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RESUMEN

El objetivo principal del presente proyecto de titulacion consiste en el desarrollo
y presentacion de un plan de mejora enfocado hacia el area de servicio del
restaurante El Rincén de Mis Abuelos. En el primer abordaje de este
documento se describen temas como introduccion, objetivo general, objetivos
especificos, justificacion, métodos, ademas de ciertas técnicas e instrumentos
a utilizar en el proyecto. En el primer capitulo se desarrollan los conceptos de
calidad y servicio de mayor relevancia, ademas de la evolucién histérica de la

calidad y los sistemas de calidad turistica.

En el segundo capitulo se refleja el contexto de la organizacion, el cual muestra
la descripcion y localizacion del establecimiento, su capacidad de aforo, mision,
vision, objetivos empresariales, estructura organizacional, producto y servicio
ofertado y mapa de actores. Aparte de lo mencionado, en esta seccion del
documento se llevdo a cabo el analisis de la cadena de valor y de
competitividad. Por altimo, se procedid a la realizacion de encuestas para asi
poder obtener el perfil del cliente y conocer la percepcién que el mismo tiene

sobre el establecimiento.

En el tercer capitulo es posible encontrar una descripcion del area de analisis,
el-mapa de procesos actual del restaurante, la descripcion de los procesos del
area, se realiza la auditoria interna con la herramienta Distintivo Q, y por ultimo

se realiza el analisis FODA.

En el cuarto capitulo se hace hincapié sobre la propuesta de mejora, donde se
detalla la politica de calidad, objetivos, metas y estrategias. También se definen
roles y responsabilidades entorno a la calidad, se realiza la matriz CAME, se
determinan las tacticas y acciones de comunicacion de la politica de calidad, se
elabora el mapa de procesos optimizado y finalmente se lleva a cabo la matriz

de medicion de indicadores.

En el capitulo final se desarrolla la propuesta de intervencion, donde se elaboré
el presupuesto de inversion, el cronograma de actividades y finalmente se

realiz6 la estimacién para recuperar la inversion del plan de mejora.



ABSTRACT

The main objective of this titling project is the development and presentation of
an improvement plan, focused on the service area of El Rincon de Mis Abuelos
restaurant. The first approach of this document describes topics such as
introduction, general objective, specific objectives, justification, methods, and
also certain techniques and instruments to be used in the project. In the first
chapter, we talk about the most important quality and service concepts, about

the historical evolution of quality and about tourist quality systems.

In the second chapter the context of the organization is reflected, which shows
the description and location of the establishment, the maximum amount of
people that the restaurant can hold, mission, vision, business objectives,
organizational structure, product and service offered and map of actors. Apart
from what was mentioned, in this section of the document the analysis of the
value chain and competitiveness was carried out. Finally, surveys were carried
out in order to obtain the client's profile and know the perception that the client

has about the establishment.

In the third chapter it is possible to find a description of the area of analysis, and
of course the current process map of the restaurant. Another thing that can be
find here is the description of the processes of the area, the internal audit that
has been done with the Distinctive Q tool, and finally the SWOT (strengths,

weaknesses, opportunities, threats) analysis of the establishment.

In the fourth chapter, emphasis is placed on the improvement proposal, which
details the quality policy, objectives, goals and strategies. Roles and
responsibilities are also defined around quality, the CAME matrix is made, the
tactics and communication actions of the quality policy are determined, the
optimized process map has been made, and the indicator measurement matrix

is finally carried out.

In the final chapter the intervention proposal is developed, where the
investment budget was drawn up, the activity schedule and finally the

estimation was made to recover the investment of the improvement plan.
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Introduccion

El Rincén de mis Abuelos es un restaurante ubicado en la Av. Interoceanica km
22 via Pifo, en Quito (Nexdu, 2018). El restaurante es una empresa familiar
gue lleva nueve afos de operacion y ofrece un ambiente tranquilo, adecuado
para disfrutar con la familia y seres queridos. La apertura de este
establecimiento se realizé el 15 de noviembre de 2009 y a partir de alli han
deleitado a los paladares de los clientes con diversos platos de comida tipica,
asados y parrilladas. Cabe recalcar que ademas del servicio de restaurante las
instalaciones del negocio mencionado estan equipadas con canchas
deportivas, juegos infantiles y espacios acogedores para llevar a cabo eventos

sociales J. Barragan (comunicacion personal, 2018).

Es un restaurante que esta orientado a personas de todas las edades, sin
embargo, la clientela predominante corresponde a adultos mayores de 60 afios
atraidos por el nombre del negocio. El aforo del restaurante es de 200
personas y cuenta con la presencia de dos meseros. El restaurante abre sus
puertas al publico de lunes a viernes a partir de las 12:00 horas hasta las 15:00
horas, y los fines de semana desde las 12:00 horas hasta las 16:00 horas. Para
llevar a cabo un proyecto de mejora de calidad enfocado al servicio del
restaurante, se ha determinado como un factor clave entrevistar a Jazmina
Barragén, propietaria del establecimiento, quien menciona haberse percatado
gue existen falencias al momento de brindar un buen servicio por la falta de un
manejo apropiado de procesos internos. Ademas, la sefiora Barragan
menciond que la rotacién del personal es alta ya que solo cuentan con dos
meseros. Por esta razon, el restaurante ha tenido una disminucion en las
ventas en los Ultimos tres afios, considerando que una de las causas
principales de lo mencionado se debe al mal servicio brindado por el personal
gue interactia directamente con los clientes, razones por las cuales se
considera fundamental la realizacion del presente plan de mejora que permitira
identificar claramente las falencias y proponer acciones concretas para mejorar

el servicio del restaurante J. Barragan (comunicacion personal, 2018).



Objetivos:

Objetivo general:

Disefiar una propuesta de mejora de calidad para el area de servicio del
restaurante El Rincon de mis Abuelos, ubicado en la parroquia de Pifo del
Distrito Metropolitano de Quito (DMQ).

Objetivos especificos:

e Determinar la situacién actual del establecimiento.
e Analizar los procesos internos en el area de servicio del establecimiento.
e Establecer un plan de mejora de calidad para el establecimiento.

e Definir una propuesta de intervencion en el area de servicio.
Justificacion

La American Society for Quality Control al igual que la ANS (Service Level
Agreement) establecen que la calidad es “la suma de las propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que tiene que ver con la capacidad
para satisfacer una necesidad determinada” (Vargas Quifiones & Aldana de
Vega, 2014). Por lo tanto, se ha precisado que la calidad en el servicio del
restaurante El Rincén de Mis Abuelos es de suma importancia ya que ésta es
la apreciacion del cliente sobre la distincion del servicio ofrecido. Es por ello
gue se busca brindar un servicio de calidad para de esta manera poder cumplir
con las demandas del consumidor, tomando en cuenta que cada cliente tiene
diferentes expectativas y necesidades. Considerando esto, se debe saber que
el cliente distinguird como un servicio de alta calidad a aquel que al ser recibido
cumpla o supere las expectativas que se tenian desde un principio. En base a
lo analizado con antelacion se pretende satisfacer al consumidor
proporcionando un servicio de calidad para que asi el negocio logre optimizar la

fidelizacion y retener a los clientes (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006).



El presente documento se alinea al objetivo 9 del “Plan Nacional del Buen Vivir
2017-2021". El cual menciona “Garantizar la soberania y la paz, y posicionar
estratégicamente al pais en la region y el mundo” (SENPLADES, 2017), que
hace referencia al lineamiento de la politca 9.4 que habla acerca de
“Posicionar y potenciar a Ecuador como un pais mega diverso, intercultural y
multiétnico, desarrollando y fortaleciendo la oferta turistica nacional y las
industrias culturales, fomentando el turismo receptivo como fuente generadora
de divisas y empleo, en un marco de proteccién del patrimonio natural y
cultural” (SENPLADES, 2017). En lo que concierne a las lineas de
investigacion de la UDLA, se ajusta con Salud y Bienestar y respecto a las
lineas de investigacion de la Escuela de Hospitalidad y Turismo, con "Creacién
y mejora continua de empresas turisticas y/o de hospitalidad” (Universidad de

las Américas, 2015).

Métodos, técnicas e instrumentos.

En el presente proyecto se utilizard uno de los procedimientos investigativos
mayormente empleados para la elaboracion de estudios de caracter
diagnostico, elaboracion de tesis, estudios de mercado, etc. EI método que se
aplicara es la investigacion descriptiva, la cual busca especificar las
propiedades, caracteristicas, procesos o0 cualquier otro fenébmeno que se
someta a un andlisis. Este tipo de investigacion es util para dar a conocer con

exactitud la dimension de un hecho (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

La investigacion descriptiva se enfoca en aquellas preguntas o inquietudes que
se formula el investigador, el momento en que la hipotesis se ha establecido en
los respectivos estudios descriptivos. Por tal razén, la investigaciéon
mencionada previamente sera utilizada en el presente proyecto, con la finalidad
de obtener informacion detallada y especifica sobre las peculiaridades vy
complicaciones del area de servicio del restaurante a través de técnicas como
la realizacion de encuestas y busqueda de informacion a partir de fuentes

confiables. Las encuestas consisten en hacer interrogantes a un grupo



numeroso de implicados y las observaciones se basan en realizar un analisis
conductual de las personas sin la necesidad de interrogar a las mismas para la
obtencion de informacion sobre aquello que se desea investigar (Malhotra,
2016, pag. 63).

El método que se aplicara tiene un enfoque mixto: cuantitativo a través del
muestreo y sondeo de opinion y cualitativo a través de la observacion,
pensamientos y conocimientos de expertos. Para la obtencion de datos
cuantitativos se utilizardn técnicas de recoleccién de informacion como las
encuestas que se realizaran considerando el modelo SERVQUAL, los cuales
proveen datos numéricos con el objetivo de determinar el perfil del cliente y
para conocer si el servicio del restaurante es satisfactorio. Para ello se
realizaran 33 encuestas dirigidas a los clientes del restaurante El Rincén de mis
Abuelos. EI numero de encuestas fue definido estadisticamente en funcion de

una muestra de 2000 personas.

Los estandares de calidad del servicio surgen de una metodologia de
investigacion precedente sobre las expectativas y demandas de los clientes
(ISMI, 2012). Es por eso que para la recoleccion y determinaciéon de
informacion cualitativa se aplicara el método ISMI (International Service
Marketing Institute), el cual ayuda a que la empresa tenga un mejor control de
los procesos internos establecidos por el restaurante y que ademéas de ello
exista una correcta elaboracion de los estandares de calidad del servicio. La
herramienta a utilizar sera el Blueprint, que permite plasmar de manera grafica
el proceso de servicio que se genera dentro del establecimiento (Perez, M. y
Quifones, V, 2009).

Finalmente, se utilizaran herramientas de sistemas de gestion de calidad
turistica como Distintivo Q y Tourcert, con el objetivo de que el restaurante

brinde servicios de excelencia.



1. Capitulo I: Marco teorico

Para la propuesta de mejora de calidad en el area de servicio del restaurante El
Rincén de mis Abuelos, es importante tener claro el concepto de calidad con un

enfoque orientado mayormente al sector de servicios.

Segun Shawn Evans, la “Calidad significa crear valor para los grupos de
interés”. Deming y Taguchi definen a la calidad como una herramienta que
exige reducir la variabilidad de las caracteristicas del producto alrededor de los

estandares y su mejora permanente (Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2007, p.147).

En base a lo mencionado, la calidad de un producto o servicio debe estar
encaminada a las exigencias del cliente, que pretende consumir dicho producto
o servicio ofertado. Para que la calidad sea percibida en un producto o servicio,
este debe contar con caracteristicas que cumplan y logren satisfacer las
expectativas del cliente, sin errores, para que de esta manera logre marcar una

diferencia con aquellos servicios o productos que oferta la competencia.

A lo largo de la historia se han podido evidenciar caracteristicas importantes del
concepto “Calidad”, las cuales en cada época de la humanidad han marcado
hitos histéricos definidos sobre el contexto de calidad. Como punto de partida
para desarrollar lo mencionado con antelacion, nos remontaremos a la
prehistoria, durante esta era el hombre se dedicaba a mejorar sus utensilios
para la caza con el fin de obtener mayores facilidades, precision y mejores
resultados mientras esta actividad era desarrollada. En la edad antigua se
produjeron varias formas de satisfaccion de necesidades a través de servicios
basicos (educacion, seguridad, proteccion). Durante la edad moderna la ciudad
crece y aparecen las maquinas y fabricas, poco a poco se va desarrollando la
comunicacion masiva. En la edad contemporanea se produce un incremento en
el desarrollo de las empresas encargadas del transporte y comunicaciones, y
ademas se desarrollan los procesos de conservaciéon e higiene en los

alimentos. En la edad actual se crean las Normas ISO, sellos y certificaciones



en bienes y servicios, y se evidencia una cultura de calidad enfocada al
producto y a la satisfaccion del cliente (Vargas Quifiones & Aldana de Vega,
2014, p. 61).

La calidad cumple un rol determinante dentro de wuna compafia,
establecimiento o negocio. Esto se debe a que es el pilar fundamental que
genera un progreso de los resultados econdémicos, y que a la vez incrementa la

calidad en la gestion interna y externa de la empresa (Gallego, 2015, p. 211).

Hablando de restauracién, se puede definir a un restaurante como un
establecimiento publico donde se sirven comidas y bebidas a cambio de un

precio, para ser consumidas dentro del mismo (Fonseca, 2007, p. 617).

Se conoce en base a evidencia historica y arqueoldgica que los restaurantes
surgen en el afio 512 a.C. Se han encontrado pruebas de la existencia de
comedores dirigidos al publico con un menu no tan amplio. Ademas, se conoce
gue en Roma alrededor del afio 79 d.C. los pobladores se alimentaban fuera de
sus hogares. Herculano, una ciudad que solia estar llena de bares antes de ser
cubierta de lava es una prueba de lo mencionado (Fonseca, 2007, p. 596). El
primer restaurante aparece en el afilo 1765 siendo propiedad de Monsieur
Boulanger en Paris (Fonseca, 2007, p. 603). Existen tres tipos de restaurantes,
uno de ellos es el restaurante de autoservicio donde el cliente tiene una
bandeja y puede elegir el plato que va a consumir para posteriormente
cancelar, los restaurantes de carretera son negocios ubicados en la via que se
encargan especificamente de brindar el servicio de desayuno, almuerzos y
bebidas. Los restaurantes tematicos son caracterizados por ser dinamicos,
donde la comida esta asociada a un tema determinado como el deporte, la

musica cine, etc (Fonseca, 2007, p. 617).

En lo que respecta al servicio, Albrecht lo define como una serie de actitudes
gue establecen comportamientos encaminados a satisfacer intereses,
expectativas, necesidades y anhelos que el cliente tiene, y para ello se origina

una cadena de procesos con el fin de satisfacer las expectativas del cliente,



realizando diferentes funciones que el consumidor al no desear ejecutarlas,
esta dispuesto a pagar por el servicio ofertado (Vargas Quifiones & Aldana de
Vega, 2014, p. 153).

Segun la teoria de Albrecht, existen elementos importantes que forman parte
del proceso de servicio al cliente. En el sistema de prestacion de servicio hay
procesos externos e internos. En el proceso externo se toma en cuenta la
estrategia de servicio donde se pretende que las personas que forman parte de
la organizacién dirijan su atencion hacia las necesidades que el cliente tiene
para poder satisfacerlas. EI segundo elemento del proceso externo es la
conduccion de recursos humanos, ésta es conformada por el personal que
tiene contacto directamente con el cliente y que ademas de eso atiende
reclamos, con esas quejas la empresa podra tomar decisiones productivas con
el fin de mejorar la calidad del servicio recibido. Los sistemas y recursos que
debe tener una empresa tienen que estar disefiados para la comodidad del
cliente. Como ultimo elemento del proceso externo se tiene al cliente, el cual es
denominado como el nucleo de la gestion, esto se debe a que todo debe girar
en torno al individuo mencionado para que la estadia de este sea satisfactoria y
se mantenga el prestigio del establecimiento que ha suplido o superado las
expectativas del consumidor (Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2014, p.
164).

Existen caracteristicas importantes que tienen los servicios ya que estos son un
conjunto de procesos que se desarrollan dentro de un restaurante, de igual
manera son considerados como intangibles ya que el cliente después de
haberlos recibido y pagado no tiene la capacidad de demostrar fisicamente
aguello que ha recibido. Esto se debe a que lo que esta percibiendo el cliente
es un tipo de atencion personalizada y una sensacion de bienestar dentro del
establecimiento. Por lo tanto, el servicio se presta en el momento preciso y
lugar en el cual se encuentra el cliente. Ademas, se ha logrado determinar que
el servicio es instantaneo y personal, ya que se genera en el momento exacto
en que el equipo de trabajo tiene contacto con el cliente. Se establece que es

inmediato, ya que se produce un alto involucramiento o interaccién directa del



trabajador/a con el cliente en el preciso instante en que el consumidor entra en
contacto con el personal. Si el servicio prestado es percibido de manera
oportuna se logra crear un vinculo de confianza y seguridad con el cliente
(Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2014, p. 151).

Al momento de brindar un servicio en un establecimiento de alimentos y
bebidas es importante que el personal mantenga una buena imagen a travées
del cuidado de la presentacion personal, de igual manera es muy significativo
mantener un lenguaje corporal apropiado. Otro aspecto importante que se debe
tomar en cuenta en un restaurante es que el personal debe estar altamente
capacitado y conocer las diversas tareas que se realizan en cada area de este
tipo de negocio, para que de esa manera se logren dar las interrelaciones

mencionadas con antelacion (Fischer, 2000, p. 37).

Para que un restaurante logre tener productividad y una alta participacion en el
mercado se requiere apelar a la fidelidad de la clientela, para que esto se lleve
a cabo se debe suplir los deseos y necesidades de los consumidores ya que
estos son los cimientos de la ventaja competitiva. De esta manera se puede
lograr que el cliente esté satisfecho y asi finalmente se conseguira fidelizar al

consumidor.

Por otra parte, la medicion de la calidad en el servicio es fundamental a la hora
de mejorar la calidad del servicio que se esta brindando, es por eso que para
determinar el grado de satisfaccion de los clientes, las empresas que ofrecen
servicios turisticos han optado por generar formularios de quejas y reclamos,
buzén de sugerencias, entre otros, con el fin de conocer las falencias que se
producen al momento de brindar un servicio para que de esta manera se pueda

medir la satisfaccion del cliente (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, p. 915).

Una herramienta util que permite medir la calidad percibida de los clientes

sobre el servicio que sera ofrecido es el modelo SERVQUAL, y para ello se



consideran las expectativas previas del consumidor con la sensacion que tiene
el cliente al momento de experimentar o recibir dicho servicio. Su evaluacién se
lleva a cabo tomando en cuenta cinco dimensiones elementales que
caracterizan al servicio y son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia (Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006, p. 918).

Segun el diccionario de la RAE (Real Academia Espafiola), una certificacion es
definida como un documento en el cual se asegura la verdad de un hecho. Las
empresas implementan certificaciones de los productos y servicios con el fin de
mejorar la imagen de la compafiia, para tener un reconocimiento por parte de
los clientes y ofrecerles un servicio de alta calidad. Esto se lleva a cabo con un
equipo humano altamente capacitado que permita que la calidad de la oferta
turistica sea de caracter extraordinario. Para obtener una certificacion turistica
se debe cumplir una serie de requisitos minimos que son Uutiles para mejorar la
gestion de calidad, de esta manera es posible lograr identificar las falencias y
oportunidades de mejora de la empresa con el objetivo de tener una gestién

efectiva y sostenible (Camisén, Cruz, & Gonzélez, 2007, p. 350).

Con relacion a los sistemas de calidad turistica, el Ministerio de Turismo
(Mintur) busca desarrollar e implementar el Sistema Nacional de Calidad
Turistica con el objetivo de fomentar una cultura de calidad y prestigio que
conlleve a que Ecuador se establezca como una potencia turistica en el
mercado nacional e internacional (Mintur, 2015). Para continuar con la
evaluacion de la calidad en el sector servicios, se ha tomado en cuenta al sello
de calidad turistica de Quito mas conocido como el Distintivo Q, este sello es
un reconocimiento que entrega el Municipio del DMQ a través de la Empresa
Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico “Quito Turismo” a los
establecimientos turisticos que han implementado sistemas de gestion con el
fin de tener un turismo sostenible y de calidad contando con un equipo humano
de trabajo capacitado que permitan elevar la calidad de la oferta turistica del
DMQ.



10

2. Capitulo IIl: Contexto de la organizacion

En el presente capitulo se detallara claramente el contexto organizacional del

restaurante El Rincén de mis Abuelos.

2.1 Descripcion del negocio

El Rincén de mis Abuelos es un restaurante familiar que lleva nueve afios de
operacion. La inauguracién de este establecimiento se realizé el 15 de
noviembre de 2009. El enfoque principal de este establecimiento consiste en
ofertar al publico comida tipica nacional y parrilladas. Ademas, tiene un espacio
propicio para la realizacion de eventos sociales, fiestas infantiles, salon de

eventos, canchas deportivas y un parqueadero para 20 vehiculos.

2.1.1 Localizacién

El restaurante se encuentra ubicado en la Av. Interoceanica, km 22, via a Pifo,
en el Distrito Metropolitano de Quito, Ecuador.
?
Showroom

=
3§

Logiandina S.A

DELINATURA
CIA. LTDA

El Rincon De
Mis Abuelos

Figura 1 Ubicacion del restaurante El Rincon de mis Abuelos

Tomado de: Google Maps, 2018.
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2.1.2 Capacidad instalada

El restaurante tiene un aforo para 200 personas que se encuentra distribuido
en 21 mesas de 4 plazas y 16 mesas de 6 plazas; el horario de atencién al
publico es de lunes a viernes a partir de las 12:00 horas hasta las 15:00 horas,

y los fines de semana desde las 12:00 horas hasta las 16:00 horas.

2.2 Mision, Vision, Objetivos empresariales

2.2.1 Misién

Brindar una experiencia inolvidable en nuestras instalaciones ubicadas en Pifo,
ofreciendo un buen servicio y productos de alta calidad para la degustacion de

nuestros clientes J. Barragan (comunicacion personal, 5 de octubre del 2018).

2.2.2 Visién

Para el afio 2022 El Rincén de Mis Abuelos, contara con los mejores platos
tipicos y parrilladas de la zona, con un servicio personalizado y con el objetivo
de ser el mejor restaurante del area J. Barragan (comunicacion personal, 5 de
octubre del 2018).

2.2.3 Objetivos empresariales

e Ser un restaurante reconocido en el cual los clientes se sientan
cémodos con el servicio ofrecido.

e Fidelizar al cliente que visita el restaurante.

e Satisfacer las necesidades de los clientes mas exigentes.

e Tener un servicio eficiente y de calidad J. Barragan (comunicacién

personal, 5 de octubre del 2018).



2.3 Estructura Organizacional

Administrador

Asistente
Administrativo

Jefe de cocina Parrillero

Asistente de cocina

hesero

Figura 2 Estructura organizacional actual del restaurante.

La estructura de la presente organizacion es vertical, en la misma se pueden
identificar tres areas funcionales como administracion, produccion y servicio. A

continuacion, se detallan los roles que se desempefan en cada cargo de la

estructura organizacional:



Tabla 1 Organigrama funcional.

Cargo

Funcién

Administrador (1)

Cobrar.

Elaborar facturas.

Asistente Administrativo (1)

Realizar las compras a los
proveedores.

Supervisar a los meseros.

Supervisar a los cocineros.

Jefe de cocina (1)

Dirigir y organizar la cocina.

Preparar los alimentos.

Limpiar su area de trabajo.

Asistente de cocina (2)

Ayudar a preparar los alimentos.
Limpiar su area de trabajo.

Mantener limpia la cocina.

Parrillero (1)

Preparar las carnes.

Mantener limpia su area de trabajo.

Mesero (2)

Atencidny servicio al cliente.

Pulir los vasos.

Preparar el jugo.

Tomar el pedido.

Mantener limpios los bafios.

Mantener limpio el restaurante.

13
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2.4 Producto/servicio ofertado y precios

El Restaurante El Rincon de Mis Abuelos ofrece variedad en su mend,

principalmente en comida tipica y parrilladas.

El ticket promedio es el promedio que consume cada uno de los comensales y
es de USD 13,00.

El precio promedio del menu es el siguiente:

e Entradas: USD 2,36

e Platos tipicos: USD 6,93

e Asados y parrillas: USD 11,25

e Postres: USD 2,25

e Bebidas alcohdlicas: USD 2,93

e Bebidas no alcohdlicas: USD 1,72

Nota: Ver mend completo en anexos.
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2.5 Mapade actores

El mapa de stakeholders es utilizado para identificar aguellas organizaciones o
personas que tienen relacion directa o indirecta con el restaurante y que
pueden tener cierta influencia en el desarrollo y crecimiento de este (Tapella, E.
2007).

Del andlisis realizado en el mapa de stakeholders se determinaron como

actores principales a los siguientes:

Socios: Son 3 personas y son miembros de la familia, tienen una estructura

accionaria igualitaria.

Clientes: La composicion de los clientes esta principalmente dada por adultos

mayores de 60 afos y familias.

Empleados: La composicion de los empleados esta dada por 1 administrador,
1 asistente administrativo, 2 meseros que no estan capacitados en el area pero
tienen 2 afos de experiencia, 2 asistentes de cocina , 1 jefe de cocina, 1

parrillero.
Como actores secundarios se determinaron los siguientes:

El gobierno: A través de instituciones como el Ministerio de Turismo,
Ministerio del Ambiente, Quito Turismo, Municipio de Quito, Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Servicio de rentas internas (SRI), y la
Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) las

cuales ejercen acciones de control sobre el establecimiento.

Proveedores: Los proveedores del restaurante abastecen al mismo con carne,
legumbres, cervezas, bebidas gaseosas, embutidos, etc. Sin embargo, los
principales proveedores son de carne, embutidos y legumbres que son los

productos que forman parte de los platos principales del menu del negocio.
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Froveedor de
came

Proveedor de
legumbres

IESS Socios
Clientes

Restaurante

MINTUR

Empleados
Municigio ™~ -
Ministerio

del ambiente
SRI

Figura 3 Mapa de actores.

Al ser un negocio pequefio, el numero de actores es limitado. Los principales
actores que determinan el desarrollo del establecimiento y participan de forma
directa y activa en el mismo son empleados, clientes y accionistas, ya que
influencian significativamente en el negocio. En caso de los empleados son de
gran importancia por su presencia constante, elaboracion de tareas como el
aseo, preparacion de alimentos y demas labores y sobre todo por el servicio
ofertado que garantiza la fidelidad del cliente. Los accionistas se destacan
debido a su compromiso tanto en el @&mbito econémico como con la operacion,
gestion y control del establecimiento. Los clientes sin duda alguna son la base
solida del negocio, ya que se tiene dependencia total de los mismos para
mantener a la empresa en funcionamiento. Por otra parte, quienes ejercen una
influencia indirecta son proveedores e instituciones gubernamentales. Los
proveedores se encargan Unicamente de la entrega del producto y las
instituciones gubernamentales no participan de forma activa en el desarrollo
diario y crecimiento del establecimiento, ya que su funcion es actuar como

entes regulatorios.
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2.6 Analisis de la cadena de valor
Haciendo uso de la herramienta de diagnéstico Customer Journey de Tourcert

se llevo a cabo el analisis realizado junto a la sefiora Jazmina Barragan de la

cadena de valor antes, durante y después del uso del restaurante.

Antes de la estadia/uso

Tabla 2 Analisis de la cadena de valor antes de la estadia.

CONDICION DESEADA REALIDAD
Tener limpio el restaurante antes de que | Si existe la limpieza adecuada
lleguen los clientes. dentro del restaurante.
Tener listo el mise en place. Si tienen listo el mise en place.

.QUE HACER? . RESPONSABLE?

Mantener limpio el restaurante. Meseros.
Mantener la realizacion del mise en Meseros.
place a tiempo.




Durante la estadia/uso

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

18

CONDICION DESEADA

REALIDAD

Dar la bienvenida a las personas que entren al
restaurante.

No hay una persona que de la
bienvenida.

No tardar en dar el menu al comensal después
de que entra al restaurante.

En ocasiones el personal se tarda
en dar la carta al cliente.

No tardar mas de 15 min en servir los platos
después de tomar la orden.

Cuando el restaurante se
encuentra lleno, la comida suele
tardarse considerablemente en
estar lista.

Atender a todas las mesas del restaurante de
manera adecuada y no hacerles esperar mas
de 2 minutos después de entrar al
establecimiento.

Los fines de semana se suele
llenar el restaurante y hay veces
que los meseros se tardan en
tomar el pedido.

Despedir al cliente cuando abandone el

restaurante.

No hay una persona que despida
y agradezca al cliente.

Tener meseros que brinden un servicio de
calidad.

El servicio tiene falencias y los
meseros no tienen la actitud de
servicio.

.. QUE HACER?

¢RESPONSABLE?

Capacitar a los meseros sobre el protocolo que
se debe llevar a cabo para brindar un buen
Servicio.

Administracion.

Capacitar a los meseros sobre el protocolo que
se debe llevar a cabo para brindar un buen
servicio.

Administracion.

Tener listo el mise en place.

Jefe de cocina.

Contratar mas meseros los dias que se suele
llenar el restaurante.

Administracion.

Capacitar a los meseros sobre el protocolo que
se debe llevar a cabo para brindar un buen
servicio.

Administracion.

Generar procesos de seleccion adecuados
para que haya una buena eleccion y
contratacion del personal, ademas de ello
capacitar a los empleados para evitar que haya
falencias al momento de tener contacto con el
cliente.

Asistente Administrativo.




Después de |la estadia/uso

Tabla 4 Analisis de la cadena de valor después de la estadia.
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CONDICION DESEADA

REALIDAD

Poder hacer un seguimiento a los
clientes para saber cual fue su
experiencia en el restaurante.

No tienen base de datos para
contactar a los clientes y saber sus
guejas.

;OUE HACER?

(RESPONSABLE?

Crear un sistema de encuestas al
momento de facturar para poder tener
el seguimiento con los clientes vy
ademas de eso pedir el correo
electrénico para crear una base de
datos.

Asistente Administrativo

La herramienta de diagndstico Customer Journey permite tener una mejor

vision de la situacion actual y la situacion esperada del restaurante, ademas de

€so se analiza qué se debe hacer ante la situacion real y para que esto se lleve

a cabo se debe determinar la persona responsable.



2.7 Analisis de competitividad
Tabla 5 Matriz de BENCHMARKING EI RINCON DE MIS ABUELOS
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Restaurante El Rincén Restaurc?nte y Restaurante Los R(Iastaurante
. Heladeria . Paramo Brauhaus
de Mis Abuelos. Hornitos. .
Amazonas. Biergarten.
N Fircor <=
LOGO 184 9 ety =3
l f@Es‘T’h‘l’J'RWNﬁEi NI
GOMIDA TIPIGA Y PARRILLAD R =
Ubicacion Av. Interocedanica km  [Av. Interoceanica |Av. Interocednica Cr¥1 Iznéerc:;izné;ita
22, Pifo. km 21, Pifo. Km 22, Pifo. y
Rosa, Pifo
IO [IEERHO (L2 USD 11,25 USD 19,35 USD 15,16 USD 14,60
fuertes)
# de mesas 37 mesas 28 mesas 20 mesas 30 mesas
# de plazas 180 - 200 200 100 100-170
Barios diferenciados Sl Sl Sl Sl
# de bafios que hay 3 1 5 3
por genero
Parqueadero Sl Sl SI SI
# de plazas de 30 20 25 15
parqueo
Salén de eventos SI NO NO NO
Area deportiva Sl NO NO NO
Juegos para nifios. Sl Sl Sl Sl
Pagina web NO NO NO NO
I.:acebook Facebook
(https:/iwww .facebo
Facebook (https:/iwww .face
ok.com/El- (https:/iwww.faceb | book.com/pg/par
Redes sociales Rinc% C3%B3n-de- NO ps: ) . paip
. ook.com/Restaura |amobiergarten/ab
mis-Abuelos- : .
nteLosHornitos/) |out/?ref=page_int
Restaurante- ernal )
694960987375420/)
Wifi NO Sl Sl Sl
Facilidades de pago Sl Sl Sl Sl
Senaletlcg de. . NO S| S| S|
emergencia visible
ngleneyhmpleza en S| S| S| S|
el establecimiento
Servicio personalizado NO Sl Sl SI
Disponibilidad de NO S| S| S|
meseros
Calidad en el servicio NO Sl Sl Sl
Amab|lldad conel S| S| S|
cliente SI
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Con el objetivo de conocer las fortalezas y debilidades de la competencia y
principalmente identificar las ventajas competitivas que se tiene sobre la
misma, se realiz6 un analisis de competitividad, considerando elementos
importantes para hacer la respectiva comparacion entre tres restaurantes que

se han considerado como competencia para el Rincon de Mis Abuelos.

2.8 Analisis desde la perspectiva del cliente

Para determinar el perfil del cliente del restaurante El Rincon de Mis Abuelos,
se logré obtener informacion aplicando 33 encuestas a los clientes que
visitaron el establecimiento: cabe recalcar que es sumamente importante que el
restaurante tenga claro cudl es el perfil del cliente que visita las instalaciones

para atender a todos sus requerimientos y necesidades con satisfaccion.

2.8.1 Perfil del cliente del establecimiento

Con la aplicacion de las encuestas se pudo determinar que el cliente que
consume en el restaurante El Rincén de Mis Abuelos es mayormente de
nacionalidad ecuatoriana con un 97%, y apenas un 3% de quienes visitan el
establecimiento son de nacionalidad colombiana. El 52% del grupo de
encuestados pertenecen al género masculino y un 48% al género femenino. En
cuanto al rango de edad mas predominante, el grupo de personas de 60 afios
en adelante son quienes mas visitan el restaurante en compafiia de amistades
o familia con un 40%. El 70% de las personas que visitan el restaurante son
casados y poseen un nivel de instruccion superior. De igual manera, se pudo
apreciar que un 91% de los encuestados visitan el restaurante 1-2 veces al
mes haciendo un gasto promedio por persona de méas de $20. Es importante
mencionar que los clientes recibieron recomendaciones del negocio por parte
de familiares y amistades.

Las graficas se muestran en el Anexo Nro. 7
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2.8.2 Analisis de las expectativas del cliente

Con el fin de determinar si el restaurante cumple con las necesidades y
expectativas del consumidor se llevd a cabo la aplicacion del modelo
SERVQUAL, tomando en cuenta las 5 dimensiones que lo caracterizan como
son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

Se halogrado la obtencion de los siguientes resultados:

Elementos Tangibles

20 60%
| — 40%
10 -~ | | zo‘;
] i (1]
0 = e | ] 0%
Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho

I | a infraestructura esta en buen estado.
I El personal se encuentra correctamente uniformado e impecable

Los bafios estan limpiosy en buen estado.

TOTAL

Figura 4 Andlisis de las expectativas del cliente “Elementos Tangibles”.

En cuanto al indicador de elementos tangibles, el 54% de los encuestados
indicé estar satisfecho con la limpieza y buen estado de los bafios. El 12% de
los clientes mencionan estar insatisfechos con la infraestructura del
restaurante, y el 42% menciona estar satisfecho de la presentacion del

personal.
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Confiabilidad
20 = 50%
10 —
0 - - - 0%
Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho

I | a relacion precio producto es adecuada.

I E| servicio ofrecido por parte del personal. cumple con sus expectativas como
cliente.

I E| personal siempre es amable.

Figura 5 Analisis de las expectativas del cliente “Confiabilidad”.

Con respecto al indicador de confiabilidad un 57% de los encuestados indico
estar totalmente satisfecho con la relacion precio-producto que el restaurante
ofrece, y el 48% de los consumidores indican estar ni satisfechos ni

insatisfechos con la amabilidad que brinda el personal.

Capacidad de respuesta

20 50%

o M‘ l
Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho

B | 3 atencidn en el comedor es inmediata.

I E| personal muestra estar capacitado para dar soluciones inmediatas a
sus requerimientos.

I E| horario de atencidn del restaurante es adecuado.

El proceso de facturacién es rapido.

e TOTAL

Figura 6 Analisis de las expectativas del cliente "Capacidad de respuesta”.
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En cuanto a la capacidad de respuesta, el 57% de los clientes sefialaron estar
totalmente satisfechos en cuanto a la rapidez del proceso de facturacion y los
horarios de atencidn del establecimiento. Un 42% indicO estar insatisfecho con
el personal ya que no demuestran estar correctamente capacitados para dar

soluciones inmediatas a los requerimientos de los clientes.

Seguridad
40 50%
20
Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho

BN E| drea de parqueadero es segura.
I El personal transmite seguridad en el servicio.

La sefalética de emergencia es evidente.

La limpieza del local es constante.

e TOTAL

Figura 7 Analisis de las expectativas del cliente "Seguridad".

Hablando del indicador seguridad, un 63% de los encuestados se encuentran
totalmente satisfechos en la seguridad del parqueadero, un 15% indicaron estar
insatisfechos con la sefalética de emergencia, el 51% de los encuestados

estan totalmente satisfechos con la limpieza del local en general.



25

Empatia
16 35%
14 30%
12 25%
12 20%
6 15%
4 10%
0 0%
Totalmente Insatisfecho Neutral Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho

I E| servicio es personalizado.
I E| servicio que recibe atiende a todas sus necesidades.
I E| personal muestra interés por ofrecer un servicio de calidad.

TOTAL

Figura 8 Analisis de las expectativas del cliente "Empatia".

Con respecto al indicador empatia, el 39% de los encuestados mencionan estar
insatisfechos en el aspecto de recibir un servicio personalizado, ademas, el
42% menciona estar insatisfecho con el servicio que recibié ya que este no
atendid a todas sus necesidades ni requerimientos. Por ultimo, el 36% sefial6
estar ni satisfecho ni insatisfecho con respecto al interés de brindar un servicio

de calidad por parte del personal.

En base a los resultados obtenidos, se puede determinar que en el indicador
empatia existen falencias al momento de brindar el servicio ya que los clientes

muestran estar insatisfechos con el servicio brindado.
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2.9 Conclusiones de los analisis realizados

Se puede determinar que la estructura organizacional del restaurante es
incompleta ya que no existe una persona encargada netamente de la limpieza
del negocio, de igual forma la distribucion de tareas no es la apropiada. Ciertos
cargos tienen pocas funciones a desempefiar, considerando el puesto de
trabajo designado, lo mas conveniente u 6ptimo seria que estos cuenten con
mayores responsabilidades y que estas sean repartidas equitativamente y de
acuerdo al grado de jerarquia de cada plaza de trabajo disponible en el
restaurante. Ademas, se puede apreciar que la cantidad de meseros para la
capacidad de aforo que tiene el restaurante no es la adecuada, en base a lo
mencionado es necesario realizar capacitaciones a los meseros y contratar un
ayudante de mesero los fines de semana de tal manera que el servicio sea

rapido, eficiente y personalizado.

En cuanto a la cadena de valor, se hizo uso de la herramienta Customer
Journey, la cual fue de gran utilidad para tener una mejor visién de la situacion
actual y de la situacion esperada del restaurante. Segun lo analizado, se puede
determinar que en el restaurante existen varios elementos a mejorar que
permitiran brindar un servicio de calidad y excelencia, entre los factores que
deben ser considerados es que los meseros no dan la bienvenida al cliente, se
tardan en dar la carta, no hay una persona que de la despedida y
agradecimiento al cliente, y finalmente, los meseros no tienen una buena
actitud de servicio. Es importante mencionar que sera necesario designar a una

persona responsable que se encargue del seguimiento de todo lo planificado.

Haciendo uso de la matriz de benchmarking, se pudo determinar que el
restaurante El Rincén de Mis Abuelos tiene cierta ventaja competitiva sobre los
demas restaurantes por ciertos aspectos ausentes en la competencia, como
salon de eventos y area deportiva (cancha de futbol). Sin embargo, existen
elementos importantes que tiene la competencia y que el Rincon de Mis
Abuelos no posee como red wifi, el servicio personalizado, la sefalética de

emergencia, la disponibilidad de meseros y la calidad en el servicio.
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Se puede concluir que los clientes del restaurante El Rincon de Mis Abuelos se
encuentran totalmente satisfechos en lo que respecta al producto ofrecido,
limpieza constante del local, seguridad en parqueaderos, horario de apertura y
proceso de facturacion. Sin embargo, se ha podido evidenciar la presencia de
falencias en el indicador asociado a la empatia. Los clientes han expresado

insatisfaccion con el servicio recibido dentro del establecimiento.

A pesar de lo mencionado, varios clientes regresan al restaurante por la calidad
y sabor de la comida tipica y por las acogedoras instalaciones, no obstante, es
importante tomar en cuenta las falencias que tiene el restaurante para poder
hacer las respectivas mejoras. Es por ello que se ha considerado importante la
realizacion del plan de mejora de calidad enfocado al servicio del restaurante El

Rincon de Mis Abuelos.
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3. Capitulo Ill: Anélisis de procesos

3.1 Descripcion del area de analisis

El restaurante El Rincén de Mis Abuelos cuenta con las siguientes areas fisicas
dentro del establecimiento: recepcion, salon de eventos, comedor, cocina,
juegos infantiles y cancha de futbol. EI area donde se realizara el estudio
corresponde al comedor, sobre la cual se realizara la propuesta de mejora

respectiva.

Tabla 6 Area de comedor

Area Funcion

Comedor e Recibir y dar la bienvenida al cliente
e Entregar la carta

e Resolver inquietudes

e Tomar la orden

e Servir los alimentos

o Entregar la cuenta

e Limpiar constantemente el local en general.

En el area de comedor se encuentran distribuidas alrededor de 37 mesas para
que el cliente pueda sentarse coOmodamente en un ambiente tranquilo y

disfrutar la comida que ofrece el restaurante.
3.2 Mapa de procesos
Para describir los procesos que se llevan a cabo en el area de servicio, se

utilizé la herramienta Blueprint de la ISMI, con el fin de determinar las

diferentes etapas y procesos que pueden ser  mejorados



-
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Las etapas que se pueden evidenciar en el mapa de procesos Blueprint son 4.
Acciones del cliente: que son los actos que realiza el consumidor (resaltado
con color celeste), front office: que son las acciones visibles (resaltadas con
color anaranjado), back office: acciones tras bambalinas (sefialadas con color

verde), y por ultimo los elementos tangibles (resaltados con color amarillo).

3.3 Descripcion de los procesos del area

Tabla 7 Descripcion de los procesos del area

Restaurante El Rincén de Mis Abuelos

Proceso Descripcion Acciones especificas

Llegada al Antes de la llegada del | -Realizar limpieza

restaurante. cliente se realiza mise en | general del
place del restaurante. establecimiento.

-Montar las mesas.
-Pulir vasos, cubiertos

y vajilla.
-Rellenar saleros,
salsas, pimenteros,
etc.

Toma de orden. Cliente toma asiento en las | -Dar la carta al cliente

mesas  disponibles  del | -Estar pendiente para
restaurante 'y el mesero | tomar la orden.
procede a entregar la carta | -Tomar la orden

para tomar el pedido. -Dar picaditas mientras
espera el cliente el
pedido.

Servicio. El mesero procede a servir | -Servir los alimentos
los alimentos solicitados por | que soalicité el cliente.
el cliente. -Mantener limpio el

restaurante.

-Estar al tanto ante
cualquier
requerimiento del
cliente.

Pago y facturacion. El cliente procede a realizar | -Realizar la factura.

el pago en caja después de | -Cobrar al cliente.
haber recibido el servicio | -Despedir al cliente.
del restaurante.

Salida del restaurante. | Cliente abandona el | -Desbarasar.
restaurante. -Limpiar las mesas que
fueron desocupadas.
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Para realizar la auditoria interna se hizo uso de la herramienta de calidad

turistica llamada “Distintivo Q” utilizada dentro del sistema de calidad turistica

del Municipio del DMQ a través de la Empresa publica Metropolitana de gestién

de destino turistico (EPMGDT). Esta contiene alrededor de 92 parametros y se

divide en 4 ambitos principales: la gestion administrativa, responsabilidad social

empresarial, infraestructura y equipamiento, calidad de servicio y atencion al

cliente (MINTUR, 2017).

3.5 Resultados relevantes del informe de auditoria interna

Con la aplicacion de la herramienta “Distintivo Q “, se pudieron obtener los

siguientes resultados:

Tabla 8 Resultados Distintivo Q

Porcentaje
Parametros Cumple No No # de preguntas

cumple aplica
Ambito A: Gestion 6 8 0 14 preguntas
Administrativa
Ambito B: 4 6 6 16 preguntas
Responsabilidad social
empresarial.
Ambito C: 23 8 0 31 preguntas
Infraestructuray
equipamiento
Ambito D: Calidad de 15 16 0 31 preguntas
servicio y atencion al
cliente
Total 48 38 6 92 preguntas
Total % 52% 41% 7% 100%
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En la tabla 7 se evidencia que el Restaurante El Rincon de Mis Abuelos cumple
con 48 parametros que corresponden al 52%, de 92 pardmetros (100%)
establecidos por la normativa. Esto quiere decir que el establecimiento no
puede obtener el Distintivo Q ya que no alcanza el porcentaje requerido. Cabe
recalcar que para la obtencion de la certificacion mencionada se debe cumplir
con el 80% de los parametros determinados. Para poder aplicar a la
certificacion, es necesaria la realizacion de mejoras en un 28% por lo menos, y

de esta manera lograr ser acreedores de este importante reconocimiento.

En cuanto al ambito A, el restaurante no cumple con 8 preguntas que
corresponden al 57% del total de este, una de las debilidades del restaurante
con respecto a la gestion administrativa es que el mismo no cuenta con un
reglamento de higiene y seguridad con el fin de prevenir y disminuir los riesgos
laborales. En cuanto al ambito B, no cumple con 6 preguntas que corresponden
al 38% del total de dicho ambito, una de las debilidades del restaurante en lo
gue se refiere a responsabilidad social empresarial es que el mismo no cuenta
con un sistema de indicadores para conocer el impacto del establecimiento en
el desarrollo de la comunidad. En cuanto al ambito C, no cumple con 8
preguntas que corresponden al 25% del total de este, una de las debilidades en
cuanto a infraestructura y equipamiento es que el restaurante no cuenta con
sefalética en areas restringidas, areas de uso exclusivo del personal y areas
peligrosas o con material inflamable. Por dltimo, en el ambito D, no se cumple
con 16 preguntas que equivalen al 52% del total de este. Una de las
debilidades en cuanto a calidad de servicio y atencion al cliente es que en el
restaurante no se aplican encuestas de satisfaccién a los clientes y no se

generan reportes estadisticos.
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El andlisis FODA se realiza tomando en cuenta 4 factores principales (internos

y externos) que son: Fortalezas. Oportunidades, Debilidades y Amenazas. A

continuacion, se presenta el analisis realizado del restaurante:

Tabla 9 FODA

Fortalezas

Oportunidades

- Buena ubicacion.

- Buena calidad en los alimentos que
ofrece.

- Establecimiento amplio.

- Establecimiento reconocido con una

trayectoria considerable.

Incremento de visitas de turistas
en temporada alta.

Disponibilidad de Certificaciones
de calidad para restaurantes del
Distrito Metropolitano de Quito.
Disponibilidad de capacitaciones
gratuitas  otorgadas por el
Ministerio de Turismo y otras
entidades.

Uso de dispositivos tecnoldgicos

e internet en la sociedad actual.

Debilidades

Amenazas

- No existen procesos internos de
servicio.

- No existe base de datos de los
clientes.

- No posee pagina web propia.

- Falta de capacitacion al personal.

- Fata de sefialética en el
establecimiento.

- Infraestructura deteriorada.

- No existe Wifi disponible.

Desastres naturales.

Inestabilidad econdémica en el
pais.

Competencia alta en la zona.

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

Los establecimientos de la zona
brindan un servicio

personalizado.
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4. Capitulo IV: Propuesta de Mejora

En el presente capitulo se hablara de la propuesta de mejora de calidad para el
restaurante El Rincén de Mis Abuelos, estableciendo la politica y objetivos de
calidad, definiendo claramente los roles y responsabilidades del personal en
torno a la calidad y ademas de eso se presentaran la matriz CAME, el mapa de

proceso optimizado y la matriz de medicién de indicadores.

4.1 Politicade calidad

El Rincon de Mis Abuelos es un restaurante dedicado a la preparacion de
deliciosas parrilladas y platos tipicos del pais, comprometido a brindar una
experiencia inolvidable con un servicio de primera y productos de alta calidad
para los clientes, con instalaciones propicias para actividades complementarias
y recreativas para grupos de amigos y familiares. El restaurante cuenta con
personal de la zona, con capacitacion adecuada en atencion al cliente para
solventar cualquier inquietud o requerimiento de los clientes de manera que
exista un servicio personalizado y amable que permita la fidelizacion de los

mismos.
Vision:
El Rincon de Mis Abuelos para el afio 2022, busca ser reconocido como el

mejor restaurante de platos tipicos y parrilladas de la zona de Pifo, brindado un

servicio personalizado de alta calidad.

4.2 Objetivos de la calidad

Los objetivos de calidad definidos para el Restaurante El Rincon de Mis
Abuelos son:

e Realizar procesos estandarizados en el area de servicio.

e Crear una base de datos de los clientes.

e Realizar capacitaciones al personal que esta en el area de servicio.
e Cumplir con los parametros del Distintivo Q.

e Medir la calidad del servicio en area de comedor del restaurante.



Tabla 10 Objetivos, metas y estrategias

Objetivos

Meta

Estrategia

Realizar procesos
estandarizados en

el area de servicio.

Tener un manual de calidad con el detalle de los procesos en el

area de servicio hasta el tercer trimestre del 2019.

Investigar documentos disponibles para restaurantes y crear un
manual de calidad especifico con procesos para el area de

servicio 0 a su vez comprar el manual a empresas encargadas.

Crear una base de

Tener una base de datos de los clientes que han visitado el

Implementar un sistema de registro de los datos de clientes ligado

personal del &rea de

servicio.

béasico y mesero polivalente hasta el tercer trimestre del 2019.

datos de los restaurante para poder fidelizarlos y promocionar al restaurante | al sistema de facturacion para generar la base de datos.
clientes. hasta el segundo trimestre.
Capacitar al Capacitar al personal de servicio en: servicio al cliente, ingles | Inscribir a los meseros en el programa de capacitacion del

MINTUR o de otras entidades.

Cumplir con los
parametros del
Distintivo Q.

-Cumplir al menos con un 70% de los pardmetros establecidos
en el Distintivo Q para finales del afio 2019.

-Llegar a obtener la certificaciéon del Distintivo Q cumpliendo con
por lo menos el 80% de los pardmetros para finales del afio
2020.

Analizar la Norma de Distintvo Q y asesorarse en la

implementacién de los parametros y el proceso en general.

Medir la calidad del
servicio en area de
comedor del

restaurante.

Llegar a un 70% de satisfaccion del cliente del restaurante hasta

finales del afio 2019.

Realizar un seguimiento del manual de calidad del area de
comedor y realizar encuestas de satisfaccion periodicas entre los
clientes.

35



4.3  Definiciéon de roles y responsabilidades en torno ala calidad
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A continuacion, se refleja el organigrama disefiado con las mejoras necesarias,

ademas se definen los roles y responsabilidades de cada cargo del restaurante

El Rincon de Mis Abuelos.

Administrador (1)

Asistente Administrativo (1)

Jefe de cocina (1)

Asistente de cocina (1)

Parrillero (1)

Mesero (2)

Ayudante de
mesero (1)

Figura 10 Estructura Organizacional optimizada



Roles y responsabilidades en torno ala calidad:

Tabla 11 Definicién de Roles y Responsabilidades

Cargo

Funcién

Administrador (1)

Implementar la politica de calidad.
Desarrollar estrategias competitivas.
Participar en la composicién del mend.
Coordinar el servicio.

Supervisar la atencién al cliente.
Promover la capacitacion.

Cobrar y elaborar facturas.

Asistente Administrativo (1)

Participar en la composiciéon del menu
Realizar compras de alimentos vy
bebidas.

Promover las ventas promocionando
campafas publicitarias del restaurante.
Supervisar el arreglo de las mesas.

Jefe de cocina (1)

Planificar y controlar la cocina.

Elaborar la programacion de cocina.
Elaborar el menu.

Crear recetas y preparar platos.
Organizar al equipo.

Supervisar el cuidado de la higiene
personal y seguridad de los alimentos.

Asistente de cocina (1)

Apoyar al jefe de cocina.

Mantener limpia su area de trabajo.
Cuidar la seguridad alimentaria y la
presentacion personal

Parrillero (1)

Preparar las carnes.
Mantener limpia su &area de trabajo.

Mesero (2)

Realizar la mise en place.

Recibir y dar la bienvenida al cliente.
Entregar y retirar los pedidos.
Solucionar problemas ante situaciones
inesperadas.

Asegurar la satisfaccion del cliente.
Estar pendiente del cuidado de la
higiene personal.

Desbarasar.

Ayudante de mesero (1)

Arreglar, organizar y limpiar el salén y
espacio de servicio de comidas.

Realizar el mise en place.

Limpiar el salén antes, durante vy
después del servicio.

Apoyar la atencion y el servicio al
cliente.

Apoyar al equipo.
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4.4 Matriz CAME

A continuacion, se presenta la matriz CAME que se denomina también FODA Cruzado. En la misma se entrecruzan aspectos
internos y externos del FODA para poder hacer estrategias ofensivas donde se consideran las fortalezas y oportunidades,
también se realizan estrategias defensivas donde se abarcan las fortalezas y amenazas, de igual forma se realizan
estrategias de reorientaciéon donde se analizan debilidades y oportunidades, y por ultimo, para realizar estrategias de

supervivencia se toman en cuenta debilidades y amenazas.

Tabla 12 Matriz CAME

Internas/Externas Oportunidades Amenazas

1.- Incremento de visitas de turistas en temporada alta. 1.- Desastres naturales.

2.- Disponibilidad de Certificaciones de calidad para | 2.- Inestabilidad econémica en el pais.

restaurantes del Distrito Metropolitano de Quito. ]
3.- Competencia alta en la zona.

3.- Disponibilidad de capacitaciones gratuitas otorgadas o B

S _ _ 4.- Los establecimientos de la zona utilizan
por el Ministerio de Turismo y otras entidades _
las redes sociales como elemento para
4.- Uso de dispositivos tecnoldgicos e internet en la | publicidad.

sociedad actual. L .
5.- Los establecimientos de la zona brindan

un servicio personalizado.




Fortalezas

1.- Buena ubicacion.

2.- Buena calidad en los alimentos
que ofrece.

3.- Establecimiento amplio.

4.- Establecimiento reconocido con

una trayectoria considerable.

F-O (Estrategias Ofensivas)

E1l (F4:02) Aplicar a alguna de las certificaciones que
se ofrecen en el Distrito Metropolitano de Quito.

F-A (Estrategias Defensivas)

E1l (F1:A3) Promocionar el restaurante a
través de varios canales para atraer a mas
clientes locales y extranjeros de paso al

aeropuerto.

E2 (F2:A3) Realizar degustaciones de otros
platillos a los clientes para dar a conocer

toda su oferta gastronémica.

Debilidades
1.- No existen procesos internos de
servicio.
2.- No existe una base de datos de
los clientes.
3.- No posee pagina web propia.
4.- Falta de capacitacion al personal.
5.- Falta de sefialética en el
establecimiento.
6.- Infraestructura deteriorada.

7.- No existe Wifi disponible.

D-O (Estrategias de Reorientacién)
El (D4:03) Capacitar al personal de servicio con el
programa nacional de capacitacion turistica del MINTUR
y de otras entidades.

E2 (D2:04) Crear una base de datos para poder
identificar a los clientes nuevos y frecuentes con el fin
de darles un servicio personalizado y ofrecerles
promociones frecuentes.

E3 (D7:04) Implementar Wifi en el restaurante para el

uso de los clientes.

D-A (Estrategias de Supervivencia)
E1l (D3:A4) Crear una pagina web propia y
manejar de mejor manera la publicidad en

redes sociales.

E2 (D1:A5) Crear un manual de procesos
internos para mejorar la calidad en el area
de servicios.

mantenimiento a la
del

E3 (D6:Al)
infraestructura y

Dar
equipamiento

establecimiento.
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Del analisis realizado con la Matriz CAME se determina que la mayoria de las
acciones estan reflejadas en el cuadrante de estrategias de reorientacion,
donde el restaurante tiene que beneficiarse de las oportunidades y tratar de
reducir las debilidades internas del negocio, es por eso que el enfoque del
negocio deberia ser de reorientacion llevando a cabo la implementacion de las

estrategias definidas con el fin de que el restaurante mejore.

4.5 Definicibn de estrategia, tacticas y acciones de
comunicacion y documentacion que permitan el

cumplimiento de la politica de calidad.

Con la finalidad de socializar y verificar la implementacion y el cumplimiento de
la politica de calidad se considera importante implementar herramientas,
tacticas y acciones que permitan que el personal se encuentre debidamente
informado de la situacion actual del restaurante, y de las mejoras que se iran
implementando. De igual manera, los clientes deben ser comunicados sobre
los esfuerzos de mejoramiento en el restaurante en beneficio de ellos. Por

tanto, las actividades previstas en comunicacion son las siguientes:

o Realizar un taller de socializacién con los colaboradores sobre la politica
de calidad y el plan definido para el efecto.

o Entregar el manual de calidad a todo el personal del restaurante.

o Realizar un cronograma de capacitaciones para el area de servicio.

o Llevar un registro del personal que asistio a las capacitaciones.

o Entregar las certificaciones a las personas que cumplieron con el plan de
capacitacion.

o Realizar reuniones semanales para verificar el cumplimiento de la
politica de calidad.

o Realizar encuestas para conocer el nivel de satisfaccion del cliente.

o Tabular los resultados de las encuestas realizadas para analizar y
determinar las falencias del restaurante.

o Realizar auditorias internas con el fin de tener un control que garantice

el desarrollo eficiente y apropiado de los procesos del restaurante.
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o Difundir mensajes en redes sociales de las mejoras del restaurante y las
capacitaciones hacia el personal, con el fin de crear seguridad en el
cliente.

o Publicar fisicamente la politica de calidad dentro del restaurante.

o Disponer de un espacio para el reconocimiento del mejor empleado del
mes.

o Implementar una cartelera interna para informacion y mensajes al

personal.

4.6 Mapa de procesos optimizado

A continuacion, se presenta el mapa de procesos optimizado con las mejoras

necesarias.

Las etapas en el mapa de procesos Blueprint son: acciones del cliente
(resaltado en color celeste), front office (resaltadas en color anaranjado), back
office (sefialadas en color verde), elementos tangibles (resaltados en color
amarillo), y por ultimo las etapas con la propuesta de mejora (sefialadas en

color gris).

En el Blueprint actual del establecimiento, no se habia designado a un miembro
del personal que se encargue de dar la bienvenida al cliente. Por lo tanto, es
importante que se incluya esta accion, la cual serd realizada por los meseros
en el Blueprint optimizado. De igual manera, cuando el cliente abandonaba el
restaurante no existia ningin mesero que otorgue la despedida respectiva, es
por ello que esta accioén también fue incluida. En elementos tangibles se
agregaron componentes como: el menu, esferos, comanda para la orden de
pedido y utensilios de limpieza, los cuales no habian sido considerados

importantes en el Blueprint actual del restaurante.
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4.7 Matriz de medicién de indicadores
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A continuacion, se presentan las metas planteadas con los indicadores y la

frecuencia de medicién que corresponde a cada meta.

Tabla 13 Matriz de medicion de indicadores

Meta

Indicador

Frecuenciade
medicion

Tener un manual de calidad
con el detalle de los procesos
en el area de servicio hasta el
tercer trimestre del 2019.

- # de
elaborados.

manuales

- #de actualizaciones
del manual

Anual.

Tener una base de datos de
los clientes que han visitado
el restaurante para poder
fidelizarlos y promocionar al
restaurante hasta el segundo
trimestre.

-  Base de datos conla
que cuenta el
restaurante.

- # de contactos en la
base de datos.

Mensual

Capacitar al personal de
servicio en: servicio al cliente,
ingles béasico y mesero
polivalente hasta el tercer
trimestre del 2019.

- # de capacitaciones
a los que han asistido los
meseros.

- Temas en los que
han sido capacitados.

Semestral

-Cumplir al menos con un
70% de los parametros
establecidos en el Distintivo
Q para finales del afio 2019.

% de los parametros
gue estan cumpliendo

Anual.

-Llegar a oObtener Ila
certificacion del Distintivo Q
cumpliendo con por lo menos
el 80% de los parametros
para finales del aiio 2020.

% de los parametros
que estan cumpliendo

Anual.

Llegar a un 70% de
satisfaccion del cliente del
restaurante hasta finales del
afno 2019.

- % de satisfaccion de
los clientes que van al
restaurante.

- # de
llenadas.

encuestas

Mensual
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5. Capitulo V: Propuesta de intervencion

5.1 Programacion de la intervencion

5.1.1 Presupuesto de inversion

El presupuesto brinda informacién detallada sobre el costo total de la
realizacion del proyecto, el precio por los honorarios, materiales, y equipos que
se requieren para el desarrollo de las actividades que se llevaran a cabo
(Bernal, 2010, p.225).

NOTA 1: Podria existir la oportunidad de capacitaciones a menor precio,
siempre y cuando existan cupos disponibles a través de entidades como
QUITO TURISMO y CAPACITUR, con valores de $20 por persona en Técnicas
de Mesero, y de $90 en Inglés Basico para meseros, respectivamente
(CAPACITUR, s.f).

NOTA 2: Se determina que el afio donde se debe hacer mayor inversién para la

propuesta de mejora es en el afio 2019.



Tabla 14 Presupuesto de inversion.

Presupuesto de inversion

Valor
Actividad Empresa Costo Cantidad | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021 | acumulado
unitario delos 3
afios
Manual de calidad 150 & $1.500,00 1 $1.500,00 | $0,00 $0,00 | $1.500,00
: CALIDAD S.A R AR ’ ’ AR
Software para generar la base
de datos (versibn gratuita Hubspot $0,00 1 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
disponible en internet).
Herramienta para enviar mails -
masivos a los clientes. Mailchimp $0,00 1 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Internet (Incluye instalacion). CNT $582,40 1 $582,40 $483,75 $497.,48 $1.563,63
Capacitacion para meseros. CENESTUR $50,00 2 $100,00 $102,84 $105,76 $308,60
gf“epnat‘g'tac'on en senicio al CETEC $80,00 2 $160,00 | $164,54 | $169,21 | $493,75
Capacitaciéon al personal para
el manejo de ingles bésico. CENESTUR $270,00 2 $540,00 $555,33 $571,10 $1.666,43
Total $2.882,40 | $1.306,46 | $1.343,55 | $5.532,41
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5.1.2 Cronograma de intervencion

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades que se llevara a cabo en el plan de mejora de calidad del

restaurante El Rincén de Mis Abuelos.

Tabla 15 Cronograma de intervencion.
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Afo 2019 Afo 2020 Afo 2021
No Actividad Responsable 2do trim| 3er trim |4to trim |ler trim |2do trim| 3er trim | 4to trim |1er trim |2do trim| 3er trim | 4to trim
112|13|1|2|3|1|2|3|1)2]|3|1|2|3|1|23|1|2]|3]| 1| 23|12 3]|1]|2]3]123
1 |Elaborar el manual de calidad Administrador
2 |Socializar el manual de calidad. Asistente Administrativo
3 |Implementar Wifi Administrador
4 |Capacitacion para mesero polivalente. CENESTUR
5 |Capacitacion en servicio al cliente. CETEC
6 C,apaatac,lon para el manejo de ingles CENESTUR
basico
7 Implementar sistema de base de Administrador
datos.
8 Actualizar y monitorear a la base de Asistente Administrativo
datos.
9 Enviar mails masivos a la base de Administrador
datos con promociones.
10 Re_allzar (_epcuestas para medir la Asistente Administrativo
satisfaccion de los clientes.
11 | Tabular resultados de las encuestas. Asistente Administrativo
12 |Disefiar la pagina web Administrador
13 Monltorea_r y actualizar la pagina web y Asistente Administrativo
redes sociales
14 Evaluar el cumpllmlento de objetivos y Administrador
metas establecidas.
15 Im_pl_en_wentar los parametros del Administrador
Distintivo Q.
Aplicar al reconocimiento del . .
16 “Distintivo Q" Quito Turismo
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Varias acciones se consideran de implementacion continua y deberan seguir

ejecutandose a lo largo del tiempo.

Se debe poner especial atencion a las actividades que deben ejecutarse a
corto plazo (2do. trimestre 2019) como la implementacién del wifi y el sistema

gue genere la base de datos de los clientes.

5.2 Estimacion para la recuperaciéon de la inversion prevista

para la mejora de calidad

Con el fin de determinar la estimacién para la recuperacién de la inversion del
restaurante, es importante tomar en cuenta el presupuesto total que es de:
$2.882,40 para el 2019.

Para calcular cuanto tiempo tomaria recuperar la inversién, se consideran los

ingresos anuales del restaurante y la proyeccion de nuevos ingresos como

consecuencia positiva de la implementacion del plan de mejora.

Tabla 16 Recuperacion de la inversion.

Proyeccion normal de ingresos

Valor
Nimero de promedio de
clientes anuales consumo

por cliente | Afi0 2018 | Afio 2019 | Afio 2020 | Afio 2021

2000 13

Ingresos anuales del

restaurante $26.000,00| $26.738,40 |$27.497,77| $28.278,71




Proyeccidn de ingresos con laimplementacion del plan de mejora
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lainversion

Valor
Namero de promedio de
clientes anuales Jconsumo | 505019 | Af0 2020 | Afio 2021
por cliente
2050 14 TOTAL
Proyeccion de incremento en
ventas (5%-8%-10%) $28.075,32 | $29.697,59 |$31.106,58
Diferencia en la utilidad
(Proyeccion deincrementoen | $1.336,92 | $2.199,82 | $2.827,87 | $6.364,61
ventas - Ingresos anuales)
Inversion mejoras (Presupuesto) | $2.882,40 | $1.306,46 | $1.343,55 | $5.532,41
Recuperacion acumulada de lainversion
Ano 2019 Afio 2020 | Afno 2021
Utilidad Final x
Mejoras
(Diferenciaen la -$1.545,48 $893,36 $1.484,32
utilidad - Inversién
mejoras)
Recuperacion de $832.20

En base a las reuniones e informacion provista por la administradora del

restaurante, se determind que el numero de clientes aproximado que visito el

restaurante en el afio 2018 es de 2.000 personas y el ingreso anual del

restaurante en ese afo fue de $26.000, esto quiere decir que el valor promedio

por cliente es de $13,00.
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En la proyeccion normal para 3 afos, se aplicd el 2,84% de inflacion anual
promedio del Ecuador (INEC, 2018).

A esa proyeccion normal de ingresos, se determind un incremento de las
ventas para el afio 2019 del 5%, para el afio 2020 del 8% y para el afio 2021
del 10%. Estas estimaciones conservadoras se realizaron de acuerdo a las
mejoras que se plantean, y al impacto positivo que se espera justamente que
generen en el restaurante, especificamente en el area de servicio, para que los
clientes retornen al restaurante, lleguen nuevos clientes y que el consumo

promedio por cliente aumente.

La utilidad anual se calcula restando el valor de ingresos por cada afio de la
proyeccion con la implementacion de mejoras frente a la proyeccion normal.
Esto determina que al final del afio 2021 se esperaria que exista una utilidad de
$832,20. Si bien en el primer afio, es decir el 2019, existe una pérdida
acumulada como se muestra en los calculos, para los afios 2020 y 2021 ya no

existe pérdida y por el contrario existiria ya la utilidad mostrada.

Cabe recalcar que en el primer afio es cuando se necesitara la mayor cantidad
de inversion en las mejoras planteadas, con un valor de $2.882,40 que debera

ser inversion directa de los duefios del negocio.
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Conclusiones:

El restaurante El Rincon de Mis Abuelos cuenta con una gran fortaleza que es
su buena ubicacion. Ante la falta de un marco estratégico base, se estructurd

Su mision y vision, acordes al giro del negocio.

La estructura organizacional es incompleta, por lo que en la propuesta de
mejora se ha adicionado a un ayudante de mesero para que sea un apoyo de
los meseros los fines de semana. Para identificar los procesos que se llevan a
cabo en el area de servicio, se utilizé la herramienta Blueprint, a través de la
cual se pudo concluir que existian ciertos procesos que no estan siendo
cumplidos. En el Blueprint optimizado se establecieron las correcciones

sugeridas para mejorar esos procesos.

A través de la auditoria interna realizada con la lista de chequeo del Distintivo
Q, se determinaron varios criterios que aun no son cumplidos por el
restaurante, con apenas el 52% de cumplimiento (de un minimo necesario de
80%), y que deben ser mejorados para optar por un reconocimiento o

certificacion de ese tipo.

Con el andlisis FODA, y la posterior elaboraciéon de la matriz CAME (FODA
cruzado), se definieron las estrategias necesarias para el mejoramiento de la
calidad en el restaurante, con un fuerte enfoque en estrategias de

reorientacion.

Finalmente, se realiz6 un cronograma y analisis del presupuesto, tomando en
cuenta el manual de calidad que se necesita implementar, las capacitaciones al
personal para mejorar sus conocimientos y habilidades, ademas de otras
acciones importantes, donde se determiné que es perfectamente viable la

inversion y recuperacion de la misma en un plazo aproximado de 3 afios.
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Recomendaciones

Considerando que el restaurante El Rincén De Mis Abuelos fue creado de
forma empirica, existen falencias de gran importancia que deben ser corregidas
y mas aun en el area de servicio, donde ademas esta enfocado el presente
plan de mejora. Es por eso que se recomienda tomar en cuenta las mejoras
propuestas como en el caso de la estructura organizacional, donde se sugiere
contratar a un ayudante de mesero que de apoyo a los meseros cuando el
restaurante este lleno con el fin de brindar un servicio completo y de calidad

tomando en cuenta los nuevos roles y responsabilidades que se proponen.

Ademas, se recomienda tomar en cuenta los cambios propuestos en el
Blueprint optimizado para mejorar los procesos en el area de servicio y de esta

manera satisfacer las necesidades del cliente que visita el restaurante.

Se recomienda ademas realizar capacitaciones enfocadas al servicio al cliente
y técnicas de mesero, y motivar al personal a tomar un curso de inglés basico
para que puedan brindar un servicio diferenciado y exclusivo frente a otros
establecimientos de la zona, tomando en cuenta la posibilidad de contar con

clientes extranjeros que van en camino al aeropuerto de Tababela.

Por otro lado, es importante la implementacién de encuestas dentro del
establecimiento para tener una base de datos y evaluar el servicio prestado por
parte del personal, la calidad del producto ofrecido y otros factores que
permiten conocer la percepcion real que tiene el cliente sobre el restaurante y

su oferta.

Ademas, es necesario que se hagan ciertas mejoras profundas de acuerdo a la
auditoria interna y frente al dmbito D de la herramienta utilizada: calidad de
servicio y atencion al cliente, para que el restaurante pueda incrementar su
porcentaje de acuerdo a los parametros establecidos por el Distintivo Q y de
esa manera pueda acceder a este reconocimiento el cual sera un importante

elemento diferenciador frente a otros negocios de la zona.
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Anexos:

Anexo 1. Menu del restaurante




Anexo 2. Cotizacion curso de inglés basico

' TECNOLOGICO
2/ \« CENESTU

Guias « Turismo = Hoteleria « Gastronomia

CURSO DE PARTICIPACION 4h “MESEROQ POLIVALENTE”

:

“. 2
INCLUYE:
PORTAFOLIO DIGITAL, CERTIFICADO DE PARTICIPACION (AVALADO POR CENESTUR) Y COFFEE
BREAK

INVERSION: 50.00 délares por persona

OBIETIVO. Afirmar su autoconfianza por medio a una proyeccion personal favorable,
mejorando sus relaciones en el ambito personal y laboral, aprendiendo a
desenvolverse en eventos sociales

Contenido Macro.
1.- Postura y formas de saludar a las diferentes autoridades.
2.- Manejo de copas, vasos, cuberteria.
3.- Desarrollo de almuerzos, cocteles, cenas y campestres.
4.- Brigadas de servicio
5.- Servicio A&B
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Anexo 3. Cotizacion para mesero polivalente

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR

CENESTUR

Gulia = Hoteleria

CERTIFICACION INTERNACIONAL EN
EL IDIOMA INGLES

CAPACITATE EN CENESTUR
IDIOMAS
WE STRIVE FOR PERFECTION, BUT WE SETTLE
FOR EXCELLENCE

Aulas Interactivas.

8 niveles de inglés Intro hasta el International Exam.

Docentes nacionales y extranjeros con amplia experiencia en le ensefianza del idioma.
Metodologia activa.

Preparacién para el examen internacional.

Certificaciones internacionales por parte de TRINITY COLLEGE LONDON.

Ensefianza del idioma dentro del Marco Comun Europeo.

APRENDIZAJE 100% GARANTIZADO

+

Horarios: 07:00-09:00 / 09:00-11:00 / 11:00—13:00 / 15:00— 17:00 / 17:00 —

19:00 / 19:00 — 21:00 de lunes a viernes

+
+

Intensivos: sdbados y domingos
VALORES PARA PAGOS EN EFECTIVO.

v INSCRIPCION USD. 55.00
v PRUEBA DE UBICACION: USD. 35.00
v' CUOTA NIVEL-2 MESES USD. 180.00 DE PRIMER A SEXTO;

SEPTIMO Y OCTAVO NIVEL USD. 228.00
NIVELES O 16 MESES.



Anexo 4. Cotizacion Atencion y servicio al cliente

0
| e
N 7 4 Reciba un cordial saludo de quenes hacemos el Centro Tecnologico de Enirenamento v Capacitacion
r CETEC.
CETEC En consideracion a Lz solicitud de mformacion del curso de SERVICIO AL CLIENTE Le

comunicamos que tenemos el curso para las siguientes fechas v horarios:

Atencion y Servicio al Cliente

Modalidad Taller
Sabado, 12 de Enero
Horario; 0900 a 16h00

1 sabado ( Incluye 1 refrigerio)

81 estos horarios no se ajustan a su dispombilidad de tiempo , le recordamos que tambien contzmos con la MODALIDAD
PERSONALIZADA esta consiste en dictar el curso en horario especial definido por usted v trabaja tmicamente e] metructor-
alumno, 3 requiere mas informacion sobre esta modalidad no dude en commmicarse con nosotros para una atencion mas
personalizada.

Valor del Inversion del Curso

0 USD por participante

Informacion de Pago
Para su comodidad usted puede realizar los pagos va sea en Efectivo, Tarjeta de Crédifo, Cheque, o Transferencia a Cuentas




Anexo 5. Modelo de Encuesta de satisfaccion del cliente.

Encuesta para determinar la satisfaccion del cliente

Restaurante El Rincén de Mis Abuelos

Estimado cliente, con el proposito de conocer la experiencia que ha tenido
dentro del restaurante le solicitamos de la manera mas respetuosa completar la
siguiente encuesta con el objetivo de mejorar el servicio ofrecido:

Nacionalidad: .....................

Edad ¢, COmo se entero del restaurante?
0 18 a 29 0] Amistades o familia
0 30a39 o] Redes sociales
0 40 a 49 o] Otros
o) 50 a 59 ¢, Con qué frecuencia visita el
Restaurante al mes?
0 60 en adelante
; 0 1-2 veces
Género
. o] 3-4 veces
o Masculino
. 0] 5 o mas
o Femenino
Estado Civil
; Con quienes frecuenta
o) Soltero ¢ g
normalmente el restaurante?
o Casado o Solo
0 Divorciado )
o] Pareja
0 Viudo .
o] Familia
0 Unioén libre o Amistades
¢,Cuanto gasta en promedio por
Nivel de instruccién persona en cada visita?
0 Primaria o} $2 -$5
0 Secundaria 0 $6-$10
0 Superior 0 $11 - $20

0 Posgrado 0 Mas de $20



Anexo 6. Gréficas de resultados de encuestas del perfil del cliente.

NACIONALIDAD ¢COMO SE ENTERO DEL
RESTAURANTE?

Colombiana
3%

Amistades
o familia

Ecuatoriana 70%

97%

¢CON QUE FRECUENCIA
60 en VISITA EL RESTAURANTE AL
adelante MES?

40% .
5 omas
3%

GENERO ¢CON QUIENES FRECUENTA
NORMALMENTE EL
RESTAURANTE?

Masculino

52%

Amistades
6%

Femenino
48% Familia

85%

Soltero
15%

Divorciado
6%

NIVEL DE INSTRUCCION

Posgrado
12%

ESTADO CIVIL

¢CUANTO GASTA EN
PROMEDIO POR PERSONA EN
CADA VISITA?

Mas de
$20
36%

N\ secundaria
18%




Anexo 7. Lista de chequeo “Distintivo Q”.

LR TR TR,

ALIMENTOS & BEBIDAS m
AMBITD A: Gesticn administrativa

Sdministrabe

1.<Cueniaconun manual organizacional enel gue-consie: misitn, vsion, objetios ypolibcas = HE R,
gue 50N de conociments del persanal I ¥
Z.:Uenirode sus polHicas organzaconales s eslabece lanopromocion de B prosiilucion yla [ MG B
no wenta deestupefacienies. A |
1.:Elestablecimianio respeia laidenidad religiosa, ouliural, policay degénen de-sus C MNC Bl
colaboradores. L |

C NC sl
4. -Dentrode s us polbica s organiracion aks S= priornzala confralacion de provesdons ooales - I
E..Cueniaconun reglameniode higiens ¥ segundad, con latraldad de preveniry dsminuros [ ] L]
nesgos del trabajo y mejorar & ambiente laboral l—: —
E.:Elestablecmienio ouenia con un plan de evaousoicn, aprobado por b autondad [ HE BA
competbends [ I— I

Permnal
7.<Cuenta con un dooumenio en el que s detalla & pedil y funciones del personal [= ] A,
adminsiratvo y operativo de la empesa, ko gue permitin ala empresa registar y transmitr en |—'-'-‘_ -
forma ordenada ¥ sisiemabica sobae ks funciones, procedimisnios, que s& consideran
NECEsanas para la jecunