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RESUMEN

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo general establecer un plan de mejoras
para el restaurante ROKTE, enfocado en optimizar el nivel de servicio que brinda a sus
clientes. actualmente el restaurante enfrentaba deficiencias en la atencion al cliente, lo
gue afectaba la satisfaccién y fidelizacion de los comensales. Para abordar este
problema, se utilizé una metodologia mixta que combina enfoques cuantitativos y
cualitativos, se recolectaron datos mediante encuestas aplicadas tanto a los clientes
como al personal operativo del restaurante, de esta manera, se obtuvo una vision
integral de la situacion y se identificaron las areas que se necesita establecer mejoras.
Como resultado de la investigacion, se propone un plan de mejoras que se enfoca en la
creacion de un manual de procesos para corregir la atencién al cliente. Este manual
busca establecer pautas claras y procedimientos estandarizados que guien al personal
en el trato y servicio a los clientes, con el objetivo de optimizar su experiencia en el
restaurante. La propuesta se fundamenta en la retroalimentacién proporcionada por los
clientes y el personal operativo del restaurante, lo que garantiza que las soluciones se
adapten a las necesidades y expectativas de los comensales. Se espera que la
implementacion de este plan de mejoras impulse la calidad del servicio, la satisfaccion
del cliente y contribuya a aumentar la competitividad y el éxito del restaurante ROKTE

en Tababela, Pichincha.

Palabras Clave:

Manual de procesos , atencion al cliente, Actividades, procedimientos estandarizados
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ABSTRACT

The present thesis work has the general objective of establishing an improvement plan
for the ROKTE restaurant, focused on optimizing the level of service it provides to its
customers. currently the restaurant faced deficiencies in customer service, which
affected the satisfaction and loyalty of diners. To address this problem, a mixed
methodology was used that combines quantitative and qualitative approaches, data was
collected through surveys applied to both customers and restaurant operating personnel,
in this way, a comprehensive view of the situation was obtained and the areas that need
to be improved were identified. As a result of the investigation, an improvement plan is
proposed that focuses on the creation of a process manual to correct customer service.
This manual seeks to establish clear guidelines and standardized procedures that guide
staff in dealing with and serving customers, with the aim of optimizing their restaurant
experience. The proposal is based on the feedback provided by customers and
restaurant operating staff, which ensures that the solutions are tailored to the needs and
expectations of diners. It is expected that the implementation of this improvement plan
will boost the quality of service, customer satisfaction and contribute to increasing the

competitiveness and success of the ROKTE restaurant in Tababela, Pichincha.

Keywords:

Process manual, customer service, Activities, standardized procedures
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INTRODUCCION

1.1. Justificacion

El motivo de la implementacion de nuestro proyecto se debe a la busqueda de mejoras
en el establecimiento ROKTE el cual provee servicios de catering y restaurante; esto

mediante la identificacién de punto susceptibles a mejoras.

El establecimiento ROKTE posee un segmento de clientes bien definidos desde sus
comienzos en el afio 2021 partiendo desde la especialidad del establecimiento que son
los ahumados. El objetivo de mejoras es debido a que el sector de alimentos y bebidas
en la actualidad presenta gran competitividad y demanda haciendo necesario que las
empresas gue en él operan sean eficientes para satisfacer los requerimientos del cliente

y asi destacar en su area.

El beneficio que nos dara la implementacién de nuestro proyecto sera de general
cambios positivos sustanciales en cada uno de los niveles operativos del
establecimiento; Empezando desde lo principal como lo es la infraestructura, pasando

por el personal, el menu y la interaccion con el cliente.

1.2. Problematica

Hoy en dia en Ecuador el area de servicio de comidas y bebidas presenta un rapido
crecimiento, siendo el area con mayor nimero de emprendimientos; haciendo posible
encontrar diferentes lugares y con diversidad de especialidades, categorias y variedad
de servicios cado uno aportando un grado de valor a su servicio. Lo que causa a su vez
una mayor competencia entre los establecimientos que ofrecen servicios
gastronémicos. De tal manera que estos lugares se ven obligados a establecer mejoras

continuas y de innovacion para poder seguir a la competencia.

La prestacion de un buen servicio gastronémico depende de la correcta ejecucion de los

procesos y actividades que realiza el establecimiento, ya que esto permite establecer
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enfoques y objetivos de mejoras. Consiguiendo que el restaurante genere un mayor
valor agregado hacia sus clientes permitiendo que este destaque de entre la

competencia.

1.3 Hipotesis de investigacion

e Un mejor servicio genera mayor cantidad de clientes.

e La innovacion y mejoramiento continuo ayuda a la competitividad del

establecimiento

OBJETIVOS

1.3. Objetivo General

e Establecer un plan de mejoras para el restaurante ROKTE a nivel de servicio.

1.4. Objetivos Especificos

e Establecer un manual de procesos para las areas de recursos humanos,
estructura general del restaurante, politicas generales del restaurante y el
servicio desarrolladas en el establecimiento ROKTE

¢ Implementar procesos de calidad mediante un manual de procesos para poder
dar un servicio estandarizado

e Las Politicas se las van a implementar por medio de una capacitacién a todos
los empleados en temas como trato al cliente, tiempos de respuestas,

conocimiento del menu etc.
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RELACION E INTERPRETAR LA INFORMACION

3.1. Activad restaurantera a nivel mundial

Dentro del sector Turistico la Hosteleria es considera, segun Naseri (2021), como un
subsector de este, el principal aspecto arraigado a lo que es la actividad restaurantera
es la existencia de dos importantes ramas las cuales son el alojamiento y la
restauracion. Hasta el afio 1987 no se tenia registro de la Restauracion como empresa,
no fue hasta el 1991 que por primera vez se considera las empresas destinadas a
atender servicios de restauracibn como un importante grupo en el sector turistico ya que
brinda la oportunidad de generar una gran cantidad de empleos, asi como también

aporta de manera positiva al fortalecimiento de la economia local.

Existe hoy en dia una gran diversidad en cuestion a los tipos de establecimientos
dedicados a brindar servicios de restauracion, los cuales bajo la consideracion de
Santos (2019) pueden clasificarse como restaurantes, coffee shops, los bares en
conjunto con sus distintas clasificaciones y empresas enfocadas en colectividades y
catering. En el presente capitulo se abordard a mayor profundidad las tematicas

generales de un restaurante.

Un restaurante es aquel establecimiento cuya funcion es la de brindar un servicio al
publico general, este servicio esta fundamentado en la atencion de las necesidades
alimenticias de los clientes, un restaurante clasico esta constituido generalmente por un
equipo de camareros y mozos que prestan sus conocimientos, culinarios y de atencién
al cliente respectivamente, a los comensales considerados también jefes (Medrano et

al., 2019).

Segun el criterio de Masaquiza (2017), los restaurantes son los encargados de surtir
comidas y bebidas al publico dentro de las instalaciones del mismo local, ademas de

esta definicion el autor expone que los restaurantes pueden ser clasificados desde los

3
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mas basicos y sencillos con “Un tenedor” hasta los mas completos y de alta calidad con
el grado de “Cinco tenedores” estos rangos van a depender de varios factores como: su
caracteristicas y proceso laboral, instalaciones, mobiliario, equipo, pero principalmente
la calidad de aquellos gastronémicos asi como también de los servicios que ofrecen a

los comensales.

Existen una gran variedad de restaurantes que tienen un alto rango culinario y una
sofisticada atencion al cliente, pero segun lo expuesto por Vivanco (2019), estos factores
no aseguran la fiel permanencia del publico. Hoy en dia no basta con gozar de unas
modernas instalaciones o un producto bien elaborado, los comensales por la busqueda
de nuevos sabores y diferentes sensaciones optan por visitar nuevos restaurantes, es
por tan motivo que una empresa debe contar con una buena organizacion y adecuada
informacién para otorgar al cliente siempre la atencién necesaria y cumplir con las altas

expectativas del publico.

Es por este motivo que antes de inmergiré en esta actividad los emprendedores deben
conocer todo sobre la gastronomia, sus caracteristicas y peculiaridades, requiere de la
planificacion y la realizacion de estudios que permitan comprender todas las fortalezas

y debilidades que tiene el sector gastronémico.

Un restaurante que busque crecer y permanecer dentro del mercado actual debe estar
consciente de cada uno de los procesos que se realizaran dentro de un negocio, el
resultado de esta investigacion genera pautas para que el gerente o propietarios puedan
optimizar tiempo y recursos sin dejar insatisfecho al cliente, esto a largo plazo va
impactar de manera positiva al crecimiento del establecimiento ya que brinda un ahorro

econdmico y consigue la fidelidad del publico que lo visite.
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3.2. Manejo de restaurantes

El manejo de restaurante conlleva de la gestion diaria del negocio dentro de la industria
del restaurante, lo cual incluye el control y la inspeccién de aquellas actividades
laborales ejecutadas diariamente por el personal, desde la fuerza mano de obra, hasta
las actividades del éarea administrativa, contable y financiera. Esta constante
fiscalizacion otorga a los propietarios la oportunidad de generar planificaciones
estratégicas, la garantia de los esfuerzos de mercadeo y sobre todo aporta

positivamente al alcance de los objetivos la gestion en la entidad (Masaquiza, 2017).

Por lo anterior se comprende que los propietarios y duefios de negocios de restauracion
deben poseer una alta comprension de cada una de las areas que conforman a la
entidad, las responsabilidades del personal y como se trabaja por medio de un
seguimiento de las operaciones, prestando especial importancia a la manera en la que
el personal se dirige y presta el servicio de atencion a los clientes dentro del

establecimiento.

3.3. Manejo de personal en restaurante

El manejo del personal es uno de los procesos mas importantes de la entidad, puesto
gue el mismo dara las pautas para alcanzar el éxito, o por el contrario, sera el detonante
para el fracaso del negocio, por lo tanto, es esencial que los propietarios de los
restaurantes cuenten con normas y politicas definidas para la motivacion del personal,
asi como también para el manejo adecuado de los colaboradores (Pimentel & Ochoa,

2021).

Es posible ratificar que el entendimiento claro y conciso de todas las funciones que se
ejecutan dentro de un establecimiento otorga a los propietarios la oportunidad de

controlar con mayor facilidad el desempefio operativo de los trabajadores, esto apoya
5
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de manera positiva a que los objetivos institucionales se cumplan, para asi, poder
posicionarse dentro del mercado y alcanzar el éxito comercial que se espera en el

publico general.

Proporcionar una buena experiencia al cliente requiere que el trabajador tenga la
habilidad de escuchar al cliente, entiendan los que quieran y cumpla o superen sus
expectativas, siendo las habilidades de comunicacion las mas relevante en el manejo

del personal de un restaurante.

3.4. Plan de Mejora

Por lo expuesto en el apartado anterior se requiere un estudio bien enfocado para
aumentar las posibilidades de éxito de un emprendimiento, sobre este tema Bohérquez
(2020), expone que una organizacion cuenta con un servicio de excelencia cuando su
estructura laboral esta ligada con su capacidad de realizar continuas mejoras a todas y
cada una de las etapas que intervienen en su actividad culinaria. El progreso se
ocasiona cuando se es capaz de aprender constante mente de sus propias vivencias y
del entorno contemporaneo, analizando las fortalezas de su organizaciéon de las

debilidades de esta con respecto a su competencia directa.

El plan de mejoras se instaura como las principales fases para el prospero desarrollo de
una organizacion, este es propio y Unico para cada tipo de institucion, pero siempre
buscaran lo mismo que es la prosperidad y crecimiento de cada uno de los miembros
gue la integran. Consiste en dar las pautas para generar una idea de negocién organica

y sostenible para generar una clientela feliz y leal.

3.5. Servios al cliente no se han hecho los cambios
Al referirse sobre el tema es primordial entender que, el trato y la atencion es
proporcionada por todos los miembros que conforman a una entidad, por lo que puede

definirse a este término como la agrupacion de estrategias que toda la compafiia debe

6
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disefiar con el fin de brindar plena satisfaccién, por medio del acatamiento de las
necesidades y requerimientos de los clientes. Al poseer un servicio de buena calidad
con el publico, es posible la generacibn de distinciones favorables entre los
competidores directos por medio de las valoraciones positivas del propio publico

(Velazquez, 2019).

Frente a esta definicibn se comprende que la atencion al cliente es parte esencial de las
labores de una empresa, pero a su vez, al ejecutarla de manera adecuada permite a los
propietarios impulsar su negocio por medio de una positiva valoracion del publico, sea

cual sea su operacion dentro del mercado.

3.6. Atencion al cliente unificar con servios al cliente esto sigue igual

La conceptualizacion de la atencion de los clientes se relaciéon con las estrategias que
una entidad emplea para brindar soporte a aquellos requerimientos y necesidades de
los clientes en mayor grado de la competencia (Gonzélez & Reyes, 2019). También se

puede definir de la siguiente manera:

La atencién al cliente es el proceso de gestion como un conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con alineacién al mercado, orientadas a
satisfacer las necesidades de los clientes, atender y comunicar las posibles
sugerencias y reclamaciones efectuadas por los clientes en el ambito de su

responsabilidad (Salvador, 2021, pag. 1).

Considerando las definiciones propuestas es posible detallar que la atencion al cliente
forma parte importante en el proceso de crecimiento y desarrollo de la empresa, es
necesaria para alcanzar el éxito esperado dentro de la organizacién, puesto que, una
buena atencion al cliente aumenta el agrado del publico y de manera indirecta es posible

gue la entidad pueda darse a conocer en el mercado.
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El servicio de atencion al cliente es el encargado de la optimizacién de la atencion de
aquellas personas que frecuentas un determinado establecimiento, por lo que los
elementos encargados de proporcionar asesoria a los clientes deben ser conscientes
de su relevancia, puesto que son los responsables de estar en contacto directo con los

usuarios y los mismos representan a la organizacion ante los consumidores.

La satisfaccion del cliente esté directamente relacionada con la calidad de estos, este
concepto es definido por Velazquez (2019), considerado como el factor que relaciona a
la calidad con la competitividad, de manera tal que percibe la calidad esperada, se
sentira satisfecho y generard mayores adquisiciones. En cambio, de acuerdo con Silvia
et al. (2021), se tiene que la satisfaccion es la respuesta que genera el cliente de

acuerdo con el rendimiento real del servicio recibido, ya se dé un bien o servicios.

En la actualidad el sector empresarial tiene como objetivo principal la satisfaccion de los
clientes mientras se generan nuevas ventas, no obstante, es un factor muy dificil de
lograr, ya que la satisfaccion es algo que se mide en base a la percepcién de los clientes,
el cual en ciertas ocasiones puede llegar a influenciarse por otras cuestiones, asi como
también la satisfaccién puede llegar a depender hasta del estado de animo de los

usuarios (Pino, 2020).
Cdémo lo vamos a conseguir

3.6.2. Manual de procedimientos

El manual de procedimientos puede ser definido como aquella herramienta que permite
a las empresas guiar sus actividades. Por tanto, es utilizada para representar la
secuencia y la interaccién de las actividades del proceso mediante simbolos graficos,
los cuales permiten visualizar de mejor manera cémo funcionan y lograr una mayor

comprension. (Villafan, 2019).



E:.r.uul._a da
Turismo

LNDE | Powered by ASL

Para Ramos (2018), los manuales de procedimientos son herramientas efectivas del
control interno las cuales son guias practicas de politicas, procedimientos, controles
de segmentos especificos dentro de la organizacién; estos ayudan a minimizar los
errores operativos financieros, lo cual da como resultado la toma de decisiones 6ptima
dentro de la institucion.

Con relacién a lo anteriormente mencionado, el manual de procedimientos es un
documento donde se compilan un conjunto de procesos necesario para la realizacién
de una actividad operativo 0 administrativa dentro de una empresa, esto se lo realiza
con la finalidad de lograr establecer una adecuada comunicacién efectiva y una linea
Unica de accion entre todos los actores involucrados, de tal manera que los
trabajadores puedan realizar un trabajo organizado y sistematizado.

Existen diversos tipos de manuales de procedimientos lo cuales se detallan a

continuacion.
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Graéfico 1.
Tipos de Manual de Procedimientos

*Es una guia paso a paso con el proposito de establecer la secuencia de
pasos para que una empresa, organizacion o area consiga realizar
sus funciones

detallar en forma general el manejo de una empresa.

*Es el documento en el que se centran los objetivos, los estandares, las

politicas y los instrumentos con los que se dota una organizacion con
respecto a la calidad, descritos de manera general.

*El manual operativo es aquel que se encargan de forma resumida }

«contiene un conjunto de informaciones, instrucciones y advertencias
relacionadas con el uso de un determinado producto o servicio.

Nota. En el grafico se visualiza los 4 principales manuales de proceso, extraido de
(Cifuentes & Endara, 2018)
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3.6.3. Diagrama de flujo

Es una herramienta que permite representar la interaccion, secuencia de las
actividades de los procesos, por medio de graficas y simbolos, proporcionado una
mejor visualizacion del funcionamiento de procedimiento que se vaya a ejecutar en

cada una de las actividades (Cifuentes y Endara, 2018)

Los diagramas de flujo tiene un rol muy impotrante en varios campos técnicos y
contables de las empresas, donde una cierta secuencia de operaciones deben

definirse de una manera facil de entender.

Los diagramas de flujo son importantes porque facilita la manera de representar
visualmente el flujo de datos por medio de un sistema de tratamiento de
informacion, en este realizamos un analisis de los procesos o procedimientos
gue requerimos para realizar un programa o un objetivo (Diagrama de Flujo, pag.
1)
Los diagramas de flujo tienen las ventajas de: ayuda a la l6gica de la programacion,
facilita la identificacion y solucion de problemas, efectiviza la comunicaciéon, ayuda a
la supresién de errores, incentiva una légica correcta, aumenta la efectividad en el

trabajo y ayuda a mejorar los procesos de resolucuion.

Dentro de las desventajas de los diagramas de flujo tenemos: no son muy Utiles en
caso de logica compleja, pueden retrasar el desarrollo del sotfware y son complicados

de cambiar.

A continuacion, se presenta los simbolos mas utilizados en el diagrama de flujo

11
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Grafico 2.
Simbologia de Flujograma

@ Indica el inicio o fin de un proceso

Indica cada actividad que necesita ser ejecutada

Q Indica un ponto de toma de decisién
—

Indica la direccion de flujo

Indica los documentos utilizados en el proceso

) Indica una espera

Indica que el flujograma continua a partir de ese punto en otro
circulo, con la misma letra o ndmero, que aparece en su interior

Nota. En la figura se presenta la simbologia empleada en el desarrollo del flujograma,
extraido de (Flores y otros, 2019)

En el disefio del diagrama la utilizacién de los simbolos esté a criterio del investigador,

considerando las necesidades del proceso que desee representar.

Cuél de estos va a usar y como?
3.7. Bases legales

La presente investigacidbn estarda bajo las siguientes normativas legales: Ley de
Compaiiias del Ecuador (2017), Ley Organica de Empresas Publicas del Ecuador
(2009), Normas de Informacién Financiera (2017), Ley de Turismo (2014) y el
Reglamento turistico de alimentos y bebidas (2018).

12
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e Constitucion de la Republica del Ecuador
Art. 35. El trabajo es un derecho y un deber social. Gozara de la proteccion del Estado,
el que asegurara al trabajador el respeto a su dignidad, una existencia decorosa y una
remuneracion justa que cubra sus necesidades y las de su familia.

e Leyes/normativas
Dentro de las leyes se habla del Cédigo Tributario
3.7.1. Ley de Compafiias

Art. 4.- El domicilio de la compafiia estara en el lugar que se determine en el contrato
constitutivo de la misma (Ecuador. Ley de compaifiias, 2017, pag. 3).
Art. 16.- La razdn social o la denominacién de cada compafia, que debera ser
claramente distinguida de la de cualquiera otra, constituye una propiedad suyay no
puede ser adoptada por ninguna otra compafiia (Ecuador. Ley de compafiias, 2017,
pag. 7).

3.7.2. Ley Organica de régimen tributario interno
Art. 1. Objeto de impuestos, constituye el impuesto a la renta total que alcancen
las personas naturales y juridicas, sucesiones indivisas y las sociedades
nacionales o extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de la presente Ley
(Ecuador. Ley de Regimen Tributario Intenro , 2018).
Art. 4.- Sujetos pasivos. - Son sujetos pasivos del impuesto a la renta las
personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades, nacionales o
extranjeras, domiciliadas o no en el pais, que alcancen ganancias gravados de
acuerdo con las disposiciones de esta Ley. Los sujetos pasivos obligados a llevar
contabilidad, cancelaran el impuesto a la renta en base de los resultados que

arroje la misma. (Ley organica de régimen tributario interno, 2019).

13
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3.7.3. Ley de turismo
Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira
para la promocion, el desarrollo y la regulacién del sector turistico; las potestades
del Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.
Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo
habitual a una 0 méas de las siguientes actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;
c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este
proposito;
d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte de la agencia;
e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos congresos y convenciones; y,
f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de

atracciones estables.

3.7.4. Reglamento turistico de alimentos y bebidas
Art.1.- Objeto. - El objeto del presente reglamento es regular, clasificar,
categorizar, controlar y establecer los requisitos para el ejercicio de la actividad

turistica de alimentos y bebidas a nivel nacional.

Art. 5.- Derechos del usuario o consumidor. - Los usuarios del establecimiento

turistico de alimentos y bebidas tendran los siguientes derechos:

14
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a) Recibir los servicios acordes en naturaleza y calidad a la clasificacion y

categoria otorgada.

b) Ser informados de forma clara y precisa sobre la oferta de alimentos y bebidas
y los precios de acuerdo a lo determinado en la Ley Organica de Defensa del

Consumidor;
c¢) Recibir el servicio conforme lo ofertado por el establecimiento;
d) Recibir la factura correspondiente por el servicio de alimentos y bebidas:

e) Tener a su disposicion instalaciones y equipamiento en buen estado, con una
correcta higiene, sin signos de deterioro, accesibles para todas las personas y

en correcto funcionamiento; vy,

f) Comunicar las quejas al establecimiento de alimentos y bebidas, a través del

libro de reclamos.

METODOLOGIA
4.1. Enfoque, alcance y disefio
El enfoque que direcciona este trabajo es un enfoque funcional de la empresa ROKTE
S.A. El alcance de este trabajo se limitara al restaurante ROKTE ubicado direccion:6
de abril y calle condamine sector tababela .

llustracion 3
Ubicacién del restaurante ROKTE

15
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Nota. En la ilustracién presentada se aprecia la ubicacion del Resta
extraido de (Google Maps, 2023)

fjrante ROKTE,
4.1.1. Disefo de la investigacion

El disefio de investigacion para este trabajo sera un método cuantitativo, basados en

estudio es exploratorio, segun el tipo de inferencia es deductivo y segun el periodo
temporal sera transversal.

el objetivo es un método aplicativo, segun el nivel de profundidad en el objetivo el

4.2. Poblacién y muestra

Clientes ROKTE tababela

Posibles clientes

4.3. Segmentacion del mercado

La focalizacion del mercado se orienta en promaocionar el servicio de catering y
atencion al cliente, el publico objetivo esta compuesto por individuos de edades

16
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comprendidas entre los 20 y los 45 afios, residentes en la parroquia Tababela en el

cantén Quito.

5 Jose de Minas

Pacte Atahualpa
Nanegal R rurhshm ezpamba
Gualea Puellaro
Nanepalito
Calacall
5. Antonrio
Nane Pomansqui CGuayilabamba
Calderdn
W El Quinche
Llano Chico T'b‘!:h
Zambiza ) N
Quito  Nayon Puemb@ Checa
o
Cumbava Yaruqui
Lioa Tumbuco
CGuangopola
Canoeoto La Merced Pifo
Alangast
Amaguania
Division parroquial del
Distrito Metropolitano de Quito Pintag

= Parroquia de Tababela
Parroguias suburbanas y rurales

Parroguias urbanas

Fuente: Plan de Ordenamiento Territorial de la parroquia Tababela

A continuacién, se procedera a segmentar el mercado segun las dimensiones de

comportamiento, geograficas y demograficas, las cuales se detallan a continuacion

Tabla 1.
Dimension condutal

Variable Descripcion
Tipo de necesidad Alimenticia
Tipo de transaccion Directa
Actitud frente al producto Positiva

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por el autor
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Tabla 2
Dimensién geografica

Variable Descripcion Poblacion 2022
Pais Ecuador 18.000.000 habitantes
Region Sierra 7'847.136 habitantes
Provincia Pichincha 3'290.363 habitantes
Cantén Quito 2°832.896 habitantes
Parroquia Tababela 2.823 habitantes

Fuente: INEC, 2010
Elaborado por el autor

4.4. Plan de muestreo

En el proceso de la seleccidon de la muestra de la actual investigacion, se tomaron

en consideracion diversos factores para garantizar la validez

de los resultados. En

primer lugar, se definio como universo de estudio a la poblacion econémicamente activa

del Distrito Metropolitano de Quito, partiendo de ese universo, se utilizé un muestreo

probabilistico el cual expone que todos y cada uno de los miembros tienen la misma

posibilidad de ser seleccionados (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016). Corregir

descripcién tababela

Para el calculo muestral se aplicard la siguiente formula:

Z2+P*Q*N
T e2(N-1)+Z2+PxQ

Donde:
N= Tamafo de la poblacion

Z= Nivel de confianza

P= Proporcion real estimada de éxito
Q= Proporcién estimada de fracaso
e = Error

Desarrollo

1,962 % (0.95 x 0.05 * 2823)

"= 0.052(2823 — 1) + 1.962 * 0.95 * 0.05

)

2.823
1,96
95%

5%
5%

18
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515,1297
7,2374

n=

n=7118
4.4.1. Muestra

La muestra poblacional del presente estudio dio como resultado un total de 71
personas, tanto hombres como mujeres y son residen en la parroquia de Tababela. Para
seleccionar la unidad principal de la muestra, se utilizard un método de seleccion a
conveniencia, en el que se priorizara a personas que sean econémicamente activas y

se encuentren en un rango de edades entre los 18 a los 65 afios de edad.

4.5. Técnica de recogida de informacion

45.1 Encuesta

La encuesta es una indispensable herramienta de recoleccién de datos en distintos
ambitos de investigacion gracias a su valor y versatilidad. Mediante este elemento, se
puede recopilar informacion de forma organizada y uniforme, lo que simplifica el andlisis

y la comparacion de los resultados obtenidos.

En el presente proyecto se han elaborado dos diferentes encuestas, la primera
estd dirigida al personal que labura dentro del establecimiento (Ver Anexo A), su
propésito es dar a conocer informacion relacionada con la actividad del restaurante y la
segunda encuesta esta enfocada a los comensales que visitan el establecimiento (Ver
Anexo B), la intencidén es conocer las opiniones y preferencias personales del publico,
esto permite obtener una vision mas exhaustiva y detallada del fenémeno o problema
de estudio.

Una vez obtenidos los datos estos seran analizando mediamente una comparacion

estadistica.
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4.6. Anédlisis de encuestas dirigidas al personal
1. ¢Cuanto tiempo lleva desempefiando esta actividad en su vida laboral?

Tabla 3
Tiempo laboral

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
0 a 3 afios 7 70%
4 a 6 afos 2 20%
7 a mas afios 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 1
Tiempo laboral

m0a3afos =4ab6afios 7 a mas afios

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de resultados:

Analizando los resultados de la primera pregunta del test, es posible comprender que la
mayoria de los encuestados son relativamente nuevos en esta actividad y pueden estar
en las etapas iniciales de sus carreras, ya que el 70% tiene un rango de experiencia de
0 a 3 afos, hay un grupo més pequefio de profesionales con experiencia moderada en
la actividad que conforman el 20% de la muestra y solo el 10% de las personas
encuestadas ha estado desempefiando esta actividad durante 7 afios o0 mas. Esto da a
entender que la mayoria de las personas encuestadas son relativamente nuevas en esta

actividad comercial.
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2. ¢Cree usted que el restaurante otorga oportunidades laborales sin distincion de

género?

Tabla 4
Oportunidad laboral

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 2
Oportunidad laboral

0%

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

Segun los resultados de la segunda interrogante de la encuesta, existe un consenso
unanime entre los encuestados, ya que el 100% de los trabajadores afirman que el
restaurante otorga oportunidades laborales sin distincion. Esto sugiere que el
restaurante es percibido como un lugar que valora la igualdad y la no discriminacién en
sus practicas de contratacion. Estos resultados son positivos, ya que indican una actitud

inclusiva y equitativa por parte del restaurante “ROKTE”.
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3. ¢Enla organizacion del restaurante respeta el principio de igualdad laboral?

Tabla 5
Organizacion e igualdad laboral

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 10 100%
Casi siempre 0 0%
Usualmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 3
Organizacion e igualdad laboral

100%

= Siempre = Casi siempre Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

En la actual pregunta del test, es posible inferir que todos los encuestados creen que la
organizacion del restaurante respeta siempre el principio de igualdad laboral ya que el
100% de los trabajadores est4 de acuerdo con esta premisa. Esto sugiere que el
restaurante es percibido como un lugar donde se valoran y se aplican politicas y
practicas laborales justas, en las que se trata a todos los empleados de manera
igualitaria.
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4. ¢ El restaurante otorga reconocimientos al personal por desempefiar un buen

trabajo?

Tabla 6

Reconocimiento al personal
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 1 10%
Casi siempre 3 30%
Usualmente 6 60%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4
Reconocimiento al personal

0% 0%

= Siempre = Casi siempre = Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

Al analizar los resultados proporcionados para la pregunta sobre si el restaurante
‘ROKTE” otorga reconocimientos al personal por desempefiar un buen trabajo,
podemos observar que la mayoria de los encuestados, el 60% de los mismos, perciben
gue el restaurante otorga reconocimientos al personal por desempefiar un buen trabajo
en diferentes grados, un 30% sefiala que esto sucede casi siempre y apenas un 10%
sugiere que lo mencionado ocurre siempre. De manera general, se puede asimilar que
existe una percepcién positiva de que el restaurante tiene una practica de

reconocimiento hacia sus empleados.
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5. ¢Recibe una adecuada capacitacion para brindar una mejor atencion al cliente?

Tabla 7
Capacitacion al personal

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 1 10%
Casi siempre 4 40%
Usualmente 5 50%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5

Capacitacion al personal

0%/_0%

= Siempre = Casi siempre = Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

En la quinta pregunta del test, los resultados sugieren que el 50% o la mitad del personal
percibe que usualmente reciben capacitaciones para brindar una mejor atencién al
cliente, un importante grupo, el cual equivale al 40% sefiala que esto sucede casi
siempre, y un Uultimo grupo, equivalente al 10% sostiene que siempre reciben
capacitaciones.

De forma general se discierne que existe una percepcion positiva de que el restaurante
proporciona capacitacién adecuada para mejorar la atencién al cliente, sin embargo, es
importante tener en cuenta que existe un porcentaje considerable de trabajadores que
no defiende esta premisa y creen que no siempre reciben una capacitacion adecuada,

lo que indica que puede haber areas de mejora en este aspecto.
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6. ¢Cree usted que su labor se centra en brindar satisfaccion al cliente?

Tabla 8

Servicio al cliente
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 2 20%
Casi siempre 6 60%
Usualmente 1 10%
Pocas veces 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 6
Servicio al cliente

0%

. 1o%>

= Siempre = Casi siempre = Usualmente Pocas veces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

Al analizar los resultados proporcionados para la sexta pregunta se pudo conocer que
el 60% de los encuestados cree que su labor dentro del restaurante se centra en brindar
satisfaccion al cliente, un 20% cree que su labor esta destinada netamente a lograr este
propdsito, sin embargo, también hay dos grupos minoritario representado por el 10%
cada uno, en donde los laburadores consideran que esto ocurre usualmente o pocas
veces. Estos resultados indican que, en general, hay una conciencia de la importancia
de la satisfaccion del cliente en el trabajo del personal del restaurante “ROKTE”, aunque

puede haber variaciones en la percepcidn de como se logra este enfoque en la practica.
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7. ¢Considera que la empresa oferta platillos con precios competitivos para el

mercado?
Tabla 9
Precios competitivos en el mercado
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 1 10%
Casi siempre 2 20%
Usualmente 3 30%
Pocas veces 4 40%
Nunca 0 0%
Total 10 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 7
Precios competitivos en el mercado
0%
40%
l 30%
= Siempre = Casi siempre Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:
Los resultados de la séptima pregunta siguieren que el 40% de los laburadores creen
gque el restaurante no siempre establece precios acordes con lo que se considera
apropiado en el mercado, el 30% sugiere que en “ROKTE” que por lo general se
establecen precios apropiados pero puede haber algunas excepciones, un 20% esta
convencido de que el restaurante establece precios adecuados en la mayoria de los
casos y finalmente un 10% tiene la percepcion de que el restaurante establece precios
apropiados segun los servicios y la calidad de los productos que presentan al mercado.
Los datos dan a entender la existencia de una percepcion mixta sobre la adecuacion de
los precios de los platillos en relacién con el mercado, y puede ser un aspecto a
considerar por parte del restaurante para evaluar y ajustar su estrategia de precios.
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¢ Su equipo de trabajo sigue el procedimiento adecuado para brindar una buena

atencion a los clientes?

Tabla 10

Seguimiento de protocolos y procedimientos
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 4 40%
Casi siempre 5 50%
Usualmente 1 10%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8
Seguimiento de procedimientos y protocolos

0%

0%

= Siempre = Casi siempre = Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

La actual interrogante busca conocer el criterio del personal sobre el seguimiento de
procedimientos para brindar servicios de atencion al cliente, los datos recabados
exponen que el 50% de las personas encuestadas aseveran que casi siempre su equipo
de trabajo sigue el procedimiento adecuado para brindar una buena atencion, el 40%
indica que siempre se sigue el procedimiento adecuado para brindar un buen servicio y

el ultimo 10% creen que usualmente su equipo de trabajo sigue un procedimiento.
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¢ El establecimiento presenta una amplia variedad de platillos al publico?

Tabla 11

Variedad en el menu
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 5 50%
Casi siempre 2 20%
Usualmente 2 20%
Pocas veces 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9
Variedad en el menu

0%

= Siempre = Casi siempre Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de resultados:

En blasqueda de conocer la opinién de los trabajadores sobre la variedad de los platillos
expuestos por el restaurante “ROKTE” se ha planteado la novena pregunta, la cual
arroja que el 50% del personal defiende que siempre el restaurante presenta una amplia
variedad de platillos al publico, dos grupos consideran que casi siempre y usualmente
el establecimiento ofrece una variedad aceptable de platillos, y por ultimo un 10% esta
de acuerdo a que pocas veces el restaurante presenta un variado mend a los
comensales.

Se entiende que la mayoria de los trabajadores del restaurante “ROKTE” estan al tanto
de la diversidad de platillos que se elabora, pero aun existen algunas percepciones

divergentes en cuanto a la frecuencia con la que esto ocurre.
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10. ¢ Cree usted que el restaurante cumple con los reglamentos estatales de seguridad

laboral?

Tabla 12

Estandares de seguridad laboral
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 10
Estandares de seguridad laboral

0%

= Si = No

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de resultados:
Los resultados de la décima pregunta son contundentes, ya que todo el personal del
restaurante “ROKTE” afirma que en el establecimiento se cumple con los estandares de
seguridad laboral. Esto implica que todos los encuestados tienen la percepcion de que
el restaurante cumple con los requisitos y medidas necesarias para garantizar la
seguridad en el entorno laboral
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11. ¢ Cree usted que el restaurante emplea practicas amigables con el medio ambiente?

Tabla 13

Actividades amigables con el medio ambiente
ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 6 60%
Casi siempre 2 20%
Usualmente 2 20%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11
Actividades amigables con el medio ambiente

0%

0%

= Siempre = Casi siempre Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de resultados:

En la altima pregunta del cuestionario dirigido al personal se buscé conocer su criterio
sobre las acciones ecoldgicas que tiene el restaurante “ROKTE” con el medio ambiente,
el 60% indica que el comedor siempre emplea practicas ecolédgicas, un 20% difiere al
afirmar que estas acciones las realizan casi siempre y el ultimo 20% considera que estas
acciones se ejecutan usualmente en el establecimiento. Estos resultados pueden ser un
indicativo positivo de que “ROKTE” esta tomando medidas para ser mas sostenible y
respetuoso con el ecosistema, aunque también da la oportunidad de mejorar en la

consistencia de estas précticas.
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4.7. Andlisis de encuestas dirigidas al publico

1. ¢Considera usted que el restaurante se encuentra en una buena ubicacién?

Tabla 14

Ubicacion geografica del restaurante
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 30 42 ,25%
De acuerdo 25 35,21%
Indiferente 12 16,90%
Desacuerdo 3 4,23%
Totalmente en desacuerdo 1 1,41%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 12
Ubicacion geografica del restaurante

16.90% 4.23% ,-1.41%
. ]

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

En el actual test, se buscé conocer la opinion del publico con respecto a la ubicacién del
restaurante “ROKTE”, los resultados indican que el 42,25% del publico esta totalmente
de acuerdo, lo que sugiere, que una parte significativa de los encuestados esta
satisfecha con la ubicacién actual del restaurante, el 35,21% esta de acuerdo, se infiere
gue una gran parte de los encuestados también considera que la ubicacion es
adecuada, aunque no estan tan convencidos, para el 16,90% esta pregunta les resulta
indiferente, esto podria sugerir que no tienen una opinién fuerte sobre el tema o que la
ubicacién no es un factor importante para ellos al momento de elegir un restaurante, el
4,23% esta en desacuerdo y una sola persona considera que la “ROKTE” esta mal

ubicado.
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2. ¢Cree usted que el establecimiento cuenta con una infraestructura adecuada?

Tabla 15

Adecuada infraestructura
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 40 56,34%
De acuerdo 15 21,13%
Indiferente 10 14,08%
Desacuerdo 4 5,63%
Totalmente en desacuerdo 2 2.82%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13
Adecuada infraestructura

5.63% 2.82%

i 1408%: .

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Indiferente

Desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

La segunda interrogante al publico esta enfocada en conocer el agrado de aceptacion
que tienen con respecto a la infraestructura del restaurante “ROKTE”. El 56,34% esta
totalmente de acuerdo, se infiere que gran parte de los encuestados estan satisfechos
con la calidad y el estado general de la infraestructura del lugar, el 21,13% esta de
acuerdo, aunque quizas con algunas reservas 0 aspectos mejorables, el 14, 08% es
indiferente puesto que no tienen una opinidon clara o no consideran relevante la
infraestructura del establecimiento, el 5,63% no esta de acuerdo y el ultimo 2,82% esta
en total desacuerdo. En general, los resultados muestran que la mayoria de los

encuestados tienen una opinién positiva sobre la infraestructura del establecimiento.
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3. ¢Los platillos méas populares por el publico se encuentran en las cartas del mena?

Tabla 16

Variedad en los platillos el menu
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 25 35,21%
De acuerdo 41 57,75%
Indiferente 3 4,23%
Desacuerdo 1 1,41%
Totalmente en desacuerdo 1 1,41%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14
Variedad en los platillos del menu

4.23%_ A% 1.41%

g\

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente

Desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

Con respecto a la exposicion de los platillos mas populares por el publico en el mend,
la mayoria de los encuestados, con un 57,75%, estan de acuerdo en que la mayoria se
encuentran en las cartas del menu, un 37,21% estan totalmente de acuerdo con esta
afirmacion, un 4,23% se mostr6 indiferente y un 1,43% se encuentra en desacuerdo
como totalmente en desacuerdo. En general, los resultados sugieren que la mayoria de
los encuestados percibe que los platillos populares estan disponibles en las cartas del
mend, lo que puede ser un indicativo positivo de la oferta culinaria para el restaurante
“‘ROKTE”.
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4. ¢Confia usted en la calidad de los productos o materia prima que brinda el

restaurante?

Tabla 17

Calidad de los productos alimenticios
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 52 73,24%
De acuerdo 17 23,94%
Indiferente 2 2,82%
Desacuerdo 0 0,00%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15
Calidad de los productos alimenticios

2.82% ,0-00%

0.00%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

La actual interrogante trata sobre la confianza del publico en la calidad de los platillos
que brinda el restaurante “ROKTE”, la gran mayoria de los encuestados, un 73,24%,
estan totalmente de acuerdo en confiar en la calidad de la comida, un 23,94% estan de
acuerdo, apenas un 2,82%, se mostré indiferente y no se registrd ningln porcentaje en

desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Estos valores sugieren que existe una
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confianza generalizada en la calidad del menu ofrecido por el restaurante, lo que es un

factor positivo para la reputacion y satisfaccién de los comensales.

5. ¢Cree usted que los precios del restaurante son competitivos frente a la
competencia?

Tabla 18

Precios competitivos
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 27 38,03%
De acuerdo 19 26,76%
Indiferente 9 12,68%
Desacuerdo 11 15,49%
Totalmente en desacuerdo 5 7,04%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16
Precios competitivos

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Indiferente

Desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion de resultados:

Los resultados de la quinta pregunta revelan que un importante porcentaje de los
encuestados, el 38,03%, estan totalmente de acuerdo en que los precios de “ROKTE”
son mejores con respecto a la competencia, un 26,76% estdn conforme con esta
afirmacion, sin embargo, un considerable porcentaje, el 15,49%, expresé desacuerdo
en cuanto a que los precios sean mejores, el 12,68% de los encuestados se mostro
indiferente y un 7,04% mostr6 un total desacuerdo. Estos resultados sugieren que los

35



E::uul,‘u de
Turismo

LNDE | Powered by ASL

precios establecidos son favorables, pero existe la necesidad de establecer una
estrategia que permita reducir los montos del restaurante para captar la atencion de los

clientes insatisfechos.

6. ¢Cree usted que el restaurante brinda un mejor servicio que la competencia?

Tabla 19

Distincién en servicio y atencion al cliente
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 48 67,61%
De acuerdo 16 22,54%
Indiferente 6 8,45%
Desacuerdo 1 1,41%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17
Distincién en servicio y atencion al cliente

8.45% 1.41% 0.00%

T
~

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

Para saber si el restaurante brinda un mejor servicio que la competencia, se planteé la
sexta en la cual el 67,61%, estan totalmente de acuerdo con lo indicado, un 22,54%
estdn de acuerdo con esta afirmacion, un 8,45% de los encuestados se mostrd
indiferente y un pequefio porcentaje, el 1,41%, expres6 desacuerdo en cuanto a que el

restaurante se destaque frente a la competencia en este aspecto. Estos resultados
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indican que existe una percepcion positiva generalizada entre en publico de que el
restaurante supera a su competencia en términos de servicio, esta es una sefial positiva
que destaca la calidad y el enfoque orientado al cliente del restaurante “ROKTE” en

comparacion con sus competidores.

7. Segun su criterio ¢Considera que la marca del restaurante es reconocida por el

publico?

Tabla 20

Reconocimiento de la marca por el publico
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 20 28,17%
De acuerdo 37 52,11%
Indiferente 13 18,31%
Desacuerdo 1 1,41%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18
Reconocimiento de la marca por el publico

1.41% 0.00%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Indiferente

Desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

La séptima pregunta busca conocer el reconocimiento de la marca del restaurante

“‘ROKTE” por el publico, el 52,11%, estan de acuerdo en que la marca del restaurante

es llamativa, un 28,17% estan totalmente de acuerdo, sin embargo, un 18,31% de los

encuestados se mostré indiferente ante esta cuestién, lo que sugiere que no tienen una

opinién clara, un pequefo porcentaje, el 1,41%, expresd desacuerdo en cuanto a que
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la marca sea reconocida. Estos resultados sefialan que la mayoria de los comensales
perciben que la marca del restaurante tiene cierto nivel de reconocimiento por parte del
publico, lo cual es una sefal positiva, pero aun se necesita realizar esfuerzos para

fortalecer la notoriedad de la marca y aumentar su reconocimiento en el mercado.

8. ¢Considera buena la gestién y entrega de los pedidos en el restaurante?

Tabla 21

Gestion y entrega de pedidos
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 60 84,51%
De acuerdo 11 15,49%
Indiferente 0 0,00%
Desacuerdo 0 0,00%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 19
Gestion y entrega de pedidos

0.00% —, ,0.00% 0.00%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

Los resultados de la octava pregunta muestran que la gran mayoria de los encuestados,
un 84,51%, estan totalmente de acuerdo en que la gestién y entrega de los pedidos es
buena, un 15,49% estan de acuerdo con esta afirmaciéon y no se registr6 ningun
porcentaje de indiferencia, desacuerdo o total desacuerdo. Estos resultados reflejan una

percepcion muy positiva de los encuestados en cuanto a la eficacia y calidad en la
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gestion y entrega de los pedidos en el restaurante “ROKTE” por lo que se destaca la
satisfaccién de los clientes con el servicio proporcionado, esto sugiere que el restaurante
tiene un buen desempefio en esta area y cumple con las expectativas de los comensales

en cuanto a la entrega de sus pedidos de manera eficiente y oportuna.

9. Seguln su experiencia, ¢,Cree usted que el tiempo de atencién es el adecuado?

Tabla 22

Tiempo de atencién
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 52 73,24%
De acuerdo 12 16,90%
Indiferente 7 9,86%
Desacuerdo 0 0,00%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20
Tiempo de atencién

0.00% 0.00%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Indiferente Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

En la actual pregunta se busca conocer si el tiempo de atencion es el adecuado, el
73,24%, estan totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera es oportuno, un
16,90% estan de acuerdo, un 9,86% de los encuestados se mostré indiferente y no se
registré6 ningun porcentaje de desacuerdo o total desacuerdo. Estos datos incitan a

pensar que el tiempo de atencién en el restaurante “ROKTE” es satisfactorio, sin
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embargo, el porcentaje de encuestados indiferentes sugiere que existe una oportunidad
para mejorar y agilizar ain mas el tiempo de atencion para satisfacer las expectativas

de todo el publico.

10. ¢ Usted se siente en un ambiente seguro dentro y fuera del restaurante?

Tabla 23

Ambiente seguro
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 61 85,92%
De acuerdo 10 14,08%
Indiferente 0 0,00%
Desacuerdo 0 0,00%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21
Ambiente seguro

0,
0.00% 0.00% 0.00%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente

Desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién de resultados:

Para conocer si los encuestados se sienten en un ambiente seguro dentro y fuera del
restaurante “ROKTE” se present6 la novena pregunta dentro de la encueta, un 85,92%,
estan totalmente de acuerdo, un 14,08% estan de acuerdo y no hay ningun porcentaje

de indiferencia, desacuerdo o total desacuerdo. Estos valores reflejan la confianza y
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tranquilidad que los clientes experimentan al visitar “ROKTE” lo que es un factor crucial
para la satisfaccion y fidelidad de los clientes lo que sugiere que el restaurante ha

implementado medidas efectivas para garantizar un ambiente seguro.

11. ¢ Se siente usted satisfecho con el servicio que presta el restaurante?

Tabla 24

Satisfaccion al servicio del restaurante
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 68 95,77%
Casi siempre 3 4,23%
Usualmente 0 0,00%
Pocas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 71 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22
Satisfaccion al servicio del restaurante

4.23% 0.00%

= Siempre = Casi siempre Usualmente Pocasveces = Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados:

La dltima pregunta del test esta enfocada en conocer el grado de satisfaccién que
perciben los comensales con respecto a la experiencia recibida al visitar el restaurante
“‘ROKTE”, el 97,77% del publico estan totalmente de acuerdo con la excelencia del
servicio, un 4,23% estan de acuerdo y no existe indiferencia, desacuerdo o total

desacuerdo en la muestra encuestada. Esto refleja un alto nivel de satisfaccion entre los
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comensales al visitar “ROKTE” ya que una abrumadora mayoria del publico se sienten
satisfechos con la atencién recibida, lo que indica un buen desempefio y caracteriza de

manera positiva al establecimiento
Resultado De Investigacion

De la aplicaciéon de los instrumentos de investigacion se pudo constatar que el
restaurante goza de un gran reconocimiento en el sector, esto considerando que los
clientes que visitan el restaurante se sienten satisfechos en los servicios y productos
gue les ofrecen, asi también cuenta con una ubicacion estratégica, lo que ha generado
un entorno seguro para los consumidores, ademdas de contar con una adecuada

infraestructura, considerandose estos aspectos como una fortaleza competitiva.

Sin embargo, en cuestion de precios, se pudo verificar que la mayor parte de clientes
aseguran gue no son los mas competitivos, esto debido a que en el sector se ofrece
productos de similares caracteristicas a precios mas bajos, por lo que se considera una

debilidad de alto riesgo que se debera considerar para su potencial crecimiento.

En relacién al entorno laboral existente dentro del restaurante se constatdé que se
considera la igualdad laboral, se motiva a los trabajadores a despefiar de forma
adecuada las tareas y labores diarias mediante el reconocimiento, lo que los motiva a

seguir creciendo y mejorando sus habilidades.

Sin embargo, no se ha empleado incentivos econémicos para motivar a los trabajadores
a desarrollar al maximo sus capacidades y ofrecer servicios y productos de alta calidad,
esto afecta tambien a la capacidad competitiva del restaurante frente a su competencia

directa, restandole participacion en el mercado.
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PROPUESTA

MANUAL DE PROCESOS PARA EL RESTAURANTE ROCKTE

EL MANUAL DE PROCEOS PARA LA GESTION DE TALENTO HUMANO

INTRODUCCION

El desarrollo de la presente propuesta se centra en la elaboracién de un manual de
procesos direccionado a la optimizacién de recursos humanos, esta relacionado a
las personas que trabajan dentro del restaurante orientado a las relaciones entre
colaboradores y la empresa, visualizando causas y efectos de la interaccion y sus

relaciones con las demas areas del restaurante

En el manual de procesos se determina cada uno de los elementos técnicos que se
debe considerar para alcanzar un mayor fortalecimiento de las relaciones laborales
d la empresa, de tal manera que se pueda evidencias las funciones y tareas de los

trabajadores responsables de direccionamiento del personal operativo

De igual manera se determina un comedio de politicas que se instituye para
cumplimiento los trabajadores, direccionadas para encauzar el rumbo de la
empresa, dado que las mismas inciden directamente el desempefio de las personas
en el grupo de trabajo, asi como prevenir y minimizar los conflictos dentro del

restaurante.
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Objetivos del manual de procesos

General

El objetivo del presente manual de procesos es colaborar con las directrices,

normas y actividades que la empresa debera cumplir para garantizar el empleo,

retencion y desarrollo de los colaboradores necesario para el crecimiento de la

Especificos

Establecer actividades determinadas para la gestién de talento humano en

procesos de reclutamiento seleccion e induccion del nuevo personal

Designar las responsabilidades de los colaboradores que integran el area

de recursos humanos

Establecer una herramienta que ayude a solucionar el problema que

presenta la empresa en el area de recurso humanos

Establecer las bases para la contante evaluacion y revisién del control

interno

Coordinar el trabajo y evitar la duplicidad de funciones

Establecer el mejoramiento de sistemas, métodos y procedimiento que se

presentan dentro del restaurante

Alcance del manual de procesos

La informaciéon que se presenta en el manual estd constituida por las acciones que

ayuden a fortalecer la gestion del talento humano dentro del restaurante, el cual se

constituye como una guia para optimizar la integracién y maximizar la productividad de

los trabajadores
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Asi también el establecimiento de politicas y procedimientos permitirdn establecer un
adecuado entorno laboral dentro del restaurante; por lo tanto, dentro de este apartado
se desarrollard normas y procedimientos que ayude a la gerencia a administrar de forma
adecuada el recurso humano, la socializacion de las lineas de mando y cada una de las

responsabilidades que conlleva el desempefio de cada puesto de trabajo.
Estructura de la propuesta
El disefio del manual de procesos cumplira los siguientes pasos

Figura 1. Estructura de la propuesta

- -
v

- -

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se describe cada uno de los procesos que contiene el manual de

procedimientos

Sigue incompleto
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RESTAURANTE ROKTE

DESCRIPCION DEL MANUAL DE

PROCESOS
ROKTE
Procesos Administracion de recurso | Numero de hoja 01
humano
Area Administracion Codigo
Actividad Estructura general del restaurante

indice de contenido del manual de procesos
1. Organizacion del RRHH
1.1Estructura general del restaurante
1.1.1 Organigrama del area de recursos humanos del restaurante
1.1.2 Descripcion de los puestos
1.1.3 Filosofia organizacional
1.1.4 Politicas generales para el &rea de recursos humanos
2 Integracion
2.1 Reclutamiento de persona
2.2 Seleccion del personal
2.3. Contratacion
2.4 Induccion
2.5 Integracion

2.6 Procesos generales para la gestion de RR.HH

Elaborado por Revisado por: Aprobado
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RESTAURANTE ROKTE
DESCRIPCION DEL

MANUAL DE PROCESOS

ROKTE

Procesos Administracion de recurso humano Numero de hoja 02
Area Administracién Codigo
Actividad Estructura general del restaurante
Organigrama estructural del restaurate ROKTE
Gerente
General
Aministracion Operaciones
Jefe de
Recuros Contador Chef
Humanos
| | i
I ]
N
Supervisor Caja Ayudapte e Meseros A5|.ster'1te B
CcocClna Ilmpleza
Asistente
RR.HH
Elaborado por Revisado por: Aprobado
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RESTAURANTE ROKTE

DESCRIPCION DEL

MANUAL DE PROCESOS

ROKTE
Procesos Administracion de recurso humano | Numero de hoja 03
Area Administracion Codigo
Actividad Estructura del area de RR HH

Organigrama del &rea de RR. HH del restaurate ROKTE

Gerencia

General

Gerente de
Recuros
Humanos

|

Supervior Asistente

Revisado por:

Aprobado
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RESTAURANTE ROKTE
DESCRIPCION DEL
MANUAL DE PROCESOS

ROKTE

Procesos Administracion de recurso humano | Numero de hoja 04
Area Administracion Cédigo

Actividad Descripcién de los puestos

Cargo Gerente de recursos humanos

Reporta a Gerente general

Propdsitos e Supervisar el estricto cumplimento de las normas y

reglamentos establecidos para lograr una estructura
eficiente dentro del restaurante.

Generar un trato imparcial generando oportunidades
para todos los trabajadores por igual, de tal manera que
se sientan satisfechos con sus pestos de trabajo

Cuidar de la salud y seguridad laboral de cada trabajador

Responsabilidades

Programar capacitaciones para el desarrollo personal y
laboral de los elaboradores

Mantener lineas de trabajo efectivos

Promover un clima de trabajo adecuado

Establecer sistemas para compensar a los trabajadores
de manera equitativa

Establecer condiciones idéneas en el puesto de trabajo
Asegurar la salud y desempefio aboral de los
trabajadores en cada puesto de trabajo

Determinar vias de comunicacion eficientes entre los
colaboradores y los administradores

Establecer programas de evaluacién, capacitacion

desarrollo integracién y esparcimiento

Elaborado por

Revisado por: Aprobado
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ROKTE

Procesos Administracion de recurso humano | Numero de hoja 05
Area Administracion Cédigo

Actividad Descripcion de los puestos

Cargo Supervisor de recursos humanos

Reporta a Gerente de recursos humanos

Propositos e Supervisar el estricto cumplimento de las normas y

reglamentos establecidos para lograr una estructura
eficiente dentro del restaurante.

Generar un trato imparcial generando oportunidades
para todos los trabajadores por igual, de tal manera que
se sientan satisfechos con sus pestos de trabajo

Cuidar de la salud y seguridad laboral de cada trabajador

Responsabilidades

Validad los resultados generado en cada area del
restaurate

Informar al gerente general los resultados del area

Ser portavoz de las quejas y solicitudes del personal
Coordinar el reclutamiento seleccion y contratacion de
personal

Coordinar la aplicacién de examenes psicosomaticos
Seleccionar candidatos més idéneos al cargo

Presentar al jefe inmediato los candidatos

Impartir cursos de capacitacién e induccion del nuevo

personal

Elaborado por

Revisado por: Aprobado

50



E:.r.uul._a da
Turismo

LNDE | Powered by ASL

RESTAURANTE ROKTE
MANUAL DE PROCESOS

ROKTE

Procesos Administracion de recurso humano | Numero de hoja 06
Area Administracion Cédigo

Actividad Descripcién de los puestos

Cargo Asistente de recursos humanos

Reporta a Supervisor de recursos humanos

Propdsitos e Supervisar el estricto cumplimento de las normas y

reglamentos establecidos para lograr una estructura
eficiente dentro del restaurante.

Generar un trato imparcial generando oportunidades
para todos lo trabajadores por igual, de tal manera que
se sientan satisfechos con sus pestos de trabajo

Cuidar de la salud y seguridad laboral de cada trabajador

Responsabilidades

Validad los resultados generado en cada area del
restaurate

Informar al gerente general los resultados del area

Ser portavoz de las quejas y solicitudes del personal
Administrar el control de pago de ndémina de los
trabajadores

Establecer mecanismo para satisfacer las necesidades

de los colaboradores de la entidad

Elaborado por

Revisado por: Aprobado
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ROKTE

Procesos

Administracion de recurso humano Numero de hoja 07

Area

Administracion Codigo

Actividad

Filosofia organizacional del restaurante

Misién

El restaurante se dedica a satisfacer las necesidades
gastronémicas de los visitantes nacionales y extranjeros por
medio de la preparacién de alimentos de calidad con atencién
personalizada asegurado la complacencia de cada

consumidor

Vision

Lograr un alto desarrollo y reconocimiento a nivel local y
nacional, conservando siempre nuestra calidad y una
excelencia en recetas Unicas y una distincién en la atencion
gue se brinda al cliente, a fin de captar nuevos clientes cada
dia por medio de la oferta de platillos innovadores a precios

accesibles

Valores

e Confianzay cordialidad para los visitantes

Honestidad

e Empatia
e Responsabilidad

¢ Honradez

e Eficiencia
e Eficacia
e Seguridad

e (Calidad de los productos

Elaborado por

Revisado por: Aprobado
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ROKTE
Procesos Administracion de recurso humano Numero de hoja 08
Area Administracion Codigo
Actividad Politicas generales
e Todos los jefes y supervisores deberan tener contacto directo y frecuente con
el personal
e Establecer una cercania en la induccién del personal en el departamento de
trabajo
¢ Realizar juntas de trabajo en equipo y asegurarse de la participacion de cada
miembro
e Establecer evaluaciones permanentes del desempefio operativo personal
e Establecer mecanismos de motivacion para impulsar el crecimiento del
colaborador dentro de la institucion
¢ Orientar y canalizar las inquietudes gque se presente en los colaboradores
¢ Realizar eventos socioculturales con todos los miembros de la empresa
e Establecer reconocimientos de los colaboradores orientandoles a cumplir la
mision y vision del restaurante.
Elaborado por Revisado por: Aprobado
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ROKTE
Procesos Administracion de recurso humano Numero de hoja 09
Area Administracién Codigo
Actividad Integracion de un nuevo personal

Actividades de reclutamiento y seleccién
Es la primera fase de la integracién se lo realizara medite la ejecucion de las
siguientes actividades.
1. Comunicar y buscar dentro del restaurante los posibles aspirantes al cargo
2. Comunicar en medios externos las vacantes al cargo
3. Reclutar las solicitudes de los aspirantes internos y externos
4. Seleccionar los candidatos que cumplan con el perfil del cargo
5. Comprobar la informacién que es proporcionada por los aspirantes que
aplican para la vacante disponible
6. Realizar entrevistas con los aspirantes al cargo seleccionados segun la hoja
de vida
7. Definir los términos del contrato, tiempo, salario, perfil del puesto, habilidades
y conocimientos requeridos
8. Aplicar las pruebas técnicas y psicosométicas
9. Calificar y seleccionar los aspirantes que cubran con todos los requisitos
antes misionados
10. Solicitar la documentacién personal de candidato seleccionado

11. Verificar las referencias personales prestadas por el aspirante seleccionado

Elaborado por Revisado por: Aprobado
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ROKTE

Procesos Administracion de recurso humano Numero de hoja 010
Area Administracion Codigo
Actividad Integracion de un nuevo personal
Actividades de contratacion
1. Establecer el tipo de contrato para vincular al personal
2. Entregar las copias de los contratos legalizados al trabajador
3. Dar aviso de entrada del nuevo trabajador al IESS
4. Realizar el periodo de induccion del nuevo personal
5. Socializar las responsabilidades y tareas asignadas a desempefiar en
el puesto de trabajo
6. Socializar las metas objetivos y valores en los cuales se rige la
empresa
7. Determinard el horario de trabajo que debera cumplir el nuevo
trabajador
8. Dar a conocer las lineas de mando a las que debe informar el
trabajador
9. Verificar y archivar los documentos persénale solicitados del

10.

trabajador
Ingresar a la nébmina los datos del nuevo personal seleccionado para

el desemperio del puesto

Elaborado por

Revisado por: Aprobado
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ROKTE

Procesos Administracion de recurso humano Numero de hoja 011

Area Administracion Codigo

Objetivo: Interiorizar al nuevo trabajador a las normas y politicas que tiene el

restaurantes

Actividad Integracion de un nuevo personal

Actividades de induccién e integracion

e Proporcionar la informaciébn necesaria que requiere conocer el nuevo
trabajador para desempeiiar las actividades

e Todo trabajador debera recibir la induccion el primer dia trabajo

e Asegurar el manejo de administracion e los medios de comunicacién, material
impreso y audiovisual que le sirva de apoyo para el desempefio de las
actividades

e Asignar a una persona responsable para que le acomparie en el proceso de
induccién quien respondera las dudas del nuevo trabajador

e Realizar una entrevista de ajuste del nuevo trabajador para corregir a tiempo

errores que se estén cometiendo.

Elaborado por Revisado por: Aprobado
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Procesos Administracion de recurso humano Numero de hoja 012
Area Administracion Codigo
Actividad Flujograma del procedimiento general de planeacion del

Recursos humano

PROCEDIMIENTOGENERALDEPLANEACION DEL RR.HH

GERENCIA

institucionale
s

Fase

S

|

Determina
planes
necesario
para cumplir
objetivos

3

Determina
los
elementos

GENERAL GERENTE RR.HH SUPERVISOR Funcion
inicio
A 4
Define y Valida los
valida los _ objetivos
objetivos "l departamentale

Recibe
requerimient
os del

necesarios
para el logro
de objetivos

recurso
humano
necesario

il

Procede a
identificar y
ejecutar los
requerimient

os

’

Ejecutar las
acciones
necesarias
para la
obtencion
del recurso
humano

Elaborado por

Revisado por:
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ROKTE

Procesos Administracion de recurso humano | Numero de hoja 013
Area Administracion Cédigo
Actividad Flujograma del procedimiento general de Integracion

del Recursos humano

PROCEDIMIENTOGE NER AL DE INTEGRACION DEL RR.HH

GERENCIA
GENERAL

GERENTE RR.HH

SUPERVISOR

ASISTENTE

inicio

A 4

.| Requerimientos

Recibe

Fijacion de | |
objetivos

Fase

"l  del RR.HH

requerimientos
de RR.HH

\ 4

Recluta interna 'y
externamente el
RR.HH

A

Selecciona al
personal de RR.HH

v

Contrata al personal
requerido

.

Induce al nuevo
personal contratado

Fin
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ROKTE

Administracion de recurso

Numero de hoja

Procesos
humano 014

Area Administracion Cadigo

Actividad Flujograma del procedimiento de retencion del

Recursos humano
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Procedimiento para determinar la permanencia del RR.HH

GERENCIA
GENERAL GERENTE RR.HH SUPERVISOR ASISTENTE
inicio
A 4
. Define objetivos
Fijacion de
- departamentales
objetivos
v y
Determina Determina indicadores
indicadores de de logro
logro departamentales
Y R
Determina un De_termma
A 00 || mediadores al
compensaciones esquema_de
H compensaciones
Establece — Aplica polltlc_as de
esquemas de | EStablece politicas _J compensaciones
compensaciones de compensacion
A 4 A 4
Integra politicas de | Aplica politicas de
promocion promocion
: . Controla
Define categorias > .
categorias
A
Fin
[}
0
©
LL
Elaborado por Revisado por: Aprobado
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MANUAL DE PROCESOS

ROKTE

Procesos Administracion de recurso | Numero de hoja
humano 015
Area Administracion Cédigo
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Actividad

Flujograma del procedimiento de productividad del
Recursos humano

Procedimiento para determinar la productividad del RR.HH

Fase

GERENCIA
GENERAL GERENTE RR.HH SUPERVISOR ASISTENTE
inicio
A 4
L Define objetivos
oot departamentales
objetivos P Determina
¢ l mediadores para
: ; evaluacion de
Determina Determina desempefio
indicadores de indicadores de logro
logro departamentales Evalla el despefio
v y los logros de los
Determina un ! trabajadores
5|stem.at = H Establece politicas
evaluacion de v v
e oefio P de evaluacion de Eiecut
P desempefio jecuta
l 7 programas de
o capacitacion
Establece Integra politicas de
necesidades de H capaciacion de v
capacitacion personal
3 Controla la base
de conocimientos
Establece

programas de

capacitacion y

formacién de
personal

Fin

Elaborado por

Revisado por:
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FOoR ROKTE
Procesos Administracion de recurso humano | Numero de hoja
016
Area Administracion Cédigo
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Actividad

Flujograma del
Recursos humano

procedimiento de

retencion del

Procedimiento para determinar la permanencia del RR.HH

Fase

esquemas de

((BSIEETVIEE'\IIQC,:AIf GERENTE RR.HH SUPERVISOR ASISTENTE
inicio
A 4
. Define objetivos
Fijacion de >
J departamentales
objetivos
v v
Determina Determina indicadores
indicadores de de logro
logro departamentales
\ 4 ;
Determina un De_termma
B e dE .| mediadores al
compensaciones esquema_de
H compensaciones
Establece ¢ Aplica politicas de

Establece politicas | |

compensaciones

compensaciones de compensacion
\ 4 A4
Integra politicas de Aplica politicas de
promocién promocion
. . Controla
Define categorias .
categorias

Fin

A
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Area Administracion Cédigo
Actividad Flujograma del procedimiento de mejoramiento de
clima laboral
Procedimiento para determinar el mejoramiento del clima laboral
GERENCIA
GENERAL GERENTE RR.HH SUPERVISOR ASISTENTE
Fijacién de Compromiso de
objetivos N cumplimiento de
valoresy . - Aplica
: v principios g CrME T 0S mecanismos de
Define marca y para comunicar el | | | o nitrol
perfil axiologico — Qi exiclogico administrativo del
de la entidad dela empresa RR HH
A v
Determina esquemas || | | Establece politicas
para el control I de seguridad y
administrativo del higiene en el
RR.HH trabajo A 4
Vigila que se
.| cumpla politicas
de seguridad e
higiene
i Det‘;cta
Apoya a solucion | deviaciones y i
. < . 4— deviacionesy
de conflictos soluciona
4 reporta
conflictos
A 4
> Fin
[}
(%2}
©
LL
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MANUAL DE PROCESQOS

ROKTE

Procesos

Atencioén al cliente

Numero de hoja 018

Area

Operativa

Caodigo

Objetivo: Mejorar la atencion al cliente que se da a los clientes

Actividad

Toma de pedido y despacho

Actividades del servicio al cliente

e Elmesero da la bienvenida a los clientes

e Se le acompana al lugar donde se servira los alimentos

e Se le entrega la carta de menu del dia

e Se toma el pedido del cliente

e Sele entrega al jefe de cocina el pedido del cliente y al cajero para que prepare

la cuenta

o Eljefe de cocina elabora el pedido y entrega al mesero

o Elmesero recibe el pedido vy sirve los alimentos al cliente

e Elcliente recibe el pedido y aprueba

e Elcliente solicita la cuenta al mesero

o Elmesero pide la cuenta al cajero

e Cajero imprime la cuenta

e Elrecibe la cliente y cancela

o El cajero realiza el cobro y recibe el dinero

Elaborado por

Revisado por:

Aprobado
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Procesos Atencion al cliente Numero de hoja 019
Area Operativa Cadigo
Actividad Flujograma del procedimiento general de atencién al
cliente
Procedimientos de atencién al cliente
Mesero Cliente Jefe de cocina

Cajero

Inicio

Da la bienvenida

v

Le asignha una
mesa

v

Entrega el menu
del dia

> Recibe lacarta

¥/\

Toma el

A

S

pedido

v

Entrega el pedido
al cliente al jefe de

Solicita el pedido

.| Recibe el pedido
»

concina y al cajero

Sirve el pedido al

A

W —

Prepara el pedido

cliente

v
Despacha el

pedido

» Recibe el pedido

Fase

Recibe el pedido |«

Agrada

Imprime la cuenta

%\

Realiza el cobro

Pide la cuenta »>

Paga la cuenta [«

Recibe el dinero

Y
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DISCUSION DE RESULTADOS

Actualmente las empresas por el dinamismo del entorno social deben buscar el
mejoramiento permanente de los servicios y productos que proporciona en el mercado,
esto con la finalidad de que puedan alcanzar altos niveles de rendimiento y calidad,
siendo este el requisito mas importante que debe tener un bien o servicio para poder
captar la cuota de mercado, competir y desarrollarse favorablemente dentro de un

sector.

En este aspecto el restaurate requiere establecer un plan estratégico centrado en
determinar acciones que le permita mejorar los procesos operativos y administrativos, a
fin de lograr fortalecer la capacidad competitiva, posesionarse y mantenerse en el
mercado, esto se ratifica por lo considerado por con Ferraz, Kupfer y Haguenauer
(1996), quienes define a la competitividad como la capacidad que tuene una
organizacion de crear e implementar estrategias competitivas y mantener o aumentar

su cuota de participacion en el mercado de manera sostenible

El manual de procedimientos que se establece en el restaurante se constituye en es un
sistema de control de calidad enfocado en proporcionar el marco referencial que
requiere para mantener la mejora continua e incrementar la satisfaccién de los clientes,
la calidad de los servicios en el sector gastronémico implica satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes a un precio aceptable en un marco de excelencia y

sustentabilidad.

Para Salvador (2021), la satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los
consumidores tienen con respeto a un servicio o producto especifico, las calificaciones
son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer sus

necesidades.
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CONCLUSIONES

Con la implementacion de un manual de procesos para las areas de recursos
humanos, le permitird al restdurate mejorar de forma significativa las actividades
y tareas que se requiere para proporcionar un servicio de calidad con mayor

rapidez y facilidad.

Para iniciar con la ejecucién del manual de procesos operativos y administrativos
en necesario que se efectlia un diagnostico interno de la entidad, considerando
gue al ser una entidad de elaboracion de alimentos se debe tomar en cuenta las
normas de buenas practicas de manufactura que garanticen la inocuidad

alimentaria.

Es importante que el gerente administrativo establezca capacitaciones al
personal operativo en temas de seguridad alimentaria, para garantizar la
inocuidad de los alimentos y el correcto desempefio de sus actividades diarias

dentro del restaurante.

Finalmente se concluye que la propuesta disefiada para el restaurante permitira
el mejoramiento la calidad de los servicios y productos que proporciona, asi
como tambien se optimizara la atencién que se brinda a los clientes, asegurando
su factibilidad tanto en términos cuantitativos y cualitativos, demostrando que la
implementacibn es de gran importancia para el mejoramiento de la

competitividad del restaurante en el sector.
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RECOMENDACIONES

e Utilizar el manual de procedimientos como una guia practica para que el personal
pueda llevar acabo las diferentes actividades dentro del restaurante.

e Socializar el manual de procedimiento entre todo el personal operativo y
administrativo, con el fin de que sea analizado por todo el personal involucrado
y puedan dar cumplimiento efectivo dentro del restaurate

e Se recomienda al personal operativo informa cualquier falencia encontrada en el
manual de procedimientos, asi como dentro del restaurante a los responsables
de su direccionamiento, para que puedan encontrar una soluciéon inmediata
acorde al problema.

e Tener un cuidado especial en el manejo y manipulacién de los alimentos,
siguiendo las normas y politicas establecidas para el almacenamiento y
preparacion de los productos, evitando que se pierda la calidad de los mismo.

e Realizar una inspeccion permanente del buen esto de los equipos y utensilillos
de cocina a fin de garantizar la seguridad del personal operativos en el
desempenio diario de sus labores

e Realizar una limpieza y desinfeccion adecuada de forma regular tanto de los
equipos de trabajo como de las instalaciones del restaurante para garantizar la
buena imagen del mismo frente a los clientes

e Dar capacitaciones permanentes al personal para que estén al tanto de temas
como seguridad, salud e higiene alimentaria, asi como en normas Yy

procedimientos para optimizar la atencion al cliente
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ANEXOS

ANEXO A

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL

¢,Cuanto tiempo lleva desempefiando esta actividad en su vida laboral?

e 0Oa3afos

e 4 a6 afos

e 7 amas afios

¢,Cree usted que el restaurante otorga oportunidades laborales sin distincion?
e Si

e No

¢ En la organizacion del restaurante respeta el principio de igualdad laboral?
e Siempre

e Casisiempre

¢ Usualmente

e Pocas veces

e Nunca

¢El restaurante otorga reconocimientos al personal por desempefiar un buen
trabajo?

e Siempre

e Casisiempre

e Usualmente

e Pocas veces

e Nunca

¢, Recibe una adecuada capacitacion para brindar una mejor atencion al cliente?
e Siempre

e Casisiempre

e Usualmente

e Pocas veces

e Nunca

¢,Cree usted que su labor se centra en brindar satisfaccién al cliente?

e Siempre

e Casisiempre
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Usualmente
Pocas veces

Nunca

¢ Considera que la empresa oferta platillos con precios adecuados al mercado?

Siempre
Casi siempre
Usualmente
Pocas veces

Nunca

¢ Su equipo de trabajo sigue el procedimiento adecuado para brindar una buena

atencion a los clientes?

Siempre
Casi siempre
Usualmente
Pocas veces

Nunca

¢ El establecimiento presenta con una amplia variedad de platillos al publico?

Siempre
Casi siempre
Usualmente
Pocas veces

Nunca

¢, Cree usted que el restaurante cumple con los estantales de seguridad laboral?

Si
No

¢ Cree usted que el restaurante emplea practicas amigables con el medio ambiente?

Siempre
Casi siempre
Usualmente
Pocas veces

Nunca
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ANEXO B
ENCUESTA DIRIGIDA AL PUBLICO

¢ Considera usted que el restaurante se encuentra en una ubicacién ideal?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
¢, Cree usted que el establecimiento cuenta con una infraestructura adecuada?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
¢ Los platillos méas populares por el publico se encuentran en las cartas del mend?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
¢,Confia usted en la calidad de los platillos que brinda el restaurante?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
¢ Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
¢Cree usted que los precios del restaurante son mejores con respecto a su
competencia?
¢ Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
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6. ¢Cree usted que el restaurante brinda un mejor servicio que la competencia?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
7. Segun su criterio ¢ Considera que la marca del restaurante es reconocida por el
publico?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
8. ¢Considera buena la gestién y entrega de los pedidos en el restaurante?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
¢ Indiferente
e Desacuerdo
¢ Totalmente en desacuerdo
9. Segun su experiencia, ¢ Cree usted que el tiempo de atencion es el adecuado?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
¢ Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
10. ¢ Usted se siente en un ambiente seguro dentro y fuera del restaurante?
¢ Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
11. ¢ Se siente usted satisfecho con el servicio que presta el restaurante?
e Siempre

e Casisiempre
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ANEXO C

Figura 1

Cocina

Fuente :Elaboracion Propia

Figura 2

Fuente Elaboracion propia
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Figura 3

Fuente:Elaboracion Propia

Figura 4

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5

Fuente:Elaboracion Propia
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Fuente:Elaboracion Propia

Figura 7

Espacio para el parquedero

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 8

Fuente : Elaboracion Propia
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