilidad, optimizar la toma de decisiones y responder a las expectativas de un consumidor

cada vez mas exigente (Kimes, 2011).

Por otro lado, el analisis también evidencié un problema de eficiencia en el restaurante,
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debido a que miembros del equipo tienen asignados un mayor numero de responsabilidades
(incluso a la vez) que los demas trabajadores. Esto demuestra que no existe una division del

trabajo 6ptima, lo cual es muy importante para alcanzar los mejores resultados.

Oftra area de acompanamiento es el “backstage”, que funciona como soporte clave,
especialmente, en la gestion de inventarios y preparacion de alimentos. Sin embargo, la
dependencia del cocinero en tareas administrativas (recepcién y procesamiento de compras)
podria distraerlo de su labor principal, lo que justifica una separacion mas clara de roles o una

mejor gestion de insumos mediante registros digitales.

Finalmente, el post servicio refleja un proceso ordenado, aunque con cierta
fragmentacion entre cobros con tarjeta y cobros en efectivo. Dependiendo del tipo de pago,
el proceso puede tomar mas o menos tiempo; ser mas facil o tedioso. Seria clave que ambos
métodos de cobro se realicen en mesa junto al cliente para evitar la molestia de que se

acerque al mostrador.

En sintesis, el Service Blueprint evidencia un proceso funcional, pero con
oportunidades de mejora en la gestion operativa y organizacional que afectan la eficiencia del

servicio, lo cual se divide en tres ejes fundamentales:

Redistribucion de funciones: Falta de equilibrio en la carga laboral y en la asignacion
eficiente de funciones en el equipo de atencion.

Estandarizacion de procesos: Ausencia de protocolos claros en el procesamiento de
ordenes y la comunicacion interna.

Automatizacion y control logistico Debilidad en el control de la gestion de compras e

inventario por la falta de herramientas tecnoldgicas y procesos automatizados.
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Vista general de la empresa

Bowl Factory esta integrado por un equipo joven, flexible y capaz de adaptarse a
diferentes ritmos de demanda. Las instalaciones y el equipo de cocina permiten trabajar con
insumos frescos y preparar los alimentos con rapidez, lo que contribuye a la calidad del
servicio y del producto final. Sin embargo, persisten retos importantes, especialmente, en la
capacitacion continua, la rotacion del personal y la falta de estandarizacién en los procesos
operativos que se llevan a cabo en cada uno de sus locales.

Estos factores influyen directamente en la consistencia del servicio, el control de
inventarios, la presencia de mermas y la falta de personal en ocasiones. Razones que

impactan de manera directa tanto en la eficiencia operativa como en los costos.

Aunque el negocio mantiene buenos margenes financieros, existe aun un margen
para seguir creciendo, optimizando gastos mediante una gestion mas eficiente de los
insumos, la reduccién de desperdicios, busqueda de mejores proveedores y una planificacion

operativa mas clara.

Dentro de los procesos del restaurante, el sistema de registro y manejo de inventario,
llevado por peso, contribuye al orden. Sin embargo, todavia se presentan algunas dificultades,
principalmente asociadas a errores humanos por la manera en que se llevan a cabo, por un
mal pesaje o un registro fotografico erroneo del inventario, haciendo mas complicado el prever

la demanda y administrar adecuadamente ciertos productos.

La marca ha logrado consolidarse como una opcion moderna, saludable y cercana al
publico, destacandose por su atencién amable y la calidad de sus bowls. Los clientes asocian

el negocio con bienestar, frescura y una experiencia agradable. No obstante, la presencia
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digital aun es limitada y las estrategias de fidelizacion no estan completamente desarrolladas,

lo que representa un margen de crecimiento amplio.

El incremento en el costo de los insumos y la variabilidad en el consumo también
representan desafios constantes, lo que exige una gestion eficiente, proveedores confiables
y procesos internos claros. Ademas, el cumplimiento de normas sanitarias y regulatorias es

un aspecto fundamental en un entorno donde la vigilancia es estricta.

Mapas de procesos operativos

En este espacio analizamos los procesos operativos que actualmente se llevan a cabo
en el restaurante. La informacion ha sido recopilada a través de los datos proporcionados por

la empresa y complementada por nuestra observacion directa en el local.

La presentacion de esta informacion de manera grafica facilita encontrar aquellos
puntos claves que necesitan mejoras. Logramos identificar, especificamente, qué tareas
pueden trabajarse para alcanzar los objetivos de mejora y aprovechar esas oportunidades de

mejora que buscamos.
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Proceso operativo de pedidos

Imagen 2.2
Proceso operativo de pedidos

Proceso operativo de pedidos

Se entrega el pedido al

Pedido por delivery Preparacion delpedido. .
[Alrededor de 10-20 min) ety
Pedido tomado a fraves de segun la app.
la app de senvicio.
(Procesamiento del pedido
La mayoria de los

es inmediato en el sistema) b y
ingredientes suelen

estar listos en linea,
pero suelen haber X
ingredientes que se Punto final, orden ¥ pedido
o Punto de decisin requieran de “'"P':m“::h":::m L
preparacion al .
momento. Ademds se
requiere moldear y
calentar el producto.

Pedido tomado por el
mesero. (Procesamiento
del pedido toma alrededor

de unos 5-7 min)
Se entrega el pedido ala

Preparacién del pedido. —————» mesa designada.

[Alrededor de 10-20 min)

Pedido en restaurante

Este mapa representa un diagrama de flujo que detalla la secuencia de pasos para
que el proceso de pedidos en el restaurante se lleve a cabo, tal y como se ha realizado hasta
la fecha.

El proceso inicia con un punto de decision del cliente, quien elige entre ir a comer al
local o realizar su pedido a través de las apps respectivas de delivery. Si realiza el pedido por
delivery, el sistema procesa inmediatamente la orden. El siguiente paso es la preparacion del
pedido que toma unos 15 minutos en promedio porque algunos ingredientes no estan servidos
en linea y requieren preparacion. Finalmente, el motorizado recibe el pedido y se efectua el

pago del delivery encargado.

Por otro lado, si el consumidor acude al local, el primer paso es elegir los productos

mediante el menu ofrecido. El procesamiento del pedido toma un promedio aproximado de 6
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minutos, entre la eleccién del cliente, que llegue el pedido a la cocina y el cocinero lo analice,
ya que el menu no es tan extenso ni complicado. Posteriormente, se realiza la preparacion
del pedido que toma unos 15 minutos en promedio, pues algunos ingredientes no estan
servidos en linea y requieren preparacion. Finalmente, se entrega el pedido a la mesa y al

terminar se paga la cuenta.

Proceso operativo de compras

Imagen 2.3
Proceso operativo de compras

Proceso operativo de compras

Vogotales frescos,
hiecbas, frutas
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’
Producto agotado
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an, 3¢ »
Mcmmf Dos compras semanales — \__ 0 y “_Jﬂ mmmplno’ll
durabiidad 67 NOCOsAO rotacion es répidal
Jefe de produccién ‘ Compras no destinadas a
realiza la gestion consumo. EJ: Envases,

——— decomprassegin ——__,  Puntode servilotss, plsticos, Rotacin moderada, pero el I
ol stock de los decision . SR A —\__&chalcanynw:v;i_,_. :nhnmdoma o e
alimentos. (Comurmente suelen ser s finalizado

| compras monsusles)
Productos de mas
durabiidad
1 Al ser menos perecederas
Dos compras ales —\_, s estas van
lavan, s clasifican, y so 1 ol coc o
somelen o ol
{ bt Como ls 1 o0
: REeckionion o VIERNES/DOMINGO)
Proteinas, granos, rolacion es moderadal
tortilas, salsas,
condimentos,

envasados, entre otros..

El diagrama del proceso operativo de compras en Bowl Factory muestra un flujo claro
que inicia con la revision del stock por parte del jefe de produccién, quien determina las

necesidades de abastecimiento, segun la durabilidad de los productos. El proceso distingue
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de forma adecuada entre alimentos de poca durabilidad, alimentos de mayor conservacion y

productos no destinados al consumo.

Para empezar, los productos perecibles se compran los viernes y domingos. Se lavan,
clasifican y refrigeran, si es necesario. Suelen ir directamente a la linea de produccién debido

a su rapida rotacion y su alta demanda por parte de los clientes del restaurante.

