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RESUMEN
El objetivo de investigacion del presente proyecto de titulacion, consistié en el
desarrollo y presentacién de un plan de mejora integral de calidad para el area de
servicio de alimentos y bebidas para la Finca Turistica Monte Maria, en el cantén

Patate, provincia de Tungurahua.

El primer capitulo delimita el marco teérico de la presente investigacion,
describiendo los conceptos mas relevantes entorno a la calidad, asi como también
el proceso de evolucion historica del servicio de alimentos y bebidas. El segundo
capitulo se describe a la organizacién motivo del presente estudio, dando a conocer
Su mision, vision, objetivos empresariales, productos y/o servicios. Adicionalmente,
se analiza la cadena de valor y competitividad del emprendimiento; para
posteriormente presentar los resultados del sondeo de opinion, el mismo que
permitié establecer el perfil del cliente y su percepcién sobre el negocio. En el tercer
capitulo, a través del uso de varias herramientas (Blueprint, Customer Journey Map;
FODA,; “Estandares de Calidad y Buenas Practicas de Turismo Sostenible para
Establecimientos de Alimentos y Bebidas”), se establecié un diagndstico integral del
sistema de calidad del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria. En el cuarto
capitulo, se muestra la propuesta del plan de mejora integral de la calidad, en el
cual se detallan las politicas y estrategias para el cumplimiento del mismo,
definiendo roles y responsabilidades. Ademas, se detalla el mapa de procesos

optimizado, para finalmente establecer la matriz de medicién de indicadores.

Por ultimo, en el quinto capitulo se presenta la propuesta de intervencién para el
citado plan de mejora integral de la calidad, con su respetivo presupuesto y
cronograma de actividades. Finalmente, se realiza la estimacion de la recuperacion
de la inversion del plan de mejora de calidad, el mismo que muestra como resultado

su viabilidad y rentabilidad favorable.



ABSTRACT
The research objective of this degree project consists in the development and
presentation of a comprehensive quality improvement plan in the area of food and
beverage service for the Monte Maria Tourist Estate, in Patate canton, Tungurahua

province.

In the first chapter the theoretical framework was executed, the same one that
describes concepts of quality and service of greater relevance, as well as the
historical evolution on the food and beverage service and the different theories of

expert authors in quality and process improvement.

In the second chapter, it reflects the description and location of the organization,
mission, vision, business objectives, organizational structure, products and / or
services offered and map of actors, in addition the analysis of the value chain and
competitiveness is described. It carries out the application of surveys to know the

client's profile and its perception.

In the third chapter, the analysis is carried out using the Blueprint tool and the internal
audit of the establishment is carried out with the standard “Quality Standards and
Good Practices of Sustainable Tourism” for food and beverage establishments of
Ms. Diego Bonilla Urbina; and finally, the SWOT and CAME analysis is performed.
In the fourth chapter, the improvement proposal is developed, the quality policy,
objectives, strategies, goals and actions for the establishment are detailed, where
roles and responsibilities are defined. In addition, the optimized process map is

elaborated and the indicator measurement matrix is finely carried out.

Finally, in the fifth chapter the intervention proposal is presented where the
investment budget is developed and the schedule of activities to comply with the
actions of the previous chapter and finally the estimate is made for the recovery of
the investment of the improvement plan quality where the viability and favorable

profitability of the present project is shown.
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INTRODUCCION

Tungurahua, sin lugar a duda, es una provincia de gran movimiento comercial y de
potencial turistico (Avilés, 2019). Asi, en el ambito turistico, de acuerdo a un amplio
estudio realizado por el Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR), a través de la
Direccion Provincial de Tungurahua, esta provincia cuenta con 298 atractivos
distribuidos en sus nueve cantones (Ambato, Bafios, Cevallos, Mocha, Patate,
Pelileo, Pillaro, Quero vy Tisaleo), en los cuales se practica el turismo vivencial y
comunitario, el mismo que tiene como objetivo satisfacer a los turistas con nuevas
experiencias y conocimientos ancestrales. En la actualidad, en los distintos
cantones de la provincia se promueve la campana de los “Pueblos Magicos”
conjuntamente con el apoyo técnico de México, cuya finalidad es promover el
desarrollo turistico para incrementar el nimero de visitantes en las localidades,
diversificacion de productos y servicios, fomentando mayor participacion social y

elevando la calidad en los servicios (Caicedo, 2019).

Dentro del canton, se localiza la Finca Turistica Monte Maria, propiedad del Ing.
Xavier Moscoso y lugar de influencia directa del proyecto, cuya actividad de servicio
turistico inicia en el afio 2008. La propiedad se caracteriza por presentar buena
accesibilidad, facilidades turisticas, recursos turisticos y varios atractivos turisticos
en su espacio de influencia directa e indirecta, tal como se describe detalladamente
en el apartado “ 2.1. Descripcidn de la organizacion”, del presente trabajo de

titulacion.

Segun la entrevista realizada al Ing. Xavier Moscoso, existe una gran demanda por
el servicio de alimentos y bebidas que ofrece la Finca Turistica Monte Maria, la
misma que posee una amplia variedad gastrondmica. Sin embargo, dicha demanda
se ve afectada, por la deficiente y/o escasa capacitacion que recibe su personal,
como también la falta de personal que brinda servicio en el area de Alimentos y
Bebidas. X. Moscoso, (comunicacion personal, 2019).



Objetivos
Objetivo General

Elaborar un plan de mejora integral de calidad en el area de servicio de alimentos y
bebidas de la Finca Turistica Monte Maria, en el cantdn Patate, provincia de

Tungurahua.

Objetivos Especificos

o Establecer un diagndstico del sistema integral de calidad y buenas practicas de
turismo sostenible del area de servicio de alimentos y bebidas de la Finca
Turistica Monte Maria.

o Disefar una propuesta de mejora integral de la calidad y buenas préacticas de
turismo sostenible para el area de servicio de alimentos y bebidas de la Finca
Turistica Monte Maria.

e Desarrollar una propuesta de intervencion para el plan de mejora integral de la
calidad y buenas practicas de turismo sostenible para el area de servicio de

alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte Maria.

Justificacion

Considerando, que la prestacién de un servicio debe ser de éptima calidad en toda
actividad productiva, motivando en beneficio del prestador de la misma y sus
clientes, la Finca Turistica Monte Maria toma en cuenta las multiples sugerencias
emitidas constantemente por sus clientes, las cuales coinciden en la necesidad de
mejorar el servicio del area de alimentos y bebidas del emprendimiento. Se ha
considerado prioritario ejecutar un plan de mejora mediante la ejecucion de un
sistema de gestion de calidad, sustentdndose en estrategias y procesos para
mejorar eficientemente las actividades internas de la organizacién. La American
Society for Quality Control al igual que la ANS (Service Level Agreement),

mencionan que “la calidad engloba todas las caracteristicas de un producto o



servicio que se relaciona con la capacidad para satisfacer cada necesidad
determinada” (Vargas & Aldana, 2014, pag. 112).

Cabe resaltar, que el presente proyecto de mejora integral de la calidad va acorde
al eje 2 “Economia al servicio de la sociedad” del “Plan Nacional de Desarrollo 2017
— 2021 Toda una vida” (SENPLADES); centrandose en el objetivo 5: “Impulsar la
productividad y competitividad para el crecimiento econdmico sostenible, de manera
redistribuida y solidaria” (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2021,

pag. 80), enfocandose en la politica 5.9 la misma que menciona:

Fortalecer y fomentar la asociatividad, los circuitos alternativos de comercializacion,
las cadenas productivas, negocios inclusivos y el comercio justo, priorizando la
Economia Popular y Solidaria, para consolidar de manera redistributiva y solidaria
la estructura productiva del pais (Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo,
2021, pag. 83).

Sin lugar a duda, un aspecto a tomar muy en cuenta es la necesidad que tiene el
emprendimiento de la Finca Turistica Monte Maria, de adaptar su oferta en el area
de alimentos y bebidas a los requerimientos de sus clientes; es asi que, el presente

trabajo hace especial referencia a la siguiente afirmacion:

Que el profundo cambio experimentado por la sociedad actual respecto a la que
vivié el boom turistico de los afios 60 constituye el argumento inapelable de fondo,
dado que obliga a las empresas turisticas a adaptar su oferta de servicios a los
nuevos valores y necesidades de los consumidores - turistas. La diversidad de
comportamientos del turista y su creciente preferencia por servicios personalizados
de mayor calidad, es otro factor que coadyuva a reivindicar la calidad como base

competitiva esencial (Camisén, Cruz, & Gonzélez, 2006, pag. 117).

Para finalizar, la presente investigacion se encuentra directamente relacionada con

las lineas de investigacion propuestas por la Escuela de Hospitalidad y Turismo,



que corresponde a la “sociedad, comunitaria y cultura”, asociandose con el
lineamiento referente a “Gestion y Desarrollo Turistico y de Empresas de

Hospitalidad” (Universidad de las Américas, 2019).

Métodos, técnicas e instrumentos

Con el objetivo de optimizar los resultados del presente trabajo, en torno a la calidad
en el area de alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte Maria en el cantén
Patate, se aplico las siguiente herramientas y metodologias: Analisis FODA, Analisis
Customer Journey Map, Analisis Benchmarking, Metodologia ISM - Herramienta
Blueprint, Modelo SERVQUAL, y Estandares de Calidad y Buenas Practicas de
Turismo Sostenible para los establecimientos de Hospedaje, Alimentos & Bebidas
de la organizacién, los mismos que se basan en la implementacion de indicadores
que permiten el cumplimiento de los lineamientos tanto de la Normativa ISO 9001,
como de las Normativas ISO 26000 y OHSAS 18001 (INEN, 2007).

En relacion al uso de la herramienta FODA, esta permite hacer un analisis de los
factores internos combinando con los factores externos, los cuales pueden precisar
las condiciones en las que se encuentra la empresa con relacion a los objetivos y

metas que se haya planteado (Zambrano, 2011, pag. 85).

Mientras tanto, el analisis CAME reconoce: “Definir las estrategias seleccionadas
en funcion de los puntos fuertes o débiles” (Martinez, 2005). Teniendo como
resultado la formulacion de estrategias de ataque para contrarrestar las debilidades
de la organizacion, asi como también la formulacion de estrategias para fortalecer

los aspectos positivos.

Por otro lado, el analisis Customer Journey Map identifica los puntos a mejorar en
relacion con la experiencia de los clientes, obteniendo asi informacion adicional para
el aporte de los sistemas de informacién cuantitativos, como es aquella informacion

relacionada a las emociones o sentimientos de los clientes (Alvarez, 2016).



Con respecto al analisis Benchmarking, este es un proceso que analiza los
servicios, productos y técnicas de la competencia, con la finalidad de definir un plan
de mejora que le permita a la empresa ser mas competitiva. Cabe resaltar, que el
uso del analisis tiene como principal interés el descubrir y estudiar el mercado
competitivo con relacién a la produccion y calidad, para luego analizar la forma de
aplicarlo con la mayor eficacia posible en su propia organizacion (Delers & Feys,
2006).

En cuanto a la metodologia ISMI (International Service Marketing Institute), la misma
se encarga de medir la calidad del servicio a través de la herramienta Blueprint, nos
permite tener una descripcién detallada de cada etapa de la prestacién de un
servicio, tanto las partes visibles como no visibles del servicio de una empresa

(International Service Marketing Institute, 2002).

El Modelo SERVQUAL, a través de su cuestionario, permite medir lo que espera
recibir el cliente de un prestador de servicios. Su aplicacion se lleva a cabo tomando
en consideracion cinco dimensiones fundamentales, las mismas que caracterizan al
servicio y las cuales son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 918).

Por ultimo, la norma “Estandares de Calidad y Buenas Practicas de Turismo
Sostenible para los Establecimientos de Hospedaje, Alimentos & Bebidas” de la
organizacion Turismo Practico & Gestion Ambiental, permite obtener una radiografia
del estado actual de un emprendimiento, con el objetivo de generar e implementar
el sistema de gestion integral de calidad y buenas practicas de turismo sostenible
en la empresa, basado en la aplicacion de lineamientos tanto de la Normativa ISO
14001, como también de ISO 9001,ISO 26000 y OHSAS 18001 (INEN, 2007).



1.- CAPITULO I. MARCO TEORICO

Con la finalidad de brindar un mejor conocimiento sobre los distintos temas que
surgen en el presente trabajo de titulacion, relacionado con el plan de mejora integral
de calidad en el area servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte
Maria en el canton Patate, provincia de Tungurahua”, a continuacién, se detalla el

marco tedrico que da sustento al mismo.

En relacién al inicio del servicio de alimentos y bebidas (restauracion) en el &mbito
global, se tiene evidencias que en el afio 1700 a.C, en las tabernas de Egipto, se
ofertaban productos a través de un menu limitado en pequefios y medianos
comedores. Pompeya posiblemente fue una de las primeras ciudades donde existia
la restauracién como una actividad, sirviendo comida a los viajeros. Una ciudad
turistica emblematica en esa época romana fue Herculano, la misma que poseia
una gran cantidad de bares y establecimientos que servian pan, queso, vino e
incluso comidas calientes. Alrededor del afio 1200 d.C. en las ciudades de Paris y
Londres se instalaban casas de comidas y productos para llevar, al pasar el tiempo

se iban complementando con cafeterias en el afio 1650 d.C. (Flores, 2018, pag. 22).

En 1765 Monsier Boulanger inauguré el primer restaurante, modificando la
trayectoria del servicio de alimento y bebidas que hasta esa época se habia seguido;
crea un menu con precios manejables donde la sociedad asistia para deleitar de
sus exquisitos platos (Flores, 2018, pag. 22). Para ese tiempo, solo los ayudantes
de cocina profesionales podian trabajar en casa de nobles de forma privada,
Monsieur extendio la oferta formando nuevos negocios que reforzaron la palabra
“‘Restaurante” y creando el oficio de “Cocinero”. En 1794 Jean Baptiste implanto la
palabra restaurante dando inicio a Julien’s Restorator, en el cual se brindaba trufas,

sopas y fondees de queso (Flores, 2018, pag. 22).

Sin lugar a dudas, como se puede deducir de lo antes mencionado, todos aquellos

emprendimientos implantados en las diferentes épocas buscaron siempre



diferenciarse uno del otro, siendo uno de los distintivos la oferta de un mejor servicio
(Flores, 2018, pag. 22), lo que nos lleva a investigar el origen del término calidad y

analizar su evolucion histérica.

Remontandonos al antiguo Egipto, se evidencia que en esa época existia la
representacién de un inspector de calidad en el ambito de la construccién, que
direccionaba a los obreros para que los blogues de piedra, que eran tallados,
tuviesen las medidas correctas para la construccion de las grandes obras (Miranda,
Chamorro, & Rubio, 2007, pags. 1-6).

Mientras tanto, en la época medieval se ejecutaron varios procesos para captar las
guejas de los consumidores, con la finalidad de mejorar su proceso y no volver a
cometer error alguno en su trabajo; con la expansion del comercio aparece las
garantias de calidad en los contratos de venta, en esta época se puede considerar
el comienzo de las organizaciones de certificacion, por lo que supervisaban la
admisién de nuevos socios, quienes eran admitidos siempre y cuando diferencien
sus productos con la marca del gremio. Se dictaban cursos de formacion a todos
los trabajadores, con el objetivo de reducir las distintas variaciones del proceso de
produccion, aplicando acciones de inspeccion y control de fabricacion (Miranda,
Chamorro, & Rubio, 2007, pags. 1-7).

En la revolucién industrial se mantenia una relacion directa entre fabricante y cliente,
con lo que se lograba que la persona encargada de brindar el servicio fuera el
responsable de la calidad total, a lo largo del proceso productivo. En los ultimos
afos se tiende a una gestion gque integra las decisiones relativas en cuanto a la
calidad, prevencion de riesgos laborales, y medio ambiente surgiendo asi los
sistemas integrados de gestion de calidad (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007,

pags. 1-7).



Existen varias teorias y aportaciones de autores hacia la calidad, lo que ha permitido
mejorar los procesos y estandarizar los factores de mejora, relacionando los
productos y los servicios. En este punto, Joseph Juran se centra en la planificacion
de la calidad como punto fundamental, como también en la adecuacion del producto
a las exigencias del cliente, para ello él observa que ciertas actividades que llevan
a una gestion total de la calidad necesitan, ademas de un control estadistico, un
método de analisis de problemas y otro de gestion, por lo que desarrolla la trilogia
de calidad basandose en la planificacion, control y mejora (Gonzalez, Domingo, &
Pérez, 2013, pag. 16).

Por otro lado, Crosby plantea una serie de acciones conformadas por 14 puntos,
donde se hace énfasis a la preparacion de acciones correctoras para la resolucién
de ciertos problemas detectados, y la elaboracion de comités de calidad que
coordinen y difundan las sugerencias de calidad e informen de ellas; por otra parte,
Crosby define cinco rasgos que debe tener cada empresa para que su éxito sea
constante (Gonzélez, Domingo, & Pérez, 2013, pags. 17-18).

En este contexto, y con el objetivo de profundizar la conceptualizacién de la calidad,

este término se lo define como:

Un factor de progreso que tiene la finalidad de buscar la perfeccion, y en esta se
encuentra al hombre como centro, por lo que la calidad desenvuelve estrategias que
direccionan al cliente a establecer alianzas y redes de desarrollo productivo agil, por
lo que motiva al emprendimiento a realizar nuevos proyectos. (Vargas & Aldana,
2014)

Una vez definido el concepto de calidad, es importante resaltar las areas de
servicios de una empresa, como principal tributo es proporcionar bienestar a través
de un bien tangible e intangible, superando las expectativas del consumidor,
ofreciendo en consecuencia una prestacion adecuada, accesible y agil del producto

o servicio (Vergara & Fontalvo, 2010, pag. 23).



Profundizando lo antes mencionado, la calidad en los servicios es direccionada a
dos aspectos importantes, el primero el tipo de industria y el segundo el contexto
cultural. En relacion al aspecto del tipo de industria, se menciona que cada industria
posee sus particularidades debido a que las caracteristicas pertinentes de un
servicio y las expectativas de los clientes se modifican de una industria a otra, y eso

crea valor al cliente como a la empresa (Trujillo Ledn & Vera Martinez, 2009).

En cuanto al segundo aspecto, el contexto cultural, las expectativas del consumidor
hacia la calidad de los servicios cambian dependiendo del entorno cultural, esto
debido a que, aunque se relaciona a un mismo tipo de industria, la percepcion de
sentirse “bien atendido” corresponde a elementos regionales de idiosincrasia,
tendiendo hasta cierto punto a formar concepciones particulares sobre la calidad en
el servicio. Donde, los restaurantes se encuentran en la mitad de dos grandes
modelos “producto” y servicio”. Por un lado, tenemos el “producto puro”, que hace
referencia a un producto que no involucra alguna forma de atencién o servicio
adicional; y por otro lado al el “servicio.puro”, que se refiere a un servicio que no
involucra ningun tipo de tangible, por lo tanto, la trasmision del bien al consumidor
estad consolidada por elementos tangibles, asi como de elementos intangibles
(Trujillo Lé6n & Vera Martinez, 2009).

Partiendo de lo antes mencionado, se puede definir al restaurante como:

Un establecimiento que brinda al publico en general comidas y bebidas a un precio
determinado para ser consumidos en el mismo local, donde sin lugar a dudas se
requiere trabajar permanentemente en sistemas de mejora continua, tomando en
cuenta todos los procesos que forman parte del negocio, logrando asi, brindar un
producto y/o servicio de calidad, satisfaciendo las expectativas de los clientes,

generando crecimiento y rentabilidad para la empresa (Diaz & Ledn, 2005).

En conclusidn, el servicio de calidad en un establecimiento de alimentos y bebidas

involucra varios elementos como, la mejora continua sobre el recurso humano y
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material, las técnicas y actividades que deben seguir para cumplir el respectivo
objetivo del servicio. Ademas, la atencion al cliente y la evolucion del servicio por
parte de los comensales es importante tomar en cuenta para ejecutar una
planificacion correcta con la finalidad de satisfacer las necesidades de quien
adquiere el servicio. Por lo tanto, es importante realizar una descripcion de la
organizacion para conocer el estado actual en el que se encuentra el

establecimiento, la misma que se detalla a continuacion.
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2.- CAPITULO IIl. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
2.1. Descripcion de la organizacién

El servicio de restauraciéon de la Finca Turistica Monte Maria nace de la iniciativa
por parte del Ing. Xavier Moscoso, quien en el aflo 2008 recibe dicha propiedad
como parte de la herencia de su padre Sr. Hugo Moscoso. Entonces, el Ing. Xavier
Moscoso considerando las virtudes del entorno natural, establecio la prestacion del

servicio de alimentos & bebidas en la Finca Turistica Monte Maria.

Luego de la posesion efectiva de la propiedad y al transcurrir el tiempo, la finca fue
potencializandose con la construccion de: Restaurante, Area himeda (piscina,
sauna y turco), Senderos ecolégicos, Area de camping, Area de pesca deportiva y

Crianza de truchas, todo esto con la finalidad de convertirla en un atractivo turistico.

En relacién a la prestacion del servicio del restaurante de la Finca Turistica Monte
Maria al ser un emprendimiento relativamente pequefio, ofrece al publico una
gastronomia nacional de la region sierra, la misma que tiene el servicio en mesa.
En la actualidad mantiene cuatro colaboradores (empleados) que estdn encargados
de la preparacion de alimentos y servicio al cliente, adicionalmente, el restaurante
cuenta con personal eventual de la comunidad vecina de Poatug, localizada a cinco
minutos del establecimiento, quienes laboran los fines de semana y feriados. En
cuanto al espacio fisico tiene un aforo para 64 personas, distribuido en cuatro mesas
de diez plazas y seis mesas de cuatro plazas; el inventario se compone de mesas,
sillas, mecedoras, cocinas industriales, vajillas, cristaleria y cuberteria. El horario de

atencion al publico es de miércoles a domingo, de 9:00 AM a18:00 PM.

En relaciéon al disefio del logo de la Finca Turistica Monte Maria (Figura No. 1),
representa a la imagen de una persona que realiza la actividad de pesca, donde
resalta la frase “Un reencuentro con la paz” (ver parte inferior del logo), por lo que
es importante mencionar que citada frase transmite lo que la finca y su entorno

natural brinda a las personas que lo visitan.
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Finca Turistica
“"MONTE MARIA™

Figura 1. Logo Finca Turistica Monte Maria. Adaptado Moscoso X. (comunicacion

personal, 2019).

2.1.1. Localizacion de la organizacion

La Finca Turistica Monte Maria se localiza en el canton Patate, provincia de
Tungurahua, via Pillaro, a 1 Km del caserio de Poatug. Su entorno natural se
caracteriza por poseer un clima habitualmente calido templado, con temperaturas
promedio de 16 °C y precipitaciones promedio de 888 mm (Climate-Data.ORG,
2019). Cabe resaltar, que esta rodeada de zonas agricolas y montafas, donde se
destaca la cascada Mundug y cuyo entorno forestal nativo guarda un sistema
biodiverso, propicio para la observacion de aves y ejercitacion de la actividad de

senderismo, donde se puede admirar panoramas maravillosos (Goraymi, 2019).

2.2. Misién, visién y objetivos de la organizacion
2.2.1 Misién

Somos un restaurante situado en medio de la naturaleza, con una infraestructura
ecologica y un estilo innovador, nos gusta conocer a las personas para ofrecer
experiencias Unicas de la mas alta calidad logrando la valoracion de los clientes y
la sostenibilidad de nuestra actividad. Con clara vocacion de servicio, las personas
son siempre lo primero para un verdadero reencuentro con la naturaleza. X.

Moscoso, (comunicacién personal, 04 de octubre, 2019).
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2.2.2 Visién

Para el afio 2022 el restaurante la Finca Turistica Monte Maria se convertira en lider
en el sector de alimentos y bebidas en el cantén Patate, con excelencia en el servicio
y relaciones duraderas de calidad con nuestros clientes y colaboradores
contribuyendo de esta manera al desarrollo econémico de la comunidad local. X.

Moscoso, (comunicacién personal, 04 de octubre, 2019).
2.2.3 Objetivos

o Satisfacer las necesidades de los clientes.

o Establecer precios acordes a la calidad de los productos que se maneje de
acuerdo al perfil econémico del cliente.

e Conservar y proteger la naturaleza.

o Capacitar habitualmente a todo el personal en atencién y servicio al cliente. X.

Moscoso, (comunicacién personal, 04 de octubre, 2019).

2.3 Estructura Organizacional

2.3.1 Organigrama organizacional

El restaurante de la Finca Turistica Monte Maria, al ser un establecimiento pequefio

ha sido organizado por su administracion de la siguiente manera:

| ADMINISTRADOR |

I—— CONTADOCR

| JEFE DE COCINA (1) | MESERO (1)

| ASISTENTE DE COCINA (2) |

Figura 2. Estructura organizacional del restaurante de la Finca Turistica Monte
Maria. Adaptado de Moscoso X. (comunicacién personal, 2019).
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2.3.2 Descripcion de funciones

La estructura presente de la organizacion es vertical (Tabla No.1), la cual esta
dividida en dos areas funcionales que son administracién y servicio.

Tabla 1 . Descripcion de funciones del restaurante de la Finca Turistica Monte
Maria.

Descripcion de funciones del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria

Cargo Funciones

- Organizar el trabajo diario.

- Realizar las compras a proveedores y mayoristas.
- Recibir los insumos.

- Recibir comentarios por parte de los clientes.

- Realizar los respectivos pagos al personal.

Administrador

- Entrega facturas.
- Informar el estado financiero anual.

Contador . .
- Realizar el pago de impuesto a [a Renta.
- Dirigir y organizar la cocina.
- Transferir los pedidos a los asistentes de cocina.
- Preparar alimentos en cocina.
Jefe de Cocina - Mantener limpia el drea de cocina.

- Preparar y cocinar los alimentos.

- Repartir las porciones alimenticias.
Asistente de Cocina - Implantar menis ofrecidos.

- Colaborar con la limpieza y aseo.

- Brindar la atencidon y servicio directo al cliente.

- Transferir el pedido del cliente a la cocina

- Trasportar los pedidos hasta la mesa del cliente.
- Recoger vajilla, cubiertos y cristaleria de la mesa.
- Mantener limpia el 4rea del restaurante.

Mesero

Adaptado de X. Moscoso, comunicacion personal, 2019.
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2.4. Producto / servicio ofertado y precios

Para el presente andlisis del producto, servicio ofertado y precios, se ejecutd un
levantamiento de informacién cualitativa y cuantitativa. De acuerdo a los resultados
obtenidos, a través del levantamiento de informacion, a continuacion, se dan a
conocer las actividades y servicios que ofrece el restaurante de la Finca Turistica

Monte Maria.
Actividades

La Finca Turistica Monte Maria cuenta con una amplia propuesta turistica para
realizar un Full Day, en el incluye: Senderismo, avistamiento de aves, pesca

deportiva (pesca de truchas) y actividades deportivas (futbol y voleibol).

Adicionalmente, la Finca Turistica promociona la caminata hacia la cascada de
Mundug, atractivo natural que posee dos caidas de agua de aproximadamente 120
m de altura, y cuyo entorno forestal nativo guarda un sistema biodiverso, propicio

para la observacion de aves y plantas nativas de la zona.
Servicios

La Finca Turistica Monte Maria ofrece a sus clientes el servicio de alimentos y
bebidas, y dentro de su menu tiene como producto estrella la trucha, la misma que
puede ser servida en distintas preparaciones (Ver Anexo No. 1).

En este contexto con la finalidad de tener una referencia general, a continuacion, se

da a conocer el costo promedio del comensal (Tabla No. 2).
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Tabla 2 . Precio promedio del menu de la Finca Turistica Monte Maria

Precio promedio del menil de la Finca Turistica Monte Maria

Plato Valor USD
Entradas $2.00
Platos Fueries F7.00
Bebidas no alcohdlicas $1.25
Bebidas alcohdlicas (botella de vino) 38,99

Adaptado de X. Moscoso, comunicacién personal, 2019.

2.5. Mapa de actores y breve descripcion del rol de la Finca Turistica Monte
Maria

Con el objetivo de identificar a los actores primarios y secundarios que influyen -
directa e indirectamente - sobre el desarrollo de la Finca Turistica Monte Maria, se

procedi6 a la utilizacion de la herramienta “Matriz de sistematizacién de actores”.

En este contexto, en primer lugar, se identificaron a los grupos de actores que
influyen sobre la Finca Turistica, considerando el concepto de stakeholders o partes
interesadas. Referidos grupos de actores se pueden clasificar en primarios y
secundarios; los actores primarios son aquellos que se vinculan directamente con
la empresa u organizacién, bien sea en calidad de administracion u operacion,
mientras que los actores secundarios son aquellos que no participan directamente

con la empresa en ninguna area especifica (Hernandez, 2001).

Mediante la matriz de sistematizacion se logro identificar los actores primarios y
secundarios del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria (Figura No. 3), los

cuales se detallan a continuacion.
Actores Primarios:

e El propietario (Xavier Moscoso0).

e Colaboradores de la empresa.
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e Los clientes directos.
Actores Secundarios:

e El Gobierno Central, Gobierno Local (GAD del Municipio de Patate) y las
entidades reguladoras como: Ministerio de Turismo, Ministerio del Ambiente,
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Servicio de Rentas Internas
(SRI), y la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA).

e Proveedores.

e Establecimientos competentes, los cuales brindan servicios y productos similares

al restaurante de la Finca Turistica Monte Maria.

Proveedores

GAD
Municipal

Propietario Xavier
Moscoso

Clientes directos MINTUR

Ambiente

Figura 3. Mapa de actores del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria.
Adaptado de X. Moscoso, 2019.

En cuanto al grado de influencia de cada actor a través de la empresa, como se
puede demostrar en la Tabla No. 3, se detecta un alto grado de influencia sobre la
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empresa por parte de los clientes y el propietario de la misma; mientras que la

influencia en bajo grado estd circunscrita a las empresas competidoras,

proveedores y entidades regulatorias.

Tabla 3. Influencia a través de la empresa.

Principales actores en el area de influencia directa e indirecta

[

Clientes Directos

ALTA

A

Propietario Xavier Moscoso

D

Hosteria Quinlata

Influencia a través de la empresa
BAJA

Empresas competidoras:

Complejo Turistico “Valle del Rip”

Hacienda Manteles
Restaurante "Casa Vieja”

Restaurante Mirador "La Montafia®

B

Proveedores e enfidades regulatorias:
MINTUR;

Ministerio del Ambients
SRI

IESS

ARCSA

Gobierno Provincial de Tungurahua.

BAJA

ALTA

Influencia sobre la empresa

Adaptado de Moscoso, K. (2019).

2.6 Andlisis de la cadena de valor

Para el presente estudio, con el objetivo de establecer la actual cadena de valor del

restaurante de la Finca Turistica Monte Maria, se empleé el método Customer

Journey Map, la misma que permite determinar la situacion actual

establecimiento antes, durante y después del servicio:

del



Antes del Servicio

Tabla 4. Anélisis de la cadena de valor antes del servicio.

Analisis de la cadena de valor antes del servicio

Condicion deseada

Realidad

Tener una atencidn amable y rapida via
[teleférnica

Se maneja una atencion rapida v amable por
parte de la persona que recibe las llamadas

Mantener un sistema de vigilia de los
vehiculos en el parqueadero.

Mo tiene vigilancia en el pargueadero.

Recibir de manera amable al cliente.

Todo el personal recibe de manera amable al
cliente.

£0ué hacer?

sResponsable?

Capacitar al personal a cargo con la finalidad
de mantener una atencion rapida y amable.

Administracion

Confratar a una persona capacitada en
wvigilancia v seguridad para que brinde

vigilancia a los vehiculos de los clientes.

Asistente Operativo

(Capacitar al todo el personal en el ambito de
atencidn al cliente, con el objetivo que brinden
una adecuada y amable atencion a

los clientes internos y externos.,

Administracion

Adaptado de Moscoso, K. (2019).
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Durante el Servicio

Tabla 3 . Andlisis de la cadena de valor durante la estadia del servicio.

Analisis de la cadena de valor durante del servicio

Condicion deseada Realidad

El parsonal si enfrega con rapidez v agilidad

Entregar con rapidez la carta la carta.

Cuando el restauranta s= llena, existe una

Reacibir con rapidez su pedido demora al tomar la comandsa.

Mo tardar en servir los platos después de En ocasiones tarda =l personal en servir los

tomar el pedido. platos & los comensales.

Satisfacer al cliente con la comida que se En ocasiones ciertos clientes no son
les sinve. satisfechos con la comida que == les sinid.

Cuando =l restsurante =2 encusnira llenc,
tarda =l personal en atender la mesa que
solicita su cuenta.

Mo tardar en atender la solicitud de la
cuenta del cliente.

Tener la posibilidad de pagar confarjetade | azt=blecimients no cusnta con un sistema
credito. de pago con tarjeta de crédito.

El parsonal no despide ni agradece al diente
el morento que =1=3 retira del
estzblecimiento.

Priorizar la despedida y el agradecimiento
del cliente con amabilidad.

AGué hacer? ;Responsable?

Mo tardar en entregar el mend al comensal
después de que ingrese en el restaurante Mesero

Asignar cierto nimero de mesas a
meseros especificos Administracicn

Mo demorar mas de 10 min en servir los

platos después de tomar la orden Jefe de cocina

Establecer las recetas estandar de cada
uno de los platos que conforma la carta,

pricrizando la calidad y frescura de sus Jefe de cocina

ingredientes.

Atender a todas las mesas del restaurante

de forma adecuada y no hacerles esperar

mds de 2 minutos despuées de entrar al Mesero
establecimiento

Implementar el sistema de cobro con .
Administracion
tarjeta en el establecimiento.

Capacitar a los meseros sobre el protocolo

gue se debe llevar a cabo para brindar un . .
buen servicio Administracion

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).
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Después del servicio

Tabla 4 . Andlisis de la cadena de valor después del servicio

Analisis de la cadena de valor después del servicio

Condicion deseada Realidad

El establecimiento no cuenta con un sistema
Poseer un sistema de evaluacion y andlisis de encuestas para establecer el grado de

del servicio, a través de encuestas dirigidas ~ Satisfaccion de sus clientes, y dar solucion a
a los clientes. los

inconvenientes v sugerencias.

Contar con una base de datos de los Mo se posee una hase de datos sobre los

clientes con la finalidad de fidelizarlos. clientes que visitan el emprendimiento.
£Qué hacer? ;Responsable?

Establecer un  sistema continuo de

evaluacion y andlisis del servicio, a traves . .

de un PMS5. Administracion

Establecer una base de datos de los Admiinistracién

clientes con la finalidad de fidelizarlos.

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).

2.7 Analisis de competitividad (Benchamarking)

Con la finalidad de establecer las ventajas competitivas que posee el restaurante de
la Finca Turistica Monte Maria, con relacion a todos sus competidores se utilizo la
herramienta Bechmarking. Para tal efecto, se consideraron a seis establecimientos

gue cumplen con un servicio similar en el canton Patate.

Los resultados del analisis de la competencia directa a través del uso de la
herramienta Benchamarking, la cual establecio que: dentro de las principales
debilidades que presenta el establecimiento frente a su competencia directa es no
contar con canales sociales como son: pagina web, redes sociales o ser parte de
una aplicacion que promocione a la finca; ademas, no posee un sistema de pago

electrénico y el aforo del restaurante es reducido.



Tabla 5 . Andlisis general de la competencia directa del establecimiento Finca Turistica Monte Maria.

Analisis general de la competencia directa del establecimiento Finca Turistica Monte Maria

Competencia Directa
F T Complejo
inca Turistica Turistico “Valle . : w o
ITEM . Hosteria Hacienda « - La Montaiia
Monte Maria R':lif)l” Quinlata Manteles Restaurante “Casa Vieja Restaurante Mirador
oy [}
bt (N A ~ TROMICh PRI =
Calle Clavijo, Via Kat (1 ds 12:Chidad
Caserio Poatug, . jo. Via Quinlata de Patate en la Calles Juan Ledn Mera y Patate, La Matriz,
S AL it Pillaro, sectar : i i . .
Ubicacion via Pillare Bl | Patate Provincia de  Eduardo Samaniego a 120 m kilometro 2 via cascada
Ane e Tungurahua. del Registro Civil. Mundug.
Precio
promedio $7.50 $8,50 $14,35 $ 20,60 $ 10,00 $ 11,25
Aforo 64 personas 53 personas 150 personas 180 personas 70 personas 110 personas
Barios
diferenciados N Sl Sl Sl St =
Pargueadero Sl Sl Sl =l Sl Sl
Tipo de servicio Alla mesa Ala mesa Ala mesa Ala mesa Ala mesa Ala mesa
Area deportiva Sl Sl Sl Sl Sl Sl
Pagina Web MO =] Sl Si NO NO
Redes Sociales NO Facebook Facebook Facebook Facebook Facebook
hitps:/fes- https:/les- https:/les- https:/fwww facebook.com/ .
Enlace NO la.facebook.co  lafacebookco lafaceboek.com! CasaViejaRestauranteEve '::téﬁif;mﬁifn?nﬁﬁﬁﬁ'
mivalledelriopa m/hosteriaquinl  hacienda.mantel ntosPatate/?rf=756739134
tate/ atal es/ 391187 ug/
Wifi NO NO Sl Sl NO Sl
Forma de page  Solo Efectivo Solo Efectivo Efchva yTanstas Erectivo.y Targta Saolo Efectivo Efectivo y Tarjeta
Amabili_dad con el 51 5 g 5 5| 5|
cliente
Limpieza en el sl sl s sl i s
restaurante

Adaptado de Moscoso, K. (2019).
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2.8. Analisis desde la perspectiva del cliente

Con el objetivo de identificar el perfil del cliente, como también el de establecer cual

es la opinion del mismo ante los servicios ofrecidos por parte del restaurante de la

Finca Turistica Monte Maria, se establecié un sondeo de opinién a través del modelo

Servqual, utilizando una encuesta previamente elaborada con preguntas cerradas y

de opcién multiple (Anexo No.2). Referida encuesta tuvo como objetivos:

e Desvelar los inconvenientes que se presentan en el servicio de alimentos y
bebidas desde el punto de vista del cliente.

¢ Reqgistrar el perfil del consumidor que visita el restaurante.

e Socializar los resultados obtenidos aplicando herramientas de medicién, con la

finalidad de mejorar los procesos de gestidon de calidad de la empresa.

2.9. Muestra

Con la finalidad de establecer la muestra para la aplicaciéon de las encuestas
dirigidas a los clientes del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria, se procedio
al levantamiento de informacion secundaria, a través de una entrevista con el Ing.
Xavier Moscoso, gerente de la Finca Turistica Monte Maria; donde, se pudo
establecer que: “La afluencia de turistas que recibio la Finca Monte Maria durante
el aflo 2018 fue de 7.932, en lo que destaca que el 20% realizé pesca deportiva, el
40% hizo uso Unicamente del area humeda (piscina), y el otro 40% demandé del

servicio de alimentos y bebidas”.

2.9.1. Célculo de la muestra

Para el calculo de la muestra de la presente investigacion, se tomé como dato
numeérico el niumero total de 3173 clientes atendidos en area de alimentos y bebidas

de la Finca Turistica Monte Maria, donde al aplicar la siguiente formula:
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Se obtuvo una muestra de:

n = 343 Clientes en el Area de Alimentos y Bebidas

2.9.2. Resultados

A continuacién, se detallan los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a la
muestra de 343 clientes que hicieron uso de los servicios de alimentos y bebidas de
la Finca Turistica Monte Maria, especificamente en los aspectos sobre el perfil del

cliente del establecimiento y las expectativas.

2.9.2.1 Analisis sobre el “Perfil del cliente del establecimiento”

Con la aplicacién de las encuestas, se detectd que el cliente que visita el restaurante
de la Finca Turistica Monte Maria es de nacionalidad ecuatoriana en su totalidad
especificamente de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. En cuanto al
rango de edad, resalta el grupo de personas de 40 afios en adelante las mismas
gue lo visitan en compafia de sus hijos en un 97%. El 53% del grupo de
encuestados pertenece al género femenino y el 47% al género masculino.
Finalmente, se pudo determinar que un 20% de los comensales encuestados visitan

varias veces al mes el restaurante de la Finca Turistica Monte Maria.

2.9.2.2 Andlisis sobre de las expectativas del cliente

Con la finalidad de conocer las perspectivas de los clientes que visitan la finca
Turistica Monte Maria, se aplico el modelo SERVQUAL, la cual se delinea bajo cinco
dimensiones o ejes, los cuales son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.
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En este contexto, a continuacion, se detallan los resultados obtenidos en cada una
de las dimensiones o ejes antes citados.

Dimension “Elementos tangibles”

Apariencia de las personas que trabajan en el restaurante (se ven arregladas

y limpias)

Los resultados obtenidos en las encuestas sefialan que: el 20% de los clientes esta
muy satisfecho con la apariencia de las personas que trabajan en el restaurante, el
28% esta satisfecho con la apariencia, el 27% ni satisfecho, ni insatisfecho, el 21 %

insatisfecho y el 4% muy insatisfecho.

La apariencia de las personas que trabajan en
el restaurante (se ven arregladas y limpias)

ﬁ\\ m Muy satisfecho
\ u Satisfecho
|
28% uNi satisfecho,
21% . ni insatisfecho
Insatisfecho

Figura 4. Apariencia de las personas que laboran en la Finca Turistica Monte Maria.
Adaptado de Moscoso, K. (2019).

Sabor de la comida ofrecida por restaurante

Con relacion al sabor de la comida ofrecida por el restaurante, el 42% de los clientes
sefialan que estan muy satisfechos, el 28% satisfechos, el 17% responde que ni
satisfechos ni insatisfechos, el 7% citan que estan insatisfechos y el 5% sefala estar

muy insatisfecho.



26

El sabor de su comida

= Muy satisfecho
m Satisfecho
= Ni satisfecho, ni

insati_sfecho
nsatisfecho

= Muy
insatisfecho

Figura 5. Sabor de la comida. Adaptado de Moscoso, K. (2019).

Dimensién “Confiabilidad”

¢,Con qué frecuencia visita el restaurante?

Con relacién a la frecuencia de visita al restaurante, el 9% lo visita diariamente, el
26% va a Monte Maria varias veces a la semana, el 18% una vez a la semana, el
24% varias veces al mes, el 15% al menos visita una vez al mes, el 4% alguna vez

alo largo del afio y el 4% va a la finca por primera vez que visitd este lugar.

Con qué frecuencia visita el restaurante de la "Finca
Turistica Monte Maria"

= Diariamente

w Varias veces a la semana

mUna vez ala semana
Varias veces al mes

mUna vez al mes

= Alguna vez a lo largo del
ano

Figura 6. Frecuencia de visita. Adaptado de Moscoso, K. (2019).
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¢La amabilidad de la persona que toma el pedido?

El 28% est& muy satisfecho con la amabilidad de la persona que le tomo el pedido.
El 36% satisfecho, el 21% en cambio ni satisfecho ni insatisfecho, el 10% sefiala

gue esté insatisfecho y el 5% se encuentra muy insatisfecho.

La amabilidad de la persona que le toma el pedido

= Muy satisfecho

u Satisfecho

= Ni satisfecho, ni insatisfecho
Insatisfecho

= Muy insatisfecho

Figura 7. Amabilidad de la persona. Adaptado de Moscoso, K (2019).

Frescura de la comida

Con relacion a la frescura de la comida que es servida en el restaurante de la Finca
Turistica Monte Maria, el 38% del cliente estd muy satisfecho, el 28% satisfecho, el
21% ni satisfecho ni insatisfecho, 8% sefiala que esta insatisfecho y el 5% se

encuentra muy insatisfecho.

La frescura de su comida

# Muy satisfecho

u Satisfecho

# Ni satisfecho, ni insatisfecho
Insatisfecho

® Muy insatisfecho

Figura 8. Frescura de la comida. Adaptado de Moscoso, K. (2019).
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¢, Qué probabilidad hay que recomiende este restaurante aun amigo o0 aun

familiar?

El 39% muy posiblemente recomienda este restaurante a un amigo o a un familiar.
El 28% tal vez lo recomendaria, el 17% sefiala que no existe ninguna posibilidad, el
11% posiblemente recomendaria el restaurante y el 5% tal vez recomendaria este

lugar para su alimentacion.

Qué probabilidad hay de que recomiende este restaurante a
un amigo o a un familiar?

Muy posiblemente
= Posible
: Tal vez

Tal vez no

Figura 9. Recomiende el restaurante. Adaptado de Moscoso, K. (2019).

Dimension “Capacidad de respuesta”

¢La carta de productos es accesible y facil de leer?

El 29% de las personas encuestadas responde que estan muy satisfechos con la
carta de productos que es accesible y facil de leer, mientras que el 23% sefiala que,
si estan satisfechos con la carta de productos, el 22% ni satisfechos, ni insatisfechos
con la carta de productos, el 19% dicen que estan insatisfechos con la carta de

productos accesible y el 7% muy insatisfechos con dicha carta.
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La carta de productos es accesible y facil de leer

= Muy satisfecho

= Satisfecho

= Ni satisfecho, ni
insatisfecho
Insatisfecho

= Muy insatisfecho

Figura 10. Carta de productos. Adaptado de Moscoso, K. (2019).

La persona que toma el pedido habla correctamente y dala respuesta a sus

inquietudes con claridad

Con relacion a “La persona que le toma el pedido habla correctamente y da
respuesta a sus inquietudes con claridad”, el 26% estd muy satisfecho con la
persona que le toma el pedido, el 35% satisfecho, el 20% sefiala que ni satisfecho
ni insatisfecho, el 16% est4 insatisfecho y el 3% se encuentra muy insatisfecho.

La persona que le toma el pedido habla correctamente

y da respuesta a iquietudes con claridad
® Muy satisfecho

m Satisfecho

16%
= Ni satisfecho, ni

insatisfecho
Insatisfecho

u Muy insatisfecho

Figura 11. Pedido correctamente. Adaptado de Moscoso, K. (2019).
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El tiempo de espera para recibir el pedido

Con relacion al tiempo de espera para recibir el pedido el 24% de los clientes
sefialan que estan muy satisfechos. El 17% esta satisfecho, el 30% se encuentran
ni satisfecho ni insatisfecho, el 24% de las personas se encuentran insatisfechas y
el 5% muy insatisfechos.

El tiempo de espera para recibir su pedido

u Muy satisfecho

= Satisfecho

u Ni satisfecho, ni
insatisfecho
Insatisfecho

= Muy insatisfecho

Figura 12. Tiempo de espera. Adaptado de Moscoso, K. (2019).

Dimension “Seguridad”

¢, Qué probabilidad hay que regrese a lo largo del proximo mes?

El 40% de los clientes sefialan que es muy posiblemente que regrese a lo largo del
préximo mes. El 26% es posible que regrese a lo largo del préximo mes, el 18%
talvez que regresen, el 11% talvez no vuelvan a lo largo del proximo mes y el 5%

sefala que no existe ninguna posibilidad de retornar.

Qué probabilidad hay de que regrese a lo largo del préximo
mes?

= Muy posiblemente
= Posible
=Tal vez

Tal vez no

= Ninguna
posibilidad

Figura 13. Probabilidad que regrese a lo largo del proximo mes. Adaptado de
Moscoso, K. (2019)
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La limpieza exterior del restaurante

En cuanto a la limpieza exterior del restaurante, el 36% sefial que esta muy
satisfecho, el 31% estad satisfecho con la limpieza, el 18% ni satisfecho ni
insatisfecho, el 10% esta insatisfecho con la limpieza exterior y el 5% sefala que

esta muy insatisfecho.
La limpieza exterior del restaurante

= Muy satisfecho

= Satisfecho

u Ni satisfecho, ni insatisfecho
Insatisfecho

= Muy insatisfecho

Figura 14. Limpieza exterior del restaurante. Adaptado de Moscoso, K. (2019).

La limpieza interior del restaurante

En cuanto a la limpieza interior del restaurante, el 33% esta muy satisfecho, el 30%
satisfecho, el 20% ni satisfecho ni insatisfecho, el 11% esta insatisfecho con la

limpieza interior del restaurante y el 6% sefala que esta muy insatisfecho.

La limpieza interior del restaurante

= Muy satisfecho

= Satisfecho

= Ni satisfecho, ni insatisfecho
' Insatisfecho

® Muy insatisfecho

Figura 15. Limpieza interior del restaurante. Adaptado de Moscoso, K (2019).
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Dimension “Empatia”

¢Usted estd complacido con el servicio de alimentos y bebidas de la Finca

Turistica Monte Maria?

El 40% de los clientes que visitaron la Finca Turistica Monte Maria se siente
totalmente complacido con el servicio de alimentos y bebidas, el 33% parcialmente

complacido y el 27% nada complacido.

Usted se sinti6 complacido con el servicio de alimentos y
bebidas de la Finca Turistica Monte Maria

m Totalmente
u Parcialmente

= Nada

Figura 16. Servicio con alimentos y bebidas. Adaptado de Moscoso, K. (2019).

¢cConsidera usted que nuestro servicio tiene calidez?

En relacion a la calidez del servicio que brinda la Finca Turistica Monte Maria, refleja
gue un 54% de los clientes se encuentran totalmente conforme con la calidez en el
servicio percibido, el 39% considera que se efectud parcialmente la calidez en el
servicio de alimentos y bebidas y el 7% no obtuvo calidez en el servicio.

Considera usted que nuestro servicio tiene calidez

» Totalmente
= Parcialmente

= Nada

Figura 17. Servicio tiene calidez. Adaptado de Moscoso, K. (2019).
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¢Usted esta de acuerdo que, en el servicio del restaurante, hay una buena

atencion al cliente?

En relacion a la atencion del servicio en el restaurante, el 46% de los clientes
responde que esta totalmente de acuerdo que el servicio es bueno, el 33% esta
parcialmente de acuerdo y el 21% indica que no esta nada de acuerdo con el

servicio, es decir que no hay buena atencion.

Usted esta de acuerdo que en el servicio del restaurante,
hay una buena atencion al cliente?

N = Totalmente
21% Y

u Parcialmente

Nada

Figura 18. Buena atencion. Adaptado de Moscoso, K. (2019).

2.9.2.3 Conclusiones de los andlisis realizados

En relacion a los resultados obtenidos del restaurante de la Finca Turistica Monte
Maria se concluye que la apariencia del personal que labora en el establecimiento
no cumple con el agrado del cliente cuando recibe el servicio, mientras que la
satisfaccion percibida por los clientes en cuanto al sabor de la comida y preparacion
es muy buena y cumple con las expectativas, con lo que respecta a la variable
confiabilidad, el cliente se siente satisfecho con la amabilidad que obtuvo al
momento de tomar su orden, por lo que el 67% de las personas recomendaria a un

familiar o amigo consumir en el restaurante.
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Uno de los factores principales por realizar dicha recomendacion es la frescura de
la comida servida para su consumo, sin embargo, las visitas al restaurante no son
frecuentes ya que asisten varias veces al mes o al menos una vez por afio. Ahora
bien, con la capacidad de respuesta obtenida por los clientes, se muestra una
satisfaccion por la persona que toma el pedido y da respuesta a sus inquietudes con
claridad y seguridad, sin embargo, existe una tardanza en cuanto al tiempo de
espera que tiene el cliente para recibir su pedido y obtener sus platos solicitados.
Con el factor seguridad, se logré evidenciar que los clientes se sienten satisfechos
con la limpieza del &rea exterior e interior del restaurante, por consiguiente, existe
una alta probabilidad que regresen a lo largo del préximo mes. Por dltimo, la empatia
gue recibi6 el cliente en relacion a la satisfaccién con el servicio de alimentos y
bebidas de la Finca Turistica Monte Maria, la calidez en el servicio y la atencién fue

de su total agrado.

Se puede concluir que los comensales del restaurante de la Finca Turistica Monte
Maria se encuentran satisfechos en lo que respecta a la empatia, calidez, sabor y
preparacion de los alimentos. Sin embargo, se ha podido comprobar la presencia
de falencias en lo que respecta a la apariencia del personal y sobre todo el tiempo
gue tarda el mesero en tomar el pedido y servir los platos solicitados. Por tal motivo
se considera necesario desarrollar el plan de mejora de calidad enfocado al servicio

del restaurante.



3.- CAPITULO lIl. ANALISIS DE PROCESOS

3.1 Descripcion del area de analisis

El &rea de prestacion del servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte

Maria, esta constituida por 04 espacios arquitecténicos bien definidos, los cuales

son: comedor, cocina, caja y servicios higiénicos.

Area de comedor

Tabla 6 . Acciones que se dan a lugar en el proceso de atencion al cliente en el

area de comedor

Acciones que se dan a lugar en el proceso de atencion al cliente en el area de comedor

Area

Acciones

Comedor

+ Recibir al cliente
+ Ubicar en la mesa correspondiente

« Dar la bienvenida al lugar y presentar a la persona que va a brindar el
servicio durante la estadia del cliente.

+ Entregar |a carta
+ Tomar la comanda
+ Servir los alimentos
+ Retirar el menaje

+ Cobrar

+ Desbrazar las mesas y limpiar el area

Adaptado por Moscoso, K. (2019).

Area de cocina

Tabla 7 . Acciones que se dan a lugar en el proceso de preparacion de alimentos

en el area de cocina.

Area Acciones
* Tomar la comanda
+ Manejar la materia prima que va a ser utilizada para elaborar el plato
solicitado
Cocina » Elaborar la oferta gasfrondomica del mend de acuerdo a la orden del
comensal.
* Proceder al moniaje de platos.
* Proceder a la limpieza de utensilios, area de trabajo y cocina en general.

Adaptado por Moscoso, K. (2019).




Area de caja

Tabla 8 . Acciones que se dan lugar en el proceso del area de caja

Acciones que se dan a lugar en el proceso del area de caja

Area Acciones
« Emitir factura
» FEfectuar el cobro

Caja « Preguntar sobre el servicio recibido
o Despedir al cliente

Adaptado de Moscoso, K. (2019).

Area de servicios higiénicos
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Tabla 9 . Acciones que dan a lugar en el proceso de limpieza y control del area de

servicios higiénicos.

Acciones que se dan a lugar en el proceso de impieza y contro|

Area

higiénicos

Acciones

Servicios Higiénicos

Vfaciar los basureros de todo el lugar.
Colocar desinfectantes en los inodoros y
lavamanos, dejar que actde por un lapso de 7
minutos.

Limpiar y enjaguar con abundante agua.
Limpiar los espejos

Ubicar aromatizantes en inodoro y lugares
esfratégicos.

Reponer papel, jabdn y desinfectante de
manaos

Proceder a barrer las dreas.

Trapear las areas.

Adaptado por Moscoso, K. (2019).

3.2 Mapa de procesos (Blueprint actual)

Con la finalidad de tener una descripcion detallada y determinar cada etapa de la

prestacion del servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte Maria

para poder ser mejorada, se procedio a aplicar la herramienta de Blueprint del ISMI

(2002).
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Salida del
restaurante

Figura 19. Descripcién de procesos del area de alimentos y bebidas en la Finca Turistica Monte Maria. Adaptado de

ISM, 2002



Tabla 10 . Lista de incidentes criticos y posibles soluciones

Lista de incidentes criticos y posibles soluciones

mesa

general no es tan sencillo
encontrar mesa de inmediato.

Etapa Incidente critico Posible medida correctiva
Contratar un experto en social
. Mo existe una pagina web ni media para la creacion y
Busqueday redes sociales. manejo de una pagina web y
reserva redes sociales.
Mo se da la bienvenida al
momente que el cliente Tener un mesero debidamente
ingresa al restaurante. capacitado
Llegada y Los dias festivos por lo Manejar un software para
ubicacion en

realizar resenvas.

Estancia en el
restaurante

El tiempo de espera que toma
el comensal para ser atendido
y posteriormente servirse sus
alimentos es extenso.

Contar con mayor nimero de
personal calificado y capacitado
en competencias laborales en
el drea de alimentos y bebidas.

Cuenta y pago

Mo cuenta con un sistema de
pago con tarjeta.

Tener un programa de pago en
linea que facilite cancelar con
tarjeta.

Fin del servicio

Mo se evallia el servicio

Realizar encuestas pequeiias y
concretas al momento que el
comensal cancela su cuenta.

Ukicar un buzén de

sugerencias en el
establecimiento.

Utilizar la técnica de Mistery
Shopper

para poder evaluar y mediar la
calidad.

Adaptado por Moscoso, K. (2019).

38



3.2.1. Descripcién de los procesos del area de alimentos y bebidas

Tabla 11 . Descripcion de los procesos del area de alimentos y bebidas

Descripcion de los procesos del area de alimentos y bebidas

disponibles.

Proceso Descripcion Acciones
Realizar la mise en place
Montaje de mesas
Llegada y El cliente llega al Colocar decorativos
umt:—:s::cmn en Li?éil:«;agﬁgst:nrg:as Pulir cristaleria y cubiertos

Caolocar saleros y ajiceros

Toma de orden

El mesero procede a
entregar la carta y
toma el pedido.

Entregar carta al cliente
Estar pendiente del cliente para tomar la orden
Tomar la comanda

Entregar comanda en cocina

Estancia en el
restaurante

El mesero conduce a
servir los platos al
comensal

Sacar los platos de cocina
Servir los platos que solicitd el comensal

Estar pendiente de cualquier requerimiento del
cliente

Cuenta y pago

El cliente realiza el
pago en caja
posterior a su
consumo

Pedir los datos para la factura
Realizar la factura
Cabrar al cliente

Dar la despedida al cliente

Salida del
restaurante

El cliente abandona
el restaurante

Desbarasar la mesa donde consumid sus
alimentos el cliente

Adaptado por Moscoso, K. (2019).
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3.3 Auditoria de cumplimiento de estandares de calidad y buenas practicas de

turismo sostenible

Con el objetivo de establecer el cumplimiento de los diversos procesos que se dan

alugar en el en el servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte Maria,

se procedio a establecer una auditoria de cumplimiento de la norma “Estandares de

Calidad y Buenas Préacticas de Turismo Sostenible para Establecimientos de

Hospedaje, Alimentos y Bebidas” de la organizacion Turismo Practico y Gestion
Ambiental (Bonilla, 2019).
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Mencionada norma, contiene 125 indicadores agrupados en 8 parametros los
cuales son: mandatorios, organizacional y soporte, edificacion, responsabilidad
ambiental, responsabilidad social, seguridad y salud ocupacional, buenas practicas

de manufactura y atencion al cliente (Bonilla, 2019).
3.3.1. Resultados relevantes del informe de auditoria de cumplimiento

Una vez ejecutada la auditoria de cumplimiento de la norma “Estandares de calidad
y buenas practicas de turismo sostenible para establecimientos de Hospedaje y
Alimentos y Bebidas”, se pudo evidenciar que el restaurante de la Finca Turistica
Monte Maria, obtuvo un porcentaje promedio total de 50,65%, tal como se puede

apreciar - de manera disgregada por ambitos - en la Tabla No. 14

Tabla 12 . Porcentaje de cumplimiento de la norma de calidad y buenas practicas

de turismo sostenible (BPTS).

Porcentaje de cumplimiento

N. Ambitos de la Norma % Cumplimiento

1 Mandatorios 7778

2 Organizacional y soporte 16,67

3 Edificacion 66,67

4 Responsabilidad ambiental 33,33

] Responsabilidad social 30,00

6 Seguridad y salud ocupacional 61,54

T Buenas practicas de manufactura 69,23

] Atencidn al cliente 50,00
Promedio total de cumplimiento (%) 50,65

Adaptado por Moscoso, K. (2019).
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En el ambito “Mandatorio” el establecimiento obtiene un cumplimiento del 77,78%
(Tabla No. 14). Es decir, el restaurante no cumple con toda la documentacion legal

para su funcionamiento (Anexo No. 3).

En el ambito “Organizacional y de Soporte” tiene un cumplimiento del 16,67% (Tabla
No. 17). La operacién carece de los postulados que afirman los valores y politicas
empresariales. El emprendimiento carece de registros de control en casi todas sus
areas operativas, como también de un organico, entre otros aspectos (Anexo No.
3).

En cuanto al ambito “Edificacion” cumple con un 66,67% (Tabla No.17), dejando en
evidencia la falta de mantenimiento de la infraestructura en general. Adicionalmente,
se destaca — entre otros aspectos — que el establecimiento no cuenta con servicio
higiénico asignado para el personal, y tampoco se ha implementado un programa
de mantenimiento preventivo y monitoreo. Adicionalmente, el establecimiento no

cuenta con accesibilidad para personas discapacitadas (Anexo No. 3)

En el ambito “Responsabilidad Ambiental” el establecimiento cumple tan so6lo con
un 33,33% (Tabla No. 17), lo que transparenta la falta de compromiso con la
conservacion del entorno natural. Asi, por ejemplo, el emprendimiento no hace uso
de insumos biodegradables, y minimiza la compra de insumos altamente
contaminantes. Finalmente, la operacion no considera una politica de manejo

sostenible del recurso hidrico y energético. (Anexo No. 3).

Continuando con el ambito “Responsabilidad Social’, la empresa posee un
cumplimiento del 30% (Tabla No. 17). En dicho ambito se muestra la falta de:
capacitaciéon continua para sus colaboradores; insuficiente informacién a los clientes
de las actividades culturales del cantén. Por ultimo, el establecimiento no cuenta
con registros de inversiones y donaciones que se destinan a la poblacién local, entre

otros aspectos (Anexo No. 3).
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Con relacion al parametro de “Seguridad y Salud Ocupacional”, el cumplimiento por
parte del restaurante es de 61,54% (Tabla No. 17). Demostrando asi, la falta de
dotacion de vestimenta y equipamiento de seguridad y proteccion para el personal.
No cuenta con un sistema de iluminacion de emergencia en las areas de servicio.
Finalmente carece de un reglamento de higiene y seguridad para la prevencién de

riesgos laborales, entre otros aspectos (Anexo No. 3).

En el ambito de “Buenas Practicas de Manufactura”, el cumplimiento es del 69,23%
(Tabla No. 17). En dicho &mbito se refleja la falta de trampas de grasa en el area de
pozos en la cocina, los mismos que adicionalmente no son de acero inoxidable. Los
alimentos no son etiquetados, de acuerdo a la norma FIFO, para su adecuado
almacenamiento; y habitualmente los alimentos son descongelados a temperatura

ambiente, entre otros aspectos (Anexo No. 3).

Para concluir, con lo que respecta al ambito “Atencion al Cliente”, el establecimiento
cumple con el 50% (Tabla No. 17), mostrando como déficit principal la ausencia de
un programa de capacitacion. El emprendimiento no aplica encuestas de
satisfaccion a los clientes ni genera reportes estadisticos (Anexo No. 3); y finalmente
el personal no identifica los procedimientos para brindar soluciones al cliente en el

momento de necesitarlo.

3.4 Anélisis FODA

En relacion al andlisis FODA se identificaron las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria

presentes a continuacion:



Tabla 13 . Analisis FODA del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria

Analisis FODA del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria

Fortalezas

Oportunidades

F1. Adecuada presentacion de los
alimentos (emplatado).

01. Incremento de visitas de turistas en el
cantén Patate

F2. Facil accesibilidad con
vias de primer orden

02. Disponibilidad de capacitaciones gratuitas
por parte del Gobiemo Provincial de
Tungurahua y la Camara de Turismo del
cantén Patate.

F3. Experiencia en el servicio de alimentos y
bebidas (trayectoria en el mercado por 12

afios).

03. Incremento de ferias gastrondmicas y
culturales en el cantén Patate

F4. Ubicacian estratégica,
con un entorno natural
(inico.

04. Disponibilidad de la tecnologia actual

Debilidades

Amenazas

D1. Mo cuenta con sefial telefonica ni WIFI

A1. Potencial erupcién del volcan Tungurahua,
la misma que afectaria con la caida de ceniza,

piedras volcanicas y otros elementos naturales.

D2. Falta de capacitacion al personal

A2. Desequilibrio financiero en el pais.

D3. Mo presta a sus clientes el servicio de
cobro por medio de tarjeta de crédito.

A3. Los establecimientos de la zona utilizan las
redes sociales para publicidad.

D4. No posee una base de datos de los
clientes (FMS)

Ad. Competencia alta en la zona

D3. Mo cuenta con pagina web

Adaptado por Moscoso, K. (2019).

3.5 Andlisis matriz CAME
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Con el objetivo de definir las acciones a tomar a partir de los resultados obtenidos

en el andlisis FODA, se procedio a trabajar con el analisis CAME, lo que permiti6:

corregir las debilidades, afrontar las amenazas, mantener las Fortalezas y explotar

las oportunidades.

En este contexto, de acuerdo al diagndstico realizado, se obtuvieron los siguientes

resultados:



Andlisis matriz CAME del restaurante de la Finca Turistica Monta Maria.

Opartunidadaes (0]

Amanazas [A)

Internas/Externas

O1.-lnecrementa de visitas
uristicas en &l cantdn
Patale en festividades vy
fariados

02- Disponibdfidad de
capacitaciones  graluitas
por parte dal Gobiemo
Pravineial de Tungurahua y
la Camara de Turisma del
canldn Patate.

03- Exposicines de
ferlas  gastrendmicas vy
culurales en el cantdn
Patate,

04.-, Disponibilidad de la
tecnalogia actual

A1.- Patencial empciin dal velcan
Tungurahua, la misma que afectara con
la caida de ceniza,

pledras wvolcénicas y ofres elementos
Aalurales

A2 - Desequiibrio financiero en el pals.

Ade Los establecimientos de la zona
utilizan las redes socialas y pdgina web
para pubicidad

Ad - Compelencia alta en la zana

Fartalezas {F}

F-0 (Estrategias de
pasicionamienta)

F — A [Estrategias defensivas)

F1.-Adecuada
presenfacion y preparacicn
de los alimentos,

F2.- Facl accesibilidad con
vias de primer arden.

F3-Trayectasia e el
marcada por 12 afos.

F4.-Ubjcaciin estratégica
en midio di la natusaleza

E1{F3:02) Regisirar al
eslablecimienta  en  las
capacitaciones  graluitas
que brinda el Gobiemo
Pravineial de Tungurahua y
la Cémara de Turlamao del
canlan Patate

E2 (F1:03) Paricipar en
ferias gaslrondmicas para
exponer la varedad de
plales  nacienales  que
olrzce el restauranie

E1(F4:43%) Promocionar el restauranie
madianie canales publicitarios  para
generar mayor receptibllidad de turistas.
E2? (F1.A4) Realizar degustaciones de
alimentos tipices del canlén Palate.

Debilidades

D - O (Estrategias de
Reorientacian)

D — A (Estrategins de Supervivencla)

01.- He cuenta con sedal
telefdnica ni 45k

D2.- Falta de capacitacitn
al personal.

03.- No tene facilidad de
page con tarfata

D4.- No poses una base
de dalos de los clentes
[PME)

05- Mo cuenta con
pigina web ni redes
socialas.

D6.- He tlene suficente
personal en ol drea de
senvicko.

E1 (D2:0Z) Capacitar al
personal por medio  de
pragramas graluilos que
brinda  las  entidades
municipales canfonales y
provinciabes.

E2 (D1:04) Implementar
red talefanica y Wi para
use di los cllenles

E3 (D4:04) Créar una
bkase de datos [PMS)
para idenlificar a los
clientes  frecuentes v
poder fidelizarlos.

E4 {D&:32) Incrementar
frayar personal
capacitade en el drea de
senvicio de almenios y
Lehida,

E1 (D5AY) Craar una paging web y
cuentas en distinlas redes sociales del
establecimienta

E2 (D3:Ad) Implementar un sistema
para ejecutar &l respectivoe pagoe con
tarjeta y mejorar |a calidad en el sarvicie

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).
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Tabla 14 . Andlisis matriz CAME del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria.
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Como se puede apreciar en la Tabla No. 16, la matriz CAME determind que la
mayoria de las acciones estan expuestas en el cuadrante DO (Estrategias de
Reorientacion), por lo que el establecimiento tiene que beneficiarse de las
oportunidades, y tratar de reducir las debilidades internas. En este contexto,
considerando los resultados obtenidos, el direccionamiento que el establecimiento
debe seguir es realizar una reorientacion llevando a cabo la ejecucion de las
estrategias definidas con la finalidad de mejorar en los procesos de calidad en el

area de alimentos y bebidas.
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4.- CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORA

Con el objetivo de aportar al fortalecimiento del “Plan de mejora integral de la calidad
en el area de servicio de alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte Maria, en
el presente capitulo se estableceran las politicas empresariales, objetivos de
calidad, estrategias, acciones y metas, definiendo los roles y responsabilidades del
personal en torno a la calidad y ademas se presentara el organigrama de funciones

optimizado y la matriz de medicion de indicadores.

4.1 Politica de Calidad

El restaurante de la Finca Turistica Monte Maria ofrece a sus clientes el mejor
servicio de alimentos y bebidas, el mismo que esta establecido bajo un sistema de
Gestion de Calidad. El acuerdo adoptado, por parte del servicio de alimentos y
bebidas, entorno a la politica de calidad es el poner en practica el programa de
mejora continua, perfeccionando el servicio y prestando una especial atencién a los
requerimientos de todos los clientes dentro de una buena practica ambiental,

alimentaria y de responsabilidad social, con la finalidad que permita su fidelizacion.
Vision:

Para el afio 2022 el restaurante la Finca Turistica Monte Maria se convertira en lider
en el sector de alimentos y bebidas en el cantén Patate, con excelencia en el servicio

y relaciones duraderas y de calidad con nuestros clientes y colaboradores

contribuyendo de esta manera al desarrollo econémico de la comunidad local.

4.2 Planteamiento de objetivos, estrategias y metas del restaurante de laFinca
Turistica Monte Maria

A través de la ejecucion de varias reuniones de trabajo con el propietario y
colaboradores del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria, motivadas por el
presente trabajo de titulacion, se establecieron los principales obijetivos
empresariales del citado emprendimiento, los mismos que se citan a continuacion
(Tabla No.18).
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Tabla 15 . Objetivos empresariales del restaurante de la Finca Turistica Monte

Maria.

Objetivos empresariales del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria

1. Ejecutar procesos estandarizados en el area de servicio.

Crear una base de datos (PMS) para conocer a los clientes frecuentes y

2.
poder fidelizarlos.
Objetivos Tener al personal altamente capacitade en el area de servicio de alimentos
empresariales y bebidas.
4 Determinar de forma periddica la calidad del servicio en el drea del

comedor.

5. Reducir tiempos de espera en &l area de servicio.

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).

Tabla 16

planteadas

Matriz de objetivos, metas, estrategias y acciones empresariales

Matriz de objetivos, metas, estrategias y acciones empresariales planteadas

Objetivos

Meatas de calidad

Estrategias

1.Ejecutar procesos
estandarizados en el area de
SErvicio.

Obtener un manual d= calidad que
detalle los procesos con relscion
zl dr=a de servicio para inicios dzl
afho 2021.

Socislizar y sjecutar el manual de
calidad con cada colaborador que
brinde el servicio en 2l drea del
comedar.

2.  Crear una base de datos
{PM5) para conocer a los
clientes frecuentes y poder
fidelizarlos.

Tenar un software informatice con
todes los datos d= los clientes
frecuentes y poder fidelizarlos a
inicios de ano 2021,

Implermentar una base dz datos
através de PMS [Froperty

3. Tener al personal altaments
capacitado en el area de

Capacitar al personal en distintos
programas de arientacion, con la
finalidad de asegurar un excslents
servicio v atencidn = partir del
prirer trimestre del aho 2021.

Liansgement Sysizm)
Farmar parie d= las
capacilaciones  graiuitas que

brindan las entidades cantonales
¥ parroquizles.

servicio de alimentos vy
bebidas.
4.  Determinar de forma
periodica la calidad del
servicio em el area del
comedor.

Obtener 2| 20% de satisfaccion
del cliente hasta principios del afo
2021,

Realizar encusstas periodicas
sobre la satisfaccicn dzl cliente.

3. Reducir tiempos de espera
en el area de servicio

Evitar que el personal de servicio
tarde en tomar [a comanda y servir
los platos solicitados por el clients
hasta inicios del afio 2021,

Cantratar personal capacitado en
el area de servicio que cumpls con
los  procesos  del manual ds
calidad

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).
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4.3 Definicion de roles y responsabilidades

4.3.1 Optimizacion del organigrama de funciones

En relacién al organigrama de funciones del servicio de alimentos & bebidas de la
Finca Turistica Monte Maria, y tomando en cuenta su organigrama original, a
continuacion (Figura No. 20) se detalla el organigrama optimizado, en el cual se
refleja la insercion de dos puestos de trabajo (Community Manager y Mesero).

ADMINISTRADOR

COMMUNITY
MANAGER (1)

CONTADOR

JEFE DE COCINA (1) MESERO (2)

ASISTENTE DE COCINA (2)

Figura 20. Organigrama optimizado del restaurante de la Finca Turistica Monte
Maria. Adaptado por Moscoso, K. (2019).

4.3.2 Definicién de roles y responsabilidades en torno a la calidad

Con la finalidad de optimizar las funciones a ser ejecutadas por el personal que
labora en el restaurante de la Finca Turistica Monte Maria, y considerando su perfil,
a continuacion (Tabla No. 20) se definen los respectivos roles y funciones de cada

uno de los cargos previamente identificados.
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Tabla 17 . Roles y funciones del personal del restaurante de la Finca Turistica Monte

Maria.

Rolgs y funclionss del personal del restanrants de la Finca Tunztica Monie Maria

carga

Funcidn

admintetrador

Implementar los procssos  operabivos de
calicksd pertinentes,

Llevaar el ineercaris de insumes y equipas.

Dingir & persaral ertrevister, contratar, capasiar g
sUpErisar

Cobriar ¥ realizar facluras,

Supervisar Ly atencadn al chanba,

Promover b [ahoe en cuanto @ equipo de rsbajo con el
ohjetiva de que = necesidades del diente sean
salislechas.

Investigar v soluciarar cuslkguier reclamo.
Tramitar y rearganizar la dacumentacian del restaurantes

Ejecutar  reurianes  mensuales  para evaluar el
desampedio de ks calabaradores.

Establecar una red de provesdans.

Aralizar las ganancias y ks gastas,
Ejeoutar el balanos de bas libros inancieros.
Elsbrzrar inloomes fmanscisros

Cumplir can las dedanacicones de impusstos.

Communlfy Manager

Servicio al clisnle a raves de bs redes socisles,

Avrnentar ks reservivs del restaurante 2 fravés de redes
sociales

Campari contenidas an blog del restaurante
Crear contenidas en arles publizitaries ¢ blogs
Majorar Iy magen ¢ reputacdn del restaurants

Carsaguir nuevos clientes

Jafa de coclina

Cartral e s pedicas que ngresan en cocina,
Supervisar [ codna a la hara del servicio.

Suparvisar la Impieza de [a codna ¢ segunidad de los
alirmenbasg.

Organizar al equipa de cocina.
Camprobar La calidad del producto

Crear racelas y prepaar platas,

Apletants de cocina

Grindar apoya A jefe de cocng
Cantralar el estado de los alimentos
Mantenar lmpia su drea de trabaje

Megero

Rauliza la mise en pace

Recikir y duspedie al clierts

Tamar iy comanda ¥ entregar en oecing
Servir ks platas solcitadas par el diente
Desbarasar la measa

Marterar lmpia el drea del comedor

Adaptado por Moscoso, K. (2019).
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4.4 Definiciobn de estrategias, tacticas y acciones de comunicacién vy
documentaciéon que permitan el cumplimiento de la politica de calidad

Con el objetivo de dar cumplimiento a la politica de calidad del restaurante de la
Finca Turistica Monte Maria, a través del presente trabajo de titulacién, se han
establecido acciones que permitan dar conocimiento al personal sobre la situacion
actual del establecimiento y de la mejora continua que se implantara. Por lo que a

continuacion se detallas las siguientes:
e Entregar el manual de calidad a todo el personal del restaurante

e Brindar un taller con todos los colaboradores para ejecutar funciones y
parametros con respecto al manual de calidad

e Ejecutar un cronograma de capacitacion para el personal de servicio

e Realizar encuestas para medir la satisfaccion de los clientes y ciertas falencias
del restaurante

e Publicar en redes sociales y pégina web del restaurante las mejoras y
capacitaciones del personal con la finalidad de crear seguridad al publico

e Publicar la politica de calidad en el establecimiento

e Reconocer al mejor empleado del mes mediante bonos o incentivos materiales.

4.5 Mapa de proceso optimizado

A continuacién, en la figura No. 21, se presenta el mapa de procesos optimizado
con las respectivas mejoras, en el cual se puede visualizar las etapas identificadas
de la siguiente manera: acciones del cliente (identificadas de color rojo), front office
(identificadas de color rojo), back office (identificadas de color azul), elementos
tangibles (identificados de color verde), y finalmente las fases mejoradas

(identificadas de color negro).
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s »
-

] /K

ETAPAS » - I -
Hisdueda & b salida del

usqueda
— R s . restaurante
Estancia en el restaurante

Mesero dala Mesero

bienvenida al despide al
cliente y lo dirige cliente con
hacia su respectiva atencion

mesa amabilidad

Community Manager

Mesero entrega Cocina prepara

la comanda en los platos

Back Office

genera publicidad en

redes sociales y
cocina solicitados

pagina web

Elementos Sefializacion Mesas, sillas "

Menu, comanda, cubiertos, vajilla y cristaleria

Tangibles

en las vias manteleria

- ot Utt-ansd-los de
Gestidn limpieza
{Pms)

Figura 21. Descripcion de procesos optimizado del area de alimentos y bebidas de la Finca Turistica Monte Maria.

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).



4.6 Matriz de medicion de indicadores

Tabla 18 . Matriz de medicidon de indicadores

Meta Indicador Frecuencia
Obtener un manual de calidad
# de manuales
que detalle los procesos en )
. . L impresos para el Anual
relacion al area de servicio para srsonal
inicios del afio 2021. P
Tener un software informatico 01 PMS (Property
con todos los datos de los Management System)
i Mensual
clientes frecuentes y poder # de contactos parala
fidelizarlos a inicios de afio 2021. base de datos
Capacitar al personal en distintos
programas de orientacion, con la
finalidad de asegurar un # de capacitaciones que
. . ) Mensual
excelente servicio y atencion a asiste el personal.
partir del primer trimestre del afio
2021.
#nuimero de
Obtener el 80% de satisfaccion _ encuestas
del cliente hasta principios del realizadas alos clientes  pensual
afio 2021. % de satisfaccion del
cliente
Evitar que el personal de servicio
tarde en tomar la comanda vy ..
i - # rotacion de mesas Semanal
servir los platos solicitados por el
cliente hasta inicios del afio 2021.

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).
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5.- CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCION
5.1 Programacion de intervencion
5.2 Presupuesto de inversion

En el presente capitulo se muestra la ejecucién del programa de intervenciéon de
la propuesta de mejora integral de la calidad del restaurante de la Finca Turistica
Monte Maria, donde se define: presupuesto de intervencion Global, cronograma
de intervencion y la estimacion para la recuperacion de la inversion prevista del
presente trabajo de titulacion.



Tabla 19 . Presupuesto intervencion global

Presupuesto global para la implementacion del plan de mejora integral de la
calidad en el area de alimentos y bebidas en el restaurante de la Finca Turistica

54

Monte Maria
Valor
Estrategias Ao 2020 Ao 2021 Aho 2022 acumulado
de los 2 afios

Manual de Calidad $1.500,00 $0,00 $0,00 $1.500,00
Software paracrear | $ 700,00 $0,00 $0,00 $ 700,00
una base de datos
(PMS)
Capacitacion al $0.00 $0,00 $0,00 $0,00

personal en atencion
al cliente, relaciones
humanas, calidad y
protocolo en el
servicio

Desarrollar un plan $1.900,00 | $240000 | $240000 $ 6.700,00
de comunicacion en
base a publicidad
digital (pagina web y
redes sociales) y
contratacion de
Community Manager

Ejecutar un plan de $ 580,00 $ 840,00 $ 840,00 $ 2.260,00
gestion tecnologica
en lo que respecta a
internet y telefonia
(incluye instalacion)

Contratar a personal | $1.200,00 | $2.400,00 | $2.400,00 $6.000,00
capacitado en el
area de servicio

TOTAL $5.880,00 | $5.640,00 | $5640,00 | $17.160,00

Adaptado por: Moscoso, K. (2019).



5.3 Cronograma de intervencion
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A continuacion, se detalla el cronograma de actividades a ejecutarse en el presente plan de mejora de calidad del restaurante

de la Finca Turistica Monte Maria.

Tabla 20 . Cronograma de intervenciéon. Adaptado por Moscoso, K. (2019).

Actividad

Responsable

Ao 2020

Afo 2021

Ter Lrim

2do trim

Ber Lrim

Ao rim

Ter Lrim

2do trim

Ber Lrim

Ao drim

1

2

1

2

3

1

2

3

1

2

3

1

2

1

2 <] 1

2

1

2

Diseno v desarrollo del manaal
de calidad

Administradaor

Socializar con los
salabaraderes el manual de
calidad

Adrministradar

Implementar Wifi v red
telefdnica

Administradaor

Contratacion de Communily
Manager

Administradaor

Contratacidn de Mesero

Administradaor

Seminario de protocalas de
sarvicio

Gobierno Prowvincal de
Tungurahua y Pre-
caAmara de Turismo de
Palate

Seminario de atencidn al cliente

Gobierno Provincial de
Tungurahua y Pre-
camara da Turismo de
Palate

Taller de relaciones humanas

Gobierno Provincial de
Tungurahua y Pra-
camara de Turismao de
Palate

Seminario de calidad an al
Servicie

Gobierno Provincial de
Tungurahua y Pra-
camara de Turismao de
Palate

1o

Taller de prolocolos de servicio

Gobierno Frovincial de
Tungurahua y Pra-
camara de Turismao de
Palate

"

Evaluacian de los
calaboradares posterior a las
sapacilacionas

Administradar

12

Implementar el siterma de base
de datos de clientes

Administradar

13

Monitlorzar y actualizar [a base
de dalos

Administrador

12

Crear y disefiar la pagina web y
redes sociales

Communily Manager

14

Manejar y alimeniar de
informacion a redes sociales

Communily Manager

15

Evaluar el cumplimients de
abjelivas y melas

Administrador
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5.4 Estimacion para la recuperaciéon de la inversion prevista para la mejora
integral de calidad

Con la finalidad de conocer la estimacion para la recuperacién de la inversion
prevista para la mejora de calidad del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria
es fundamental tomar en consideracion el presupuesto total que es de: $5.880,00

para el afio 2020.

Para determinar la estimacion del tiempo que tomaria en la recuperacion de la
inversion, se considera los ingresos anuales del restaurante y la proyeccion de
nuevos ingresos como consecuencia positiva de la implementacion del plan de

mejora.

Tabla 21 . Recuperacion de la inversion. Adaptado por Moscoso, K. (2019).

Proyeccion de Ingresos Anuales

Valor
Numero de clientes anuales promedio de
consumo por Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021 Afio 2022
cliente
9120 10,25
Ingresos anuales del restaurante $93.480,00 $47.927,20 $ 98.289,09 $ 100.785,64

Proyeccion de Ingresos con la Implementacion del plan de mejora

. . Valor promedio de consumo por
Namero de clientes anuales N ~ N ~
clients Afio 2020 Afio 2021 Afio 2022
10080 12 TOTAL
Proyeccion de incremento en ventas (5%-8%=10%) $50.323,56 $106.152,22 $110.864,20
Diferencia en la Utilidad (Proyeccion de incremento en ventas $2.395.36 $7.863.13 $ 10.078,56 $20.338,05
- Ingresos anuales)
Inversion en Mejoras (Precupuesto) $5.880,00 $5.640,00 $5.640,00 $ 17.160,00

Recuperacion acumulada de la inversion

Afio 2020 Afio 2021 Afio 2022

Utilidad Final x Mejoras -$3.483,64 $2.223,13 $4.438,56

Recuperacion de la inversion $3.178,05
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De acuerdo a la entrevista realizada al Ing. Xavier Moscoso, se determin6 que el
namero de clientes aproximado que visité el restaurante en el afio 2019 es de
9.120 personas Yy el ingreso anual del restaurante en ese afio fue de $93. 480,

esto quiere decir que el valor promedio por cliente es de $ 10,25.

En la proyeccién de ingresos anuales para los 3 afios, se ejecutd el 2,54% de
inflacién anual promedio del Ecuador (INEN, 2019).

A esta proyeccion de ingresos anuales, se establecié un incremento de las ventas,
para el afio 2020 del 5%, para el afio 2021 del 8% y para el afio 2022 del 10%.
Estos parametros se realizaron de acuerdo a las mejoras que se plantea al
ejecutar el presente proyecto en el &rea de servicio de alimentos y bebidas con la

finalidad de abarcar nuevos clientes y que el consumo promedio aumente.

Para el final del afio 2022 se esperaria una utilidad de $ 5.574, 41, dicha cantidad
se calcula restando el valor de ingresos por cada afio de la proyeccion con la
implementacion de mejoras frente a la proyeccion anual normal. Como se muestra
en el afio 2020, existe una pérdida acumulada, sin embargo, para los afios 2021

y 2022 ya no existe perdida y por el contrario existira ya la utilidad mostrada.

Cabe mencionar que en el primero afio se muestra una mayor cantidad de

inversion al implementar el plan de mejora de calidad, con un valor de

$ 5.880,00 la misma que serd una inversion positiva para el gerente del
establecimiento.
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CONCLUSIONES

A través de la utilizacion de varios métodos y herramientas de investigacion, se
estableciod el Plan de mejora integral de calidad en el area de alimentos y bebidas
de la Finca Turistica Monte Maria, el mismo que permitié fortalecer cada uno de
los procesos administrativos y de servicio. En cuanto a las ventajas competitivas
gue posee el restablecimiento a través de la presente investigacion, se pudo
concluir, que tiene una buena ubicacion con un entorno natural Unico rodeada de
diversos atractivos turisticos al igual que la comida nacional de la regioén sierra
gue ofrece al publico, sin embargo la estructura organizacional es incompleta por
lo que existe prolongados tiempos de espera que toma el cliente, es asi que se
procedié a contratar un mesero capacitado para ofrecer un servicio de calidad.
Mediante la herramienta Blueprint se logré identificar ciertos procesos relevantes
gue no se estan cumpliendo como el recibir y despedir al comensal del area de
servicio. Con relacion a la auditoria de cumplimiento de los indicadores de la
norma “Estandares de calidad y buenas practicas de turismo sostenible”, el
restaurante cumplié tan sélo con el 50,65 % de los parametros de un minimo
necesario del 80% por lo que es necesario ser mejorados. Con relacion al analisis
FODA y la elaboracion de la matriz CAME en la cual se establecio las estrategias
necesarias para el mejoramiento de la calidad en el restaurante de la Finca
Turistica Monte Maria, se demostré un enfoque necesario en las estrategias de
reorientacién, es decir, en las debilidades y oportunidades que tiene el
establecimiento. Finalmente, se elaboré6 un cronograma y andlisis del
presupuesto, tomando en cuenta el manual de calidad que se requiere
implementar, la contratacion de personal de servicio, ademas de otras acciones
importantes, la misma que se demostro la viabilidad del proyecto con la inversion

y recuperaciéon en 3 afios aproximadamente.
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RECOMENDACIONES

Culminando el estudio del restaurante de la Finca Turistica Monte Maria, se
sugiere el cumplimiento de la planificaciébn de las estrategias de intervencién
direccionado por el cronograma y el presupuesto para que se efectivice la
recuperacion de la inversion en un periodo determinado, es por eso que, se debe
tomar en cuenta las mejoras propuesta en la estructura organizacional, donde se
sugiere contratar a un mesero capacitado y brindar un servicio de calidad
poniendo en practica sus conocimientos y habilidades adquiridas.

Ademas, se recomienda ejecutar los procesos afiadidos al Blueprint optimizado
para mejorar detalles que pueden perfeccionar el servicio completamente con la
finalidad de satisfacer las necesidades del cliente que visita el establecimiento.
Se recomienda implementar un sistema para generar una base de datos en donde
refleje a los clientes que frecuentan el establecimiento con la finalidad de poder
fidelizarlos mediante reconocimientos.

Por otro lado, es importante contratar a un Community Manager que genere
contenido en redes sociales y en la pagina web del restaurante, para captar la
atencion de las personas mediante promociones o descuentos que se veran
reflejados en los medios digitales.

Ademas, es necesario que se realicen mejoras importantes de acuerdo a la
normativa “Estandares de calidad y buenas practicas de turismo sostenible” en
especial con el parametro de servicio al cliente, con la finalidad de que se logre
incrementar el porcentaje y poder ser un elemento diferenciador frente a la

competencia del cantén Patate.
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Anexo 1. Ejemplo de menu de restaurante de la Finca Turistica Monte Maria

ENTRADAS

Mixtos $3.00
Habas, choclo y

queso

Habas con Queso $1.50
Choclo con Queso $1.50

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

SOPAS

Caldo de Gallina

$3.50
Criolla
Caldo de Pata 30
(Temporal)
Caldo de Librillo $3.50

(Temporada)

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

ESPECIALIDADES
DE LA CASA

LOS PLATOS INCLUYEN: ENSALADA, PAPAS
COCINADAS, MADURO COCINADO Y ARROZ

Trucha Frita B0
Trucha al Vapor $6:50
Trucha en Salsa de $7.50
Almendras

Filete de Trucha $7.50
Trucha al Ajillo $7.50
Trucha en Salsa de
Champifiones $7.50

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

& el v o

ESPECIALIDADES
1 1 \
DE LA CASA

LOS PLATOS INCLUYEN: ENSALADA, PAPAS

COCINADAS, MADURO COCINADO ¥ ARROZ
Trucha en Salsa de $7.50
Maracuya
Trucha a la Plancha $7.50
Chicharrén de $7.50
Trucha
Trucha en Salsa de $7.50
Uvilla
Trucha al Horno en $7.50
Vegetales

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA




CERDO

LOS PLATOS INCLUYEN: ENSALADA, PAPAS
COCINADAS, MADURO COCINADO Y ARROZ

Chuleta al Oporto

Deliciosa chuleta de $7.50
cerdo baiada en una

exquisita salsa de

vino tinto

Chuleta de Cerdo en
Salsa de Mostaza $7.50

Chuleta de Cerdo en
Salsa de $7.50
Champifiones

Chuleta de Cerdo en $7.50
Salsa de Ajillo

Chuleta de Cerdo $7.50
BBQ

Chuleta de Cerdo en
Salsa de Maracuya $7.50

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

BEBIDA

Jugos Naturales
Naranja
Limonada
Limonada Rosada
Pina

Mora

Babaco

Tomate de Arbol

U\ JARRA $4.50

UVASO $1.25

Aguas $0.50
Colas $0.75
Cerveza Pilsener $1.99

Botella Vino $7.99
"Sabalone”

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

POLLO

LOS PLATOS INCLUYEN: ENSALADA, PAPAS
COCINADAS, MADURO COCINADO Y ARROZ

Filete de Pollo $7.50

Pollo a la Plancha $7.50

Pollo en Salsa de

Mostaza

$7.50
Pollo en Salsa de
Champifiones $7.50
Pollo en Salsa de
Ajillo $7.50
Pollo en Salsa de
Maracuya $7.50

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

BEBIDAS
CALIENTES

café $0.99

Té $0.99

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA




Anexo 2. Modelo de encuesta SERVQUAL
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Anexo 3. Auditoria Interna

Auditoria de

Gestién Integral de Calidad y

Buenas Practicas de Turismo Sostenible

Establecimiento de Alimentos & Bebidas

“FINCA TURISTICA MONTE MARIA"

Verificacion No. 2

Bojo la Norma
“Estandares de Calidad y Buenas Practicas de
Turlsmo Sostenlble para Establecimientos de
Hospedoje y Alimenlos & Bebldas"

Por: Diego Bonilla Urbina - Versicn 004-2018

L 201 B8 Turlsmo Practico y Gestion Ambienral

Fecha: 12 de Octubre del 2019

Miembros del grupo Auditor:

KELLY MOSCOSO
ALEXANDRA CORDOVA
XAVIER MOSCGSO
BEATRIZ RODRIGUEZ
LUIS REYES
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Manufactura

Irstciocianes an general

En ol estabiecimicnto o rediza lo man pukacion e los
almentas an un amiienie salubee o higérizo.

Plzos, paredes, repkas,
techos y drerajas

Las poredies del dre de cosra ostin recublertas conun
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reduzen al minkrolo acumusaciin desusiedos opoivo.
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Afencidn a
clizrha

Frocosas

Elosfabdecimiento, paro conocerscbre los rovedodesyfo
sugerenckas de la operacian, aplico crouestas de
salishoccidn o ios clienies, ¥ gencrarepartes ostadisncos.,
los mismaos gue permidon fomor occlones carccivos

Eloslaolecimiento, o fravdés de sus coloborodonas, aplica
solckones viobles o kos noconyenentes presentodos por los
clianiss, o ravas de pracadmienios debidamicante
ldentfcadas.

Imagean y octiud

Loscowboradores delesiacecimientose muesiran
carheses ([amazkes] ¥ conaciibud pastra hocia los
clientzs v compaticros.

Loz cokaboradorss delesicoleomianto consideran. coma
Farke de s servicio, =u imagen gersanal. ¥islen de
acusrdoalasoctividoces quereaizon. vy en ol unifcrme s
abserda So mansna clans sunambre, ya seaBordadaoen
mlaca.

Los colabaradores del establecimienta moest ran
cisponiblbzad paro aterder yayudara loschantes ¥
companaros.

Loscolzbaradares del astobiacimicnto conyertenias
que|as onaporienldodes.

Camunicockn e
Infarmaciin

Los calazoradares del astaziecimients conacan
perfectomente cldestng on ol Qe prosto 05 sendicios ia
apenachtn, ybrrdan ba nformackin corecta o os clienies.

Loscoloboradares del estoblecimiento soexpreson con
clandag v escuchan con ofenckon a bos clontas v
Campanaros.

Copociacidn

Elasiazleckmonio honcledo. fomamente. on e
programade cogacitockdn del personalel tema de
alancién ol Sierta.

El sstaidzcimiento ko capaciodo al 100% de sus
calgoorzdas en lemas relocionodas a lo Atencién a
Clente. Ademas. cusnta en suarchwo concoplas simples
oa s carfificados oo capocitacién. coma samoién con
los respectivas reglsiros deasishancio.




Anexo 4. Cotizacion PMS (Property Management System)

)

Touwoll Technologies Para

Ay 6 de diclambre N32-623 y Bossane Kelly Moscoso

Quita Pichincha

Ecuador 170518 Ambato Latacunga

MIF: 1792524501001 EC
09802719730

kelymascoscda@hotimail.com

# PRO-001496
LIGENGIA "SISTEMA TAPPETIT® ALQUILER

Fecha: 2020-02-05
Valida hasta: 2020-02-12

Imparte

1 1.Tappetit - Madulo Core iU 500.00 IVA 12.00% 500.00
Venta en caja
Facturacidn edectrinica
Manejo de platos y carta
Manejo de usuarios, rales, lugares de impresion
Registro de faciuras
Regisiro de cuentas
Registro de ventas
Regisiro de padidos
Registro de Clientes
Aperiura y ciemes de caja
Ticket promedio

2 2.Tappelit - Modulo Restaurante 1u 100,00 VA 12.00% 100,00
Geslidn de espacios y mesas
Mapa inferactivo de mesas
Gesiidn de ardenes (Cuentas) esiilo Barra.

3 3. Tappetit - Madulo Inventario 1u 150,00 VA 12.00% 150,00
Geslidn de imsumos
Geslidn de compras
Gesiidn de proveedores
Gesiidn de existencias
Alartas de existencias minimas
Auditoria de imentario
Geslidn de Recetas
Produccion inarma
Reporte de Exislencias
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4. Tappetit - Madulo Personal

Gestidn de control da accesos (Lector de
huellas)

Horarios de entrada y salida

Gestign de incidencias

Reporta de asistencias

Calculo de salario por hora trabajada

5.Tappetit - Modulo Automatizacion de
Cocina

App para cocineros

Cambio de estado de platos

Alertas de plato preparado para meseros
Listado de platos preparados para MesEros con
opcion de entregar.

Reports de tiempos de preparacidn.

6. Tappetit - Modulo Fromociones

Creacidn de promociones globales automaticas.
Capacidad de creacidn de promociones
especializadas.

7.Tappetit - Modulo Estadisticas
‘Ventas por horarios

Personas atendidas por horarios

‘Ventas bruta y promedio por dia de la semana y
por mases

Reports de salida de efectivo de caja con
clasificador

Reports de ventas por plato

‘Ventas por mesero, cantidad de ordenas,
personas atendidas, propinas.

Personas atendidas y drdenes por masa
Reportes de facturas de compras y ventas

£.Tappetit - Modulo de APP Movil.
- APP Mowvil, v Acceso Multiusuaria,

9.Tappetit Modulo Reservas reserva de
mesa - Gralis con la lic completa. (Valor $5)

- Reservas: Reservar mesas A futuro.

Instalacién de Sistema Tappetit. (Un solo
pago)

- Wisita técnica, evaluacian de insialacion

- Instalacidn y configuraciin del sistema vy los
equipos a funcionar, impresoras, lablels, pc's,
ele.

- Capacitacion Completa de fodo el personal
{anio oparativo como administrativo,

- Carga da Mend al sistema. (E| clienta deba
proporcionar el Mend en archivo excel).

- Carga Inicial de Base de Clienas, (Bl diante
daobe proporcionas los dalos de los clientes en
archivo axcal).

* Para insialacionas fuera de la Chudad aplican
cargos adicionabes

1u

1u

1u

150

1u

1u

1u

50.00

50.00

0.00

150.00

VA 12.00%

VA 12.00%

VA 12.00%

VA 12.00%

VA 12.00%

VA 12.00%

VA 12.00%

Total neto
VA [ 12.00%)
Tatal

50.00

50.00

50.00

50.00

50.00

0.00

150,00

$1.150.00
$138.00
$1,288.00