En cuanto a los productos mas duraderos también se adquieren los dias antes
mencionados, dos veces por semana, pero se almacenan por mas tiempo. Estos se piden o
se utilizan segun la demanda que se requiera en el restaurante aprovechando que poseen

mas durabilidad.

Finalmente, tenemos los insumos no alimenticios que suelen adquirirse
mensualmente y se clasifican de manera adecuada en su respectivo espacio de
almacenamiento. En todos los casos, el proceso concluye cuando los productos se agotan,

lo cual activa nuevamente el ciclo de compras especificamente para cada tipo de insumo.
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Proceso operativo de mantenimiento y limpieza

Imagen 2.4
Proceso operativo de mantenimiento y limpieza

Proceso de mantenimiento y limpieza

+ Cambio de tanque de
gas
+ Lavado da cortinas de
alre o fitros de A/C
Desengrase de
axtractores.

Normal (se realizan
semanalmente)

Punto de

declsion
+ Ollas de presién. (Cada
Profund (cada x mases) 6 mases)
Mantenimiento +  Bardiobionkos
refrigeradores. (Cada 6
meses)
+ Hormos [cada 6 meses]
ANTE CUALQUIER
DAROD O ACCIDENTE
Proceso de Punto de ALEATORIO SE
el decinion REALIZA LA LIMPIEZA il
pendiente a rovision y a
0 EL MANTENIMIENTO repelicion de ser necesaria
RESPECTIVO
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Cublerton
Nomal liodos o diss) P
¢ I
A o0 do restauran
declsion
+ Uimploza profunda
dol local y cocina
"“"";“"T"’";":‘“ + Camblo de aceile on
mensusmente) la treddora
+ Fumigacion para la

prevencion do
plagas (1 vez al mes)
+ Refrigeradores

El diagrama del proceso de mantenimiento y limpieza de Bowl Factory muestra una
estructura que empieza con un punto de decisién inicial, sea mantenimiento de equipos o

limpieza por efectuarse.

En el caso del mantenimiento en general, el flujo distingue entre tareas normales,
realizadas semanalmente y con cotidianidad, y mantenimientos profundos que se ejecutan
en lapsos mayores, como cada seis meses. Estas actividades incluyen desde el cambio de
tanques de gas y limpieza de filtros hasta el servicio técnico de refrigeracion y mantenimiento
de hornos.

En el caso de la limpieza, esta es mas constante que el mantenimiento, como se
puede apreciar. Este proceso también separa las actividades normales, que se realizan

diariamente en las areas de atencion y cocina, de las limpiezas profundas, que se llevan a
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cabo semanal o mensualmente. Estas ultimas abarcan zonas que requieren mayor

dedicacidén, como campanas extractoras, techos, paredes y refrigeradores.

Por ultimo, el diagrama resalta que cualquier dafio o incidente inesperado activa

inmediatamente un procedimiento de mantenimiento o limpieza, segun corresponda, como

medida de prevencion.

Proceso operativo de preparacion previa de los alimentos (Mise en place)

Imagen 2.5

Proceso operativo de preparacion previa de los alimentos

Proceso de preparacion previa de alimentos
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« Tomate picado
« Cebolla picada

« Vegetales picados
+ Limén exprimido

|

Ambas dreas se Se procede a sacar la
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procesd

Ademds para la produccion se debe

dejar procesado:

* Pasta de manf

+ Refrito de frejoles
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El diagrama del proceso de preparacion previa de alimentos muestra una secuencia

organizada que inicia con la revision de los insumos sobrantes del dia anterior, diferenciando,

claramente, las responsabilidades entre las areas de cocina fria y cocina caliente. Cada una

verifica los productos que quedaron en inventario del dia anterior, como guacamole, pico de

gallo o maiz, en el caso de la cocina fria; y, proteinas, como pollo, res, cerdo o arroces en la
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cocina caliente. De esta manera se determina qué puede aprovecharse y que debe reponerse
para el nuevo servicio. Este primer paso permite optimizar recursos, evitar desperdicios y

asegurar que los alimentos usados estén en condiciones adecuadas.

Posteriormente, ambas areas realizan un analisis conjunto para determinar el nivel de
produccién necesario antes de iniciar el servicio, tomando en cuenta las variaciones en la
demanda, segun se trate de un dia regular, de fin de semana o feriado. A partir de esta
evaluacion, se planifica la produccion diaria, que incluye tanto preparaciones basicas —
tomate, cebolla, vegetales picados y liméon exprimido—, asi como proteinas procesadas,
adobos, refritos y complementos especiales. Este proceso también contempla actividades
adicionales, tales como limpieza y porcionamiento de camarones y preparacion de pastas y

bases esenciales para las recetas.

Finalmente, el diagrama evidencia que ambas areas colaboran en tareas como la
preparacion del aji amarillo, utilizado tanto en salsas como en proteinas, asegurando
coherencia en el sabor y eficiencia operativa. Una vez analizado el retorno de las proteinas
del dia anterior y sumadas las nuevas preparaciones, se procede a sacar la produccion del
dia, segun las necesidades del servicio. En conjunto, el proceso refleja una dinamica
estructurada que une control de inventarios, planificaciéon diaria y coordinacion entre areas
para garantizar que la cocina esté lista antes de la apertura, manteniendo la calidad y

continuidad del servicio.
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Proceso operativo de realizacion de inventarios

Imagen 2.6
Proceso operativo de realizacion de inventarios

Proceso de realizacion de inventario
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El diagrama del proceso de realizacion de inventario muestra una estructura que inicia
con un formato general donde se registran todos los alimentos procesados y no procesados,
lo cual sirve como punto de partida para que cada area del local gestione su propio control
de insumos. A partir de este punto, el flujo se divide entre cocina fria, cocina caliente y caja,
cada una con responsabilidades especificas. La cocina fria revisa y administra los vegetales,
lacteos y otros alimentos no proteicos, con cantidades base establecidas para los dias entre
semana (como los 6 kg de tomate, 100 limones y 1 kg de cebolla), que varian segun el flujo
de clientes y el dia. Este ajuste continuo permite garantizar que la produccién diaria sea

suficiente sin caer en desperdicios.

La caja se encarga del inventario de insumos mas complementarios como plasticos,
bebidas, envases, papel film, bolsas o productos de limpieza, elementos esenciales para el

funcionamiento operativo y para el servicio al cliente. A su vez, la cocina caliente controla
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inventarios de proteinas, frijoles y arroces. De acuerdo con los registros, se activan procesos
de reabastecimiento. Por ejemplo, cuando el inventario de pollo llega a 7 kg, se realiza un
pedido de 50 kg para cubrir la demanda hasta el fin de semana, y, posteriormente, se ingresan
20 kg adicionales para cubrir los dias de mayor afluencia como fines de semana.

El diagrama resalta el rol clave de las compras que dependen del nivel de inventario,
del consumo diario y del movimiento de clientes. Cada reposicion que llega al local debe ser
contada y agregada al inventario para mantener un registro ordenado y éptimo. Asimismo, se
contemplan situaciones imprevistas. Si ocurre un aumento inesperado de demanda o un error
en el conteo, se realizan compras de emergencia lo antes posible. En conjunto, el proceso
refleja una gestion dinamica del inventario que combina planificacion, control detallado por

areas y capacidad de respuesta ante variaciones del entorno operativo.

Encuesta para empleados sobre los procesos operativos en el local

Esta encuesta de respuesta cerrada y opcién multiple nos permitié averiguar con mas
profundidad qué tan estandarizados estan los procesos operativos en el restaurante, pero
enfocandonos en el mismo personal que trabaja en el local. La encuesta es de forma anénima
y se la ha formulado de tal manera que haya diversos niveles de satisfaccion o concordancia

con el enunciado, los cuales son:

. Totalmente de acuerdo

. De acuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo
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La encuesta fue enviada con el siguiente encabezado e introduccion: “Encuesta
empleados Bowl Factory - Estudio ESPOL

Nos gustaria conocer su opinidon sobre algunos de los procesos operativos que se
realizan dentro del restaurante para ayudar a nuestra investigacion.

La encuesta sera de indole anénimo y sus respuestas solo seran objeto de estudio.
Contiene preguntas cerradas y al final una pregunta abierta para expresar algo que se nos
pueda escapatr.

Agradecemos su colaboracion.”

Después de poner en contexto a los empleados, se presentan las preguntas que estos

responderan, segun elija el trabajador encuestado la opcidon mas acorde a su percepcion:

El procesamiento de los pedidos toma mucho tiempo.

Los tiempos de preparacion varian dependiendo del despachador o cocinero.

El menu es claro y permite que los clientes hagan sus pedidos sin complicaciones.

Todos los platos del menu tienen su recetario de preparacion claro y detallado
(incluyendo cantidades y medidas).

Los ingredientes e insumos son correctamente ubicados en sus compartimentos en la
cocina.

El cobro a clientes se realiza de manera eficiente.

Los productos preparados saben igual sin importar quién esté a cargo de la
preparacion de estos.

El sistema de pedidos en linea es agil y dptimo al igual que los pedidos que se realizan
dentro del local.

El proceso de preparacion previo de los ingredientes es complejo y demorado.

Cada proceso en cocina sigue una serie de pasos que siempre deben completarse.
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¢ Qué otro factor, que no haya sido mencionado, creeria usted que es importante
evaluar para el o6ptimo rendimiento de los procesos operativos del local?

A partir de las respuestas se evaluaran los resultados y se realizaran los respectivos
analisis para las conclusiones.

Entrevistas a clientes del restaurante Bowl Factory sobre los procesos operativos y la
estandarizacion

Esta entrevista, de respuestas de tipo pregunta abierta, nos servira para conocer mas
a fondo el lado de los clientes, qué tienen que decir acerca de los procesos del local, de la
comida, del servicio. A partir de la informacion que estos nos entreguen se podran identificar
patrones que vayan acorde a la estandarizacién y nos den una respuesta para mejorar las
diversas actividades que se realizan para que el consumidor se mantenga fiel al restaurante

y desee volver a esta y otras futuras sucursales.

Introduccién: Hola qué tal, buenos dias. Nosotros estamos realizando un trabajo de
titulacion acerca de la estandarizacion de los procesos en este restaurante y necesitamos
que nos regales un ratito de tu tiempo para realizarte una pequefia entrevista. Como
recompensa te podemos regalar una cola para acompanar tu plato.  Qué dices?

Para ponerte en contexto la estandarizacion es lo que hace que los procesos estén
unificados y siempre sean igualmente realizados sin importar el lugar o la persona que lo
haga. Esto permite que siempre se ofrezca una experiencia de la mejor calidad posible y
acostumbrando poco a poco al cliente al lugar que pueda instalarse en su mente. Un ejemplo

de esto podria ser McDonald’s.

(Se debe preguntar el nombre y la edad de la persona antes de iniciar)

Buenos dias: NOMBRE, primero que nada... ;como estuvo tu comida?

¢ Ya habias venido a Bowl! Factory?
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¢ Por qué decidiste venir? / ;Por qué regresaste?

¢ Qué es lo que mas te llamé la atencion de la comida? ;Qué podria mejorar?

¢ Qué es lo que mas te llamé la atencidon del servicio? ;Qué podria mejorar?

¢ Qué es lo que mas te llamé la atencion del local? ;Qué podria mejorar?

¢ Crees que, para alcanzar una buena calidad del producto, existen procesos internos
planificados que se llevan a cabo? Si es asi, nombra alguno que considerarias importante.

Por dltimo, si este restaurante fuera a abrir otra sucursal, ;jen qué aspecto deberia

hacerse mayor énfasis para mejorar?
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CAPITULO 3

Resultados de analisis
Resultados de la encuesta

Las encuestas se realizaron al personal total del restaurante (contando el local
ubicado en Urdesa y el principal ubicado en Samborondén). En total se encuesté a 13
empleados de Bowl Factory, divididos entre personal de cocina (area de cocina fria y cocina

caliente), personal de caja y personal de meseros.

Imagen 3.1
Pregunta 1

1. El procesamiento de los pedidos
toma mucho tiempo

Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

o
H 11
N
(A ]
-9
(4]

6
La mayoria no percibe un problema grave de lentitud, pero casi la mitad esta en una
zona neutral, lo que indica que el proceso no es consistentemente rapido. Esto sugiere

variabilidad segun horarios, carga de trabajo o quién procesa el pedido.
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Imagen 3.2
Pregunta 2

2. Los tiempos de preparacion varian
dependiendo del despachador o cocinero
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

]
]
]

En desacuerdo [N
]
0 1 2 3 4 5

6
Existe variabilidad significativa entre trabajadores, lo que afecta la estandarizacién y
genera tiempos inconsistentes. Esto se asocia a falta de procesos claros, diferencias en

experiencia o0 ausencia de recetas o técnicas uniformes.

Imagen 3.3
Pregunta 3

3. ELmenu es claro y permite que los clientes
hagan sus pedidos sin complicaciones

En desacuerdo

]
De acuerdo -
0 1
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El menu podria no ser un problema, el personal percibe que los clientes pueden pedir
facilmente. Esto indica que la fuente de errores o demoras no viene del mendu, sino de la parte

operativa.

Imagen 3.4
Pregunta 4

4. Todos los platos del menu tienen su recetario
de preparacion claro y detallado (incluyendo
cantidades y medidas)

Totalmente de acuerdo [
Ni de acuerdo nien desacuerdo [
En desacuerdo

De acuerdo

0 1 2 3 4

Aunque la mayoria afirma que existe un recetario claro, existe un alto porcentaje que
no esta de acuerdo completamente, esto puede deberse a que o no lo conocen o el recetario
actual no es del todo claro con las preparaciones. Este aspecto es muy importante para
nuestro analisis ya que incide directamente en la variabilidad de los tiempos de preparacion
de los platos. Este resultado nos sugiere que deben hacerse ajustes en el recetario, que este

existe, pero quiza no esta actualizado, no es accesible o no todos lo siguen por igual.
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Imagen 3.5
Pregunta 5

5. Los ingredientes e insumos son
correctamente ubicados en sus compartimientos
en la cocina

Ni de acuerdo ni en desacuerdo -

0 1 2 3 4 5 6

La organizacioén de ingredientes es un punto fuerte, lo que favorece el flujo de trabajo.
Sin embargo, aun un pequefio porcentaje no lo percibe asi, lo cual puede indicar problemas

en ciertos turnos o momentos de alto volumen.

Imagen 3.6
Pregunta 6

6. El cobro a clientes se realiza de manera
eficiente

Ni de acuerdo nien desacuerdo -
De acuerdo -
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El proceso de cobro esta funcionando bien. No representa un cuello de botella dentro
del flujo operativo del restaurante.

Imagen 3.7
Pregunta 7

7. Los productos preparados saben igual sin
importar quien esté a cargo de la preparacion de
estos

Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

o
_II I
¢
w
B
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6

Aqui hay un problema claro de estandarizacion del sabor. Aunque casi la mitad dice
que si, un 38% no esta convencido y un 15% lo niega. Esto evidencia que la calidad no es
consistente entre cocineros.

Imagen 3.8
Pregunta 8

8. El sistema de pedidos en linea es agil y optimo
aligual que los pedidos que se realizan dentro
del local

Ni de acuerdo nien desacuerdo -

0 1 2 3 4 5 6
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El sistema funciona bien, pero hay margen para mejorar. Es probable que algunos
empleados experimenten fallos en horas pico o demoras en sincronizacion de pedidos entre
plataforma y cocina
Imagen 3.9
Pregunta 9

9. El proceso de preparacion previos de los
ingredientes es complejo y demorado

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo nien desacuerdo I
0 1 2 3 4 5

6

La mayoria no percibe que la preparacion previa sea un proceso complejo o
demorado, aunque una parte importante del personal se mantiene en una posicién neutral.
Esto sugiere que, el flujo de mise en place funciona bien, pero puede haber variaciones segun

el turno, la carga de trabajo o la familiaridad que cada colaborador tenga con las tareas.
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Imagen 3.10
Pregunta 10

10. Cada proceso en cocina sigue una serie de
pasos que siempre deben de completarse

Ni de acuerdo ni en desacuerdo -
De acuerdo -

0 1 2 3 4 5 6

La gran mayoria percibe que los procesos en cocina estan claramente definidos y
deben completarse siempre, lo cual refleja una estructura operativa sélida. Una pequena parte
del personal no esta totalmente alineada con esta idea, asi que podria haber diferencias en

cémo se aplican o en qué tan familiarizados estan algunos colaboradores con ellos.

Tabla 3.1
Pregunta 11

¢ Qué otro factor, que no haya sido mencionado, creeria usted que es

importante evaluar para el 6ptimo rendimiento de los procesos operativos del local?

Factor a mejorar (Respuesta) Frecuencia
El factor del orden y la limpieza 1
El procedimiento de aceptacion de las 6rdenes y 1

calificacion
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Implementacion de tecnologia eficiente para un mejor 1
servicio

El local es muy bonito, no necesita una mejora 1

Ninguno 2

Que siempre se dejen abastecidos los insumos y 1

materia prima al final de cada turno

Tomar leccién de los procesos a todo el personal 1

minimo 3 meses por afio

Evaluar como se organiza el tiempo en cada etapa, ya 2

sea en la preparacion de alimentos, limpieza e inventario

Implementar espacios para la correcta distribucién de 1
insumos
Todo esta correcto 2
Total 13

Las respuestas de los empleados muestran que, ademas de los procesos ya
analizados, existe la necesidad de mejorar la organizacién interna y la gestién operativa
diaria. Se identifica que el orden, la limpieza, la distribucion de insumos y la correcta
aceptacién de ordenes requieren de mayor estructura. También se menciona la importancia
de planificar mejor el tiempo dedicado a cada etapa del trabajo y de incorporar herramientas
tecnoldgicas que agilicen la operacion. Finalmente, la falta de abastecimiento entre turnos
evidencia debilidades en la comunicacion y en los protocolos de cierre. En conjunto, este
nuevo factor sefala que los procesos de soporte deben fortalecerse para asegurar

continuidad, eficiencia y orden en toda la operacion.
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Resultados de entrevistas

Se realizaron entrevistas dentro del local de Bowl Factory ubicado en Samborondén,
con el fin de conocer mas a profundidad la opinidn de las personas que se acercan a consumir
en el local, datos demograficos, opiniones sobre la marca, gustos sobre el menu,

recomendaciones y aspectos que se podrian mejorar.

Se entrevistd a un total de 20 personas/grupos que se encontraban consumiendo en
el local. Entre ellos, se intenté conseguir una muestra mayormente variada para evitar algun
tipo de sesgo. Las entrevistas se llevaron a cabo a personas de entre 18 a 48 afos, de género
masculino y femenino, tanto personas que se encontraban en grupo como personas que
estaban solas.

Las entrevistas evidencian una valoracion muy positiva hacia la comida ofrecida,
destacando de manera consistente la frescura de los ingredientes, la buena “sazén”, la
posibilidad de personalizacion y la relacion calidad-precio, especialmente, por la posibilidad
en el menu de armar tu propio bowl a tu gusto, y de la promocion del combo duo. Tanto
clientes nuevos como recurrentes, coinciden en que la propuesta es atractiva por ser una
alternativa equilibrada, rapida y flexible, adecuada para un publico diverso que incluye

jovenes, familias, estudiantes y vecinos.

Sin embargo, aunque la experiencia gastrondomica es sélida, los usuarios sefialan
areas claras de mejora. Uno de los hallazgos mas recurrentes es la limitacion de espacio
fisico, que puede llegar a generar un poco de incomodidad en horas pico y reduce la calidad
de la experiencia para el cliente. Algunos clientes compartieron la idea de que deberia
expandirse la marca a un tercer local con mayor capacidad de personas para mayor
comodidad. Este patron podria sugerir que la demanda actual en momentos supera la

capacidad del restaurante, pero no seria algo tan comun.
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En cuanto al servicio, la mayoria describe al personal como amable y rapido, pero se
identifican oportunidades importantes como un apartado para explicar a mayor detalle los
tipos de proteinas servidas, una baja consistencia en la atencion sobre todo durante horas
pico, afectando la continuidad del servicio. Ademas, se observa una necesidad de reforzar
practicas como la reposicién constante de salsas y acompafantes, asi como también la
reposicion de algunos alimentos en la linea para agilizar el servicio, aspecto que podria

mejorar si se trabaja en la mejora de los procesos.

Desde la perspectiva del producto, varios entrevistados perciben ciertos aspectos a
mejorar: tiempo en que tardan una u otras proteinas. Existi6 ademas un caso aislado donde
un cliente comento el hecho de que la textura de una proteina habia sido distinta de lo usual,

lo cual provoco un reclamo de su parte en ese momento.

Otro insight relevante proviene de los motivos de visita: una parte significativa de los
clientes llegd por redes sociales, especialmente TikTok, lo que confirma la influencia de una
estrategia digital bien dirigida.

Finalmente, las respuestas reflejan que los procesos internos si son percibidos
positivamente por los clientes, quienes mencionaron el orden, rapidez y consistencia, pero
también muestran que esta eficiencia depende mucho de mantener inventarios adecuados y

el personal trabajando 6ptimamente.



49

Tabla 3.2

Respuestas

Tema Descripcion

Producto Lo novedoso, la personalizacion y la buena sazén generan alta
satisfaccion y fidelidad.

Espacio del local El espacio puede afectar la experiencia del cliente, especialmente en

momentos de alta afluencia.

Necesita mayor estandarizacion, reposicién oportuna de insumos,
“ mejor coordinacion y capacitacion del personal.
Existen quejas por el no abastecimiento de proteinas a tiempo.
Son un punto fuerte y favorecen la visibilidad de la marca.

Oportunidades Se puede mejorar la explotacion del producto y fortalecer el concepto
de comida servida en bowls.

En conjunto, los resultados muestran que Bowl Factory cuenta con una propuesta de
valor fuerte y bien recibida, pero requiere optimizar su operacion, espacio y servicio al cliente
para sostener el crecimiento, fortalecer la fidelizacion y preparar el camino hacia la apertura

de nuevas sucursales
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Tabla 3.3

Resumen de las respuestas a las entrevistas

Dimensién Percepcion Aspectos positivos Oportunidades de mejora

evaluada general del mas mencionados frecuentes

cliente

Muy positiva Frescura, sabor, Consistencia, temperatura,

porciones adecuadas, sazon
variedad
Positiva Amabilidad, rapidez, Mayor orientacién al cliente,

atencion personalizada mas personal en horas pico

Local / Ambiente Positiva Disefo atractivo, Espacio reducido,
limpieza, ambiente ventilacion, iluminacion
agradable
Procesos Adecuados Control de proveedores, Estandarizacion, rapidez,
operativos pero mejorables orden en preparacion control de inventarios
Experiencia Satisfactoria Personalizacion del bowl, Tiempo de espera,
general calidad percibida capacidad del local

Tabla 3.4

Transcripcidon de respuestas de entrevistas

Nombre / Comida Servicio Local Proceso Qué podria
Edad importante mejorar
Daniel (24) Frescura, Servicio Decoracion Validacion de Precios y mayor
sabory atento y atractiva calidad de espacio en el local
buenas completo proveedores

porciones



Diego (24)

Valeria (22)

Andrés (29)

Sofia (20)

Luis (31)

Camila (40)

Mateo (19)

Daniela (30)

Pablo (26)

buena calidad

Buen sabor

buena proteina

Tamario del

Sabores bien

presentacion

Variedad de

Buen sabor,

condimentos

Atencion

muy buena

Amabilidad

del personal

Rapidez del

servicio

Servicio

correcto

Atencion

impecable

Muy buena

atencion

Amabilidad

Excelente

atencion

Atencidn

correcta

Decoracién
navidefia
agradable

Decoracién

acogedora

Estilo

moderno

Diseino

bonito

Ambiente

agradable

Limpieza del

local

[luminacioén

adecuada

Estética del

local

Disefio

moderno

Pruebas de
calidad y revision
de caducidad
Control de
frescura y
limpieza
Estandarizacion

de recetas

Control de

proveedores

Control de

porciones

Revision de
fechas de
caducidad

Control diario de

inventario

Control de

calidad del

emplatado
Capacitacion del

personal
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Marketing digital y

promociones

Rapidez y
temperatura del
aire
Opciones para
alérgicos y bajar
la musica
Mayor calidez del
personal y mas
espacio
Reducir tiempos
de espera y
mejorar asientos
Precios y espacio

reducido

Rapidez y
separacion de
mesas
Mas opciones
vegetarianas y
bafio pequefio
Sazon menos
salada y mas

ventilacion



Mateo y Buena

Luisa (25 y cantidad,
24) sabores
equilibrados
Silvia (35) Opcion
deliciosa y
adaptable para
cualquier
paladar
Luis (31) Comida
rapida,
personalizable,
buena calidad
Andrea y Sabroso,
Emilia (22) buena
presentacion
Sebastian Buen sabor,
(39) buena
variedad,
destaco los
patacones y
chicharron
Steven (19) Muy buena,

variedad de

salsas

Amable y
rapido,
buena

explicacion

Rapido,
aunque un
poco
perdidos con
los

ingredientes
Rapido, ideal
para horario

laboral

Personal

cordial

Rapido y

claro

Atento pero

algo lento

Ambiente
bonito y

fresco

Local limpio

y agradable

Cémodo,
pero se llena

mucho

Ambiente

lindo

Decoracioén

agradable

Disefio

moderno

Preparacion
ordenada de la

comida

Procesos para
mantener

frescura

Linea de
produccion

eficiente

Orden y frescura

Procesos para
mantener

frescura

Procesos para

mezclar rapido
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Disponibilidad de

platos

Orientacion al

cliente

Reposicién de
salsas y mejorar
textura del arroz

integral

Cantidad de pollo,

mas mesas y
espacio comodo
Mejorar
iluminacién y
coordinacién en

horas pico

Tamano del bowl,
mayor espacio y
fluidez de

atencion
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Alicia (45) Ropa vieja Amable Tranquilo y Procesos de Tiempos de
novedoso para agradable preparacion espera en pedidos
el cliente. Algo definidos para llevar y
rapido para estabilidad del
cuando no personal
sabe que
comer
Andrés (27) Buena sazon Rapido Muy limpio Orden para Presentacion
del fréjol y delivery visual y sonido
moro ambiental
Rauly Olga  Carne suave, Respetuoso, Bonito local Consistencia Temperatura de la
(63 y 55) sabor casero buena comida y sillas
atencion mas cémodas
Fernando Bowl Bueno, poco Chévere Orden para Tamafio de
(20) completo, personal pero armar bowls adicionales,
buenas salsas pequefio rapido capacidad del

local, velocidad de

atencion

Analisis y hallazgos

Después de la retroalimentacion obtenida por medio de las entrevistas y encuestas
realizadas, y en conjunto con los mapas de procesos diagramados en base a la informacién
del esquema “Service Blueprint” y a la observacion por parte de los autores del documento,

se llegd a dar con la propuesta final para el cliente: El Manual de Procesos.

Este manual consiste en dejar por escrito y a detalle los diferentes procesos
operativos del restaurante, optimizando los recursos y el tiempo para sacar el mayor

provecho. Este manual servira de soporte para los empleados y encargados. Asegurando que
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los procesos se lleven a cabo de manera uniforme y estandarizada. Este manual sera
anexado al final del documento, sin embargo, se adjuntaran los principales diagramas ya

optimizados y corregidos en este espacio a modo de resumen.

Mapas de procesos optimizados

Una vez evaluados los diferentes procesos, se evaluaron revisiones, correcciones y

nuevos acondicionamientos para asegurar una mayor eficiencia de procesos.

Imagen 3.11
Proceso operativo de pedidos

Proceso operativo de pedidos

avie s
Podido por delivery (apps 1a app de servicio. (Atrededor de 7-10 min, motorizado encargado
con convenio) [Procesamiento del pedido tiempo 6ptimo) segunla app.

s inmediato en el sistoma)

o €1 despachador debe ser el

Puntode ingredientes suelen estar i o valioa G ol Punto final, orden y pedido
decision:2 listos en linea, pero suelen completado mediante la
pedido coincida con la orden
escenarios haber ingredientes que . cancelacién.
detaliada.
requieran de preparacion al
momento.
Pedido en restaurante (caja, Se entrega el pedidoalla
s) Pedido tomado W ol
i de 740 min,
unos 2-3 min, iempo. tiempo optimo)
optimo)

Saludar al cliente y prestarle atencién activa. Si el

cliente tiene dudas sobre el mend, es tu

responsabilidad explicarie de forma clara las Confirmar el pedido
opciones disponibles, cmo funciona la verbalmente al
personalizacion del bowl y qué incluye cada finalizar de tomar la
proteina 0 acompafiante. orden.



Imagen 3.12
Proceso operativo de compras

Proceso operativo de compras

Productos con poca
durabiicad revaion
constante)
Se reaiza a gestion
de compras segin el
stock de los Pusto do
alimentos. fefede < deciion:2
area, colaborador Sscenwies
Productos de mis
durabiicad evaion
penodcal

Imagen 3.13

Vegetaies frescos. hertas,
s esecticas, verdurss
enire ctros

Lovan so claifcan,y se
somaten aretgeracion se
ser necosario uerkgeant
283 compres semansles (a
proveedores sutorizados)
A momerts o rect o o erica
rte ' Cactd O prodicte, 041300
150,13 fechas de o y s condcores
do ntrega S0k 08 rocuctos que curpian con
o estacires debar v cetadnn
Compras no destinadas a
consuro. €} Envases,
sarviletas, plasticos,
<ompraa mensusies s tempo rotacion madersdsl
proveadres autorzados)
Al omento d recir s rumos, vrfics
Cuaxoramarte  caad e produch, 54 extado
eico o ochas On caccidad y s ccnsciones
s entega. Solo os prodectos que cumplan cen
ot sttt onten ser cestades
2a3compras semanales (o
proveedores autorizados) e sgctade
::—um. Shfiaatediads wabupn
ovan o clasican y s0 roquire prepaias pars
Someten  etigeracion do consumomis
Proteias, rancs, i sernecesaro ctvoracamente (a
selsas, condmrdos, otacien es moderada)

‘orvatados, enbe otros

Proceso de Mantenimiento y Limpieza

Proceso de mantenim

ento y limpieza

!

Mantenimiento linvolucra a todo

el personal del restaurante)

Punto de decision:
2escenarios, 4
subescenarios

Limpleza (involucra a todo el
personal del restaurante)

Punto de

Mantener el ordeny la
organizacion del drea de trabajo
correspondiente por parte de
cada miembro del personal.
Ante cualquier dafio o incidente
adoptar una solucion rapida
temporal

Punto de
decision: 2

+ Cambio de tanque de

gas
""“""""::‘m + Lavado de cortinas de
"'“““‘m"‘"ﬂ" aire o fitros de A/C
*  Desengrase do
extractores.
+ Ollas do presién. (Cada 6
meses)
Avanzado (cada & + Seniciotéenicon
meses) tefrigeradores. (Cada 6
meses)

+ Homos (cada 6 meses)

Es responsabilidad del jefe de drea
revisar el estado de los equipos y
utensilios con relativa frecuencia.
También los empleados tienen la

obligacién de informar si han
identificado cualquier falla o desgaste.

Mesones y silas
Sartenes y ollas

Normal {todos los dias)

. Cubiertos

. Bafos

+  Area de restaurante

+ Limpieza profunda del
+ Cambio de aceite enla

i

+  Fumigacién para la
prevencin de plagas (1
vezal

Profunda
(semanalmente)



Imagen 3.14
Proceso de preparacion previa de alimentos

Proceso de preparacion previa de alimentos

56

El nivel de produccién depende
de si es un dia normal o si es fin
e semana / feriado

Durante ol serviclo, debes monitorear
constantemente el nivel de insumos y
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Revisén delos !
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‘sobrantes del da Ampaa {of Limpiar y proporcionar deben organizarse de manera Punto Final Se repite la
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cocina)
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ge Andlsis de cuanta + Pollo picado sy
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Cocina caliente — tene para . 5
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? L « Arroces «Pastadesfo
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+ Arrozintegraly

Se revisa el retorno de la linea
de proteinas del dia anterior,
sumando proteinas procesadas
crudas y lo que no se procesd

| S

Imagen 3.15
Proceso operativo de Realizacion de Inventario

Proceso de realizacion de inventario
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« Nachos
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+ Comandas
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CAPITULO 4

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Tras realizar un analisis integral de la empresa, tanto desde una perspectiva interna
como externa, fue posible identificar sus principales fortalezas, debilidades y oportunidades
de mejora, las cuales inciden de manera significativa en el desempenfo actual y en el potencial

que posee para consolidarse como una marca solida y expandirse con éxito.

El estudio permitié reconocer que han contribuido al funcionamiento y crecimiento del
negocio, pero también limitaciones relacionadas con la falta de estandarizacion, control y

optimizacion en actividades claves.

Si bien la empresa cuenta con una base operativa funcional, se evidencian aspectos
susceptibles de mejora que, de no ser atendidos con responsabilidad, podrian afectar la
eficiencia, la calidad del servicio, la capacidad de adaptaciéon a las nuevas exigencias del

sector y al desempefio 6ptimo de los restaurantes.

Entre los hallazgos mas relevantes se destacan:

Roles de cocina poco definidos y falta de organizacién de organigrama: se identificd
a través del Blueprint que la actual division de tareas dentro de la cocina se reparte de manera
desigual, existiendo una carga laboral desigual entre los trabajadores, causando que no
exista una voz de mando bien definida. Esto causa conflictos al momento de asignacion y

supervision de las tareas, generando conflictos entre colaboradores.
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Deficiencia en la organizacion y procesos: el analisis del flujo de la atencién revel6
que el resultado de una tarea como su tiempo puede variar segun la persona que la realiza.
Esta variabilidad responde a la falta de un sentido uniforme de responsabilidad y
también es muestra de una capacitacion irregular de empleados. En consecuencia, no todos
los trabajadores cumplen estrictamente con los procedimientos establecidos, afectando la

calidad y consistencia del servicio.

Desperdicio de materia prima: la falta de procesos estandarizados ocasiona un
elevado nivel de desperdicio de insumos. La falta de un manual claro de los procedimientos
ocasiona que se sigan procesos irregulares y poco precisos. Ademas, el manejo inadecuado
de tiempos de coccién, cantidades y gramajes correctos incrementa las mermas, impactando
directamente en los costos. La implementacion de fichas técnicas detalladas permitiria reducir

estas pérdidas y mejorar la rentabilidad del negocio.

Errores en comandas y deficiente comunicacion entre areas: se detectd un problema
recurrente en la interaccidn entre meseros y cocineros. Los pedidos suelen transmitirse de
manera verbal, lo que genera confusiones: el mesero asegura haber solicitado un plato y el
cocinero interpreta otra cosa. La falta de un sistema confiable de registro provoca errores y
retrasos. La implementacién de un sistema digital de comandas permitiria que el mesero
ingrese la orden directamente desde la mesa y que esta se envie automaticamente a cocina,

evitando malentendidos y mejorando la eficiencia del despacho.

Recomendaciones

En funcidn de los hallazgos, se sugieren las siguientes acciones:
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» Mejora organizacional a través de un organigrama en el cual se definan claramente

las funciones y responsabilidades tanto del personal de cocina como de saldn.

» Implementacion de manuales operativos especificos para asegurar la calidad de los

procesos.

* Optimizar la comunicacion interna mediante la implementacion de un sistema digital

de comandas.

* Implementar el uso de indicadores de desempefio que permitan evaluar

objetivamente el rendimiento del equipo.

* Promover la innovacion y la calidad operativa a través de la formacion constante y
la revision continua de los procesos, asegurando que se mantengan alineados a las

necesidades del negocio.

» Implementacion de un sistema integrado de gestion operativa que centralice el

control de los procesos operativos (pedidos, compras e inventarios).
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INTRODUCCION MANUAL

Este manual ha sido creado con el objetivo de dejar por escrito y a detalle los
diferentes procesos operativos que deben seguirse por todos los colaboradores del
restaurante, con el fin de asegurar la calidad, optimizar los recursos y garantizar la
uniformidad en el servicio ofrecido en cada uno de los locales.

El documento reune de manera sistematica los procedimientos operativos y
administrativos mas relevantes, organizados en secciones claras y practicas, que serviran
como guia para el personal en actividades diarias.

Este manual estara sujeto a revisiones periddicas y actualizaciones, con el propdsito
de adaptarse a las necesidades cambiantes del restaurante y de contribuir a la mejora
continua de su eficiencia operativa. En este se desarrollan de manera estandarizada los
procesos claves como Pedidos, Compras, Mantenimiento y Limpieza, Preparacién Previa de

Alimentos y Realizacion de Inventario.

ALCANCE

Este manual aplica a todos los colaboradores de todas las areas de trabajo. Su
cumplimiento es obligatorio y constituye la referencia principal para la ejecucién de las tareas
operativas diarias. El mismo se aplicara de manera uniforme en todos los locales de la
organizacion y debe ser utilizado durante procesos de capacitacion, supervision y auditorias.
No incluye procedimientos administrativos externos como contabilidad, marketing o recursos
humanos. Su objetivo sera solamente el de estandarizar operaciones internas que impactan

directamente en la calidad del producto y en la eficiencia de los recursos.
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RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL

COCINA

Cocinero cocina fria

Encargado de preparaciones de vegetales, entradas frias, ensaladas y aderezos
que acompanan a los platos.

Mantener la higiene y conversacioén adecuada de alimentos perecibles.

Controlar porcionamiento y presentacion de platos.

Recibe, ingresa y procesa las compras de alimentos para produccion de cocina
fria.

Garantizar el uso eficiente de insumos y evitar desperdicios.

Mantenimiento del area de trabajo limpia.

Cocinero cocina caliente

Encargado de la preparacion de proteinas, platos principales y guarniciones.
Mantener las proteinas e insumos bajo refrigeracion y el cuidado adecuado.
Supervisar tiempos de coccion, porciones y presentacion de platos.

Recibe, ingresa y procesa las compras de alimentos para produccion de cocina
caliente.

Garantizar el uso eficiente de insumos y evitar desperdicios.

Cumplir con las normas de seguridad en el manejo de equipos de calor.
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SALON

Encargado de service

o Mantener abastecida la linea con las preparaciones (ensaladas, guarniciones,
salsas y acompafamientos).

o Mantener el orden y limpieza de la estacion para asegurar la rapidez y orden en el
despacho de pedidos.

e Solicitar a la cocina las preparaciones que sean necesarias en el momento.

¢ Mantener una comunicacion fluida entre areas.

Cajero

o Manejar las transacciones de cobro de manera precisa y transparente.

o Emitir comprobantes de pago y mantener registros diarios de caja.

e Recibir e ingresar las compras de insumos.

o Brindar atencién cordial y atenta al cliente.

o Mantener la caja cuadrada, sin faltantes ni sobrantes, reportar cualquier novedad
al jefe encargado.

¢ Al final del dia, debera cuadrar lo presentado en el sistema con el valor fisico.

Mesero

o Atender alos clientes gentiimente, atender sus necesidades.

o Mantener limpieza y orden del salon (mesas y areas de servicio).
o Tomar las érdenes de los clientes y llevarlos hasta cocina.

e Reportar al encargado de cualquier inconveniente con clientes.
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ADMINISTRACION

Jefe de produccion

e Supervisar activamente que se lleven a cabo los procesos de cocina y salon.
o Validar inventarios y coordinar compras con proveedores.

o Controlar indicadores de costos y calidad definidos.

o Implementar mejoras y actualizaciones en los procesos.

Normas de higiene y seguridad alimentaria

o Lavado de manos obligatorio antes, durante y después de la manipulacién de
alimentos.

e Uso correcto del uniforme: debe de estar limpio, uso de la chaqueta abotonada,
pantalén adecuado, delantal limpio y en buen estado, el uso del gorro o cofia
es obligatorio, calzado cerrado y antideslizante, sin accesorios muy visibles.
Hombres deberan mantener un vello facial corto o protegido.

e Conservacion de los alimentos en el refrigerador o el almacenamiento
adecuado, se deben conservar a la temperatura correcta segun su categoria.

o La limpieza del area de trabajo y utensilios debera ser constante durante el
dia. Al final de la jornada, el encargado del turno debera dejar su area
completamente limpia y lista para el siguiente turno.

o Esta prohibido el consumo de cigarrillo y/o sustancias ilicitas dentro del
restaurante.

e Se debera reportar inmediatamente cualquier incidente, contaminacion o

accidente a su jefe encargado.
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Politicas de calidad y servicio

e Todos los locales deberan ofrecer productos con el mismo sabor, presentacién
y gramaije (de existir algun inconveniente con los alimentos que llegan al local
reportar inmediatamente al jefe encargado)

o El servicio al cliente debe siempre ser cordial, atento, con rapidez y eficiencia.

e La calidad es medida tanto en la preparacién de alimentos como en la
experiencia del cliente.

e Se deben aplicar controles periddicos tanto de satisfacciéon del cliente, control
de procesos y auditorias (seran realizadas por el chef auditor encargado).

e El incumplimiento de estas politicas sera sujeto a revisibn y medidas

correctivas.
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PROCESO OPERATIVO DE PEDIDOS

IOCESO Op

Pedido por delivery (apps
con convenio)
Proceso de pedidt N L_us,;_u aon
SRESe! : escenarios

Pedido en restaurante (caja,
meseros)

Saludar al cliente y prestarle atencién activa. Si el

cliente tiene dudas sobre el ment, es tu
responsabilidad explicarle de forma clara las
opciones disponibles, cdmo funciona la
personalizacion del bowly qué incluye cada
proteina o acompaiiante.

erativo de pedidos

Pedido tomado a través de
la app de servicio.
(Procesamiento del pedido
es inmediato en el sistema)

Pedido tomado por el
mesero.(Procesamiento del
pedido toma alrededor de
unos 2-3 min, tiempo
6ptimo)

Confirmar el pedido
verbalmente al
finalizar de tomar la
orden.

Preparacién del pedido.
(Alrededor de 7-10 min,
tiempo éptimo)

La mayoria de los
ingredientes suelen estar
listos en linea, pero suelen
haber ingredientes que
requieran de preparacion al
momento.

Preparacién del pedido.
(Alrededor de 7-10 min,
tiempo éptimo)

Se entrega el pedido al
motorizado encargado
segun la app.

El despachador debe ser el
(ltimo en verificar que el
pedido coincida con la orden
detallada.

Se entrega el pedido a la
mesa designada.

Punto final, orden y pedido
completado mediante la
cancelacién.
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Descripcion:

El proceso operativo para la recepcién de los pedidos debe ser seguido por todo el
personal encargado de la atencion al cliente y del area de caja. Inicia desde el momento en
que el cliente se acerca al punto de venta o realiza un pedido a través de plataformas digitales.

En primer lugar, saludar cordialmente al cliente y prestarle atencion activa. Si el cliente
tiene dudas sobre el menu, es su responsabilidad explicarle de forma clara las opciones
disponibles, cdmo puede personalizar su bowl, qué proteinas contiene cada uno, explicarle
los acompafantes y cada componente extra del plato. Esta orientacion inicial es clave para
evitar confusiones posteriores y garantiza la satisfaccion del cliente.

Una vez que el cliente realiza su pedido, se debe de confirmar la orden verbalmente,
asegurandote de que lo anotado coincida con lo que el cliente pidié. Posteriormente, se
ingresa la orden en el sistema para que sea procesada en caja. Un registro incorrecto puede
generar errores en cocina y reclamos del cliente. El tiempo 6ptimo para procesar el pedido
en el sistema debe ser de entre 3 a 5 minutos.

Cuando el pedido es enviado a cocina, se debe mantener una comunicacién constante
garantizando que el pedido saldra en el menor tiempo posible, especialmente en horas de
mayor concurrencia.

El proceso finaliza cuando el pedido es entregado al cliente o despachado para su
entrega al motorizado. Antes de la entrega, se debera verificar por ultima vez si el pedido esta
completo. El tiempo de preparacion optimo varia segun el plato, pero no deberia tardar mas

de 20 minutos.
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PROCESO OPERATIVO DE COMPRAS

Proceso operativo de compras

Vegetales frescos, hierbas,
frutas especificas, verduras,
entre otros_

2 a 3 compras semanales [a

proveedores aulorizados)
Productos con poca
durabilidad [revision
constante]
Se realiza la gestion Compras no destinadas a
de compras segin el G E: m.;<.-mum.
stock de los Punto de servilletas, plésticos,
alimentos. fefede ' decision:2 artculos de impieza.
drea, colaborador i : ser
designadol compras mensuales a
— proveedores autorizados)
Productos de més
durabilidad (revision
periddica)

2a 3 compras semanales (a

proveedores autorizados)

Proteinas, granos, tortillas,

Al ser més perecederas,
Liegadas las compras se
lavan, se clasifican, y se mmHs:! el
someten a refrigeracion de
ser h.hn!i consumol
rotacion es répida)

* Al momento de recibir los insumos, verifica

cuidadosamente la calidad del producto, su estado
fisico, caduch
de ent productos que cumplan con

0 s
los estndares deben ser aceptados,

Se clasificany se ordenan El volumen de compra
sit

tiempo. [rotacién moderadal

« AL mamerta de reciir los insurmos, verifica
cuidadosamente
fisco, las fechas de ca
de entrega. Solo los pro
los estandares deben ser aceptados.

Al ser menos perecederas.
estas van arefrigeracion o
Llegadas las compras se el cocinero las usa si
lavan, se clasifican, y se requiere prepararlas para
someten a refrigeracion de consumo més
sernecesario elaboradamente [la
totacién es moderada]

Producto agotado
[ ia de entrega:
Reorden,
Producto agotado proceso
finalizada
Producto agotado
[Estimado dia de entrega:
vienres/domingo]
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Descripcion:

Este proceso es responsabilidad directa del jefe de area o del colaborador designado.
Aunque es responsabilidad del encargado de cada area comunicar los insumos que hacen
falta para realizar la compra. Su correcta ejecucién garantiza la continuidad del servicio y la
disponibilidad de los productos.

El proceso inicia con la revision del stock de insumos. Se revisa el inventario y se
elabora una lista de requerimiento. Se deben identificar los productos que se encuentran en
niveles bajos, considerando los tiempos que tomara que los insumos lleguen al local,
prestando especial atencion a vegetales y proteinas.

Una vez identificadas las necesidades, se procesara la lista de requerimiento, se
elabora un presupuesto y se comunica a los proveedores.

Es importante anticiparse a la demanda, especialmente en dias de mayor afluencia,
feriados y dias festivos. Insumos como proteinas, granos, tortillas, salsas, condimentos,
envasados, etc, suelen pedirse dos veces por semana. Otros vegetales y alimentos frescos
se piden de 2 a 3 veces por semana.

Al momento de recibir los insumos, se debe realizar la verificacién del estado vy
cantidades de los alimentos. De existir productos que no cumplan los estandares se comunica
con el proovedor. Los dias de arribo de los insumos suelen ser los viernes, domingos y en
ocasiones especiales, los miércoles. El proceso de ingreso y registro de insumos los realizan
el encargado de cocina y un encargado de caja.

Finalmente, los insumos ingresados deben de sumarse al inventario correctamente,

manteniendo el orden y almacenamiento adecuados.
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PROCESO DE MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA

roceso de mantenimiento y limpieza

Proceso de
mantenimiento y
limpieza

Punto de
decisién: 2
escenearios

Mantenimiento (involucra a todo
el personal del restaurante)

Mantener el orden y la

organizacion del drea de trabajo
correspondiente por parte de

Punto de decision:

2 ios, 4 cada miembro del personal.
subescenarios Ante cualquier dafio o incidente
adoptar una solucién ra
temporal.
Limpieza (involucra a todo el
personal del restaurante)
Punto de
decisién: 2
escenarios

+ Cambio de tanque de

Normal se real o
CELES 2 + Lavado de cortinas de
semanalmente al menos 2
aire o filtros de A/C
una vez)
. Desengrase de
extractores.
+ Ollas de presién. (Cada 6
meses)
Avanzado (cada 6 . Servicio técnico a
meses) refrigeradores. (Cada 6
meses)

+ Hornos (cada 6 meses)

Es responsabilidad del jefe de 4rea
revisar el estado de los equipos y
utensilios con relativa frecuencia.
También los empleados tienen la

obligacién de informar si han
Identificado cualquier falla o desgaste.

Punto final. Proceso
pendiente a revisién y a
repeticion de ser necesario

. Mesones y sillas

. Sartenes y ollas

. Cubiertos
Normal (todos los dias) . Bafios

«  Areade restaurante

» Limpieza profunda del
local y cocina
+ Cambio de aceite en la

freidora
Profunda +  Fumigacién parala
(semanalmente) prevencién de plagas (1
vez al mes)
. Refrigeradores
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Descripcion:

Este proceso involucra a todo el personal del restaurante y debe cumplirse de manera
constante antes, durante y después de la jornada laboral. Su objetivo es mantener
condiciones adecuadas de higiene, orden y funcionamiento de las areas y equipos.

Durante el servicio, cada colaborador debe mantener limpia su estacién de trabajo y
organizados sus utensilios permitiendo que el trabajo se lleve a cabo de manera mas eficiente
y segura.

El proceso se divide en dos ramas, una para el mantenimiento y otra de limpieza.
Ambas especifican las distintas actividades que se deben realizar con su respectiva
frecuencia.

Ademas, es responsabilidad del jefe de area revisar el estado de los equipos vy
utensilios con relativa frecuencia. También los empleados tienen la obligacion de informar si
han identificado cualquier falla o desgaste. Se debe tomar en cuenta que existen diferentes
entes reguladores externos en cuanto a la salubridad y el funcionamiento de equipos en los

restaurantes.
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”

PROCESO DE PREPARACION PREVIA DE ALIMENTOS

roceso de preparacion previa de alimentos

Revision de los

alimentos
hecsse .nm sobrantes del dia
_ua_uﬂ._,nn_o: anterior
previa de (empleados y
alimentos encargado de
cocina)

Cocina fria Jl + Guacamole

Punto de decision:
2 escenarios

Cocina caliente I/|.

Se revisan las

preparaciones
sobrantes de: Andlisis de cuanta
produccién se
‘Picodegallo ~ — tienepara
+ Maiz empezar el
+ Pimiento servicio

» Queso

Elnivel de produccién depende
de si es un dia normal o si es fin
de semana / feriado

+ Tomate picado

+ Cebolla picada

« Vegetales picados
« Limén exprimido

Ambas dreas se encargan del ajf
amarillo para salsa y proteinas

Procesos adicionales:
Limpiar y proporcionar

Se revisan las
protefnas sobrantes
P de: Andlisis de cuanta
' mnuu produccién se
.
tiene para
* _mﬂ”._o Ll. empezar el
.
+ Cerdo servicio
+ Frejoles (negro y
pinto)
+ Arrozintegral y
blanco

La produccion consta de:

Durante el servicio, debes monitorear
constantemente el nivel de insumos y
realizar reposiciones oportunas,
especialmente en horas de alta demanda,
para evitar interrupciones en la operacion.

Preparados ya los insumos

deben organizarse de manera Punto Final. Se repite la

camarones, preparar su adobo ordenadaenlalineade ] ~—— preparacion parael dia
rafita produccién, asegurando que siguiente
sean facilmente accesibles
% durante el armado de los bowls.
La produccién consta de: Ademas para la produccién se debe
+ Pollo picado dejar procesado:
+ Lomo + Pasta de mani
+ Cerdo mechado + Refrito de frejoles
+ Chicarrén « Adobo para proteina
+ Entrafia (came asada) + Pasta de tomate artesanal
+ Frejoles + Picallido de pimientos

+ Arroces

Se revisa el retorno de la linea
de proteinas del dia anterior,
sumando proteinas procesadas
crudas y lo que no se proceso

« Pasta de ajo

El nivel de produccion depende

— de si es un dia normal o si es fin

de semana / feriado
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Descripcion:

Este proceso debe realizarse antes del inicio del servicio y es clave para garantizar
rapidez y eficiencia durante el servicio.

El personal de cocina inicia la jornada revisando la planificacion diaria y preparando
los insumos necesarios. Esto incluye tareas como el porcionado de proteinas, la preparacién
de bases, acompafiantes y salsas, siguiendo los procesos establecidos. En este proceso, las
tareas varian en relacion al area de cocina fria y cocina caliente.

Ambas ramas del proceso siguen una linea de preparacion que consta en: recibir el
turno, revisar sobrantes y revisar las cantidades de insumos necesitados para la produccion.
Es importante no olvidar para ambos casos que el nivel de produccion depende de si se trata
de un dia normal, un fin de semana o feriado.

Una vez preparados, los insumos deben mantenerse de manera ordenada en la linea
de produccion, asegurando que sean facilmente accesibles durante el armado de los platos.

Durante el servicio, se debe mantener el monitoreo constantemente del nivel de
insumos para realizar las reposiciones oportunas, especialmente en horas de alta demanda,
para evitar interrupciones en la operacion. Al finalizar el proceso, se deja todo organizado

para el dia siguiente.
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4

PROCESO DE REALIZACION DE INVENTARIO

Proceso de realizacion de inventario

Cocina fria
G Formato de inventario donde Punto do decision
realizacion su___.”“ﬁ”: .M.Mn_om 3 escenarios Caja
d pe posibles

y no

Cocina caliente

Mantiene el
control de
vegetales,
licteos, y otros
alimentos no
protéicos

De lunes ajueves se
deben picar por ej:
Reabastecimiento
+ 6 kg de tomate
*+ Alrededor de 100
limones
+  1kg de cebolla

Mantiene el control de la cantidad de

+ Plasticos

« Nachos

+ Bebidas

= Pulpas de fruta

+ Envases para llevar
* Vasos descartables
+ Salsas para llevar

+ Papel film

« Bolsas

+ Comandas

En caso de emergencia, por emor o
aumento del flujo de clientes, se
haran compras de emergencia o
antes posible. Un ejemplo de esto

podria ser el hielo

Las compras dependen del nivel
de inventario, del usa diario de
|os alimentos e insumos, y del

flujo de clientes

Reabastecimiento

« Preductos de limpieza

Mantiene el control de
las proteinas, frejoles
y arroces

Reabastecimiento

Cuando el inventario de pollo Ingresan 50 kg que e "
(proteina mayor vendida) estd en 7 abastecen hasta el fin de ) in de semana vuelve a
ingresas otros 20 kg de pollo
kg semana

Cada compra que llega al

local debe ser recontada,

almacenada y agregada al
inventario

Punto Final. Se repite la
preparacicn para el dia
siguiente.
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Descripcion:

El proceso de inventario debe realizarse al cierre de cada turno y es fundamental para
el control operativo del restaurante.

Cada colaborador es responsable de contabilizar todos los insumos disponibles al
terminar su servicio, registrando de manera clara los productos utilizados y los que
permanecen en stock, ya sean productos procesados o no. Es importante realizar este conteo
con atencién para evitar errores.

El proceso inicia con 3 puntos de decision los cuales se dividen por areas. Cada una
de estas se ocupa de su propia seccion de inventario y se toman diferentes medidas para
contabilizar, clasificar, guardar y almacenar los diferentes insumos.

Al finalizar el proceso se produce el reabastecimiento de cada categoria, no sin antes
comparar los registros actuales con los del turno anterior para identificar diferencias o
faltantes que sean clave. En caso de detectar inconsistencias, estas deben ser comunicadas
inmediatamente al jefe de area. No olvidemos que una correcta realizacion del inventario
permite planificar adecuadamente las compras y evitar quiebres de stock que afecten el
servicio.

Cada compra que llega al local debe ser recontada, almacenada y agregada al
inventario. En caso de emergencia, por error o aumento del flujo de clientes, se haran

compras de emergencia lo antes posible.
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ACOTACIONES FINALES

Para asegurar el correcto funcionamiento de los procesos descritos, se
recomienda a jefes de area y personal:

Utilizar este manual como guia diaria de trabajo. Consultando su contenido
especialmente durante la capacitacion de nuevos colaboradores.

Mantener una comunicacién clara y constante entre turnos y areas,
garantizando la continuidad de las operaciones de manera eficiente.
Participar en capacitaciones periddicas sobre los procesos de higiene,

seguridad alimentaria y buenas practicas del servicio.

Cumplir de manera estricta con las normas de higiene y seguridad,

asegurando la inocuidad de los alimentos y la proteccion del personal.

Respetar los roles y responsabilidades definidos para cada puesto de
trabajo, evitando inconvenientes y promoviendo la eficiencia de trabajo.
Aplicar los indicadores de control establecidos en cada proceso para evaluar
la eficiencia y calidad del servicio.

Recordar que este manual es un documento dinamico, sujeto a revisiones
periodicas, por lo que su cumplimiento y retroalimentacion son esenciales para

la mejora continua del restaurant
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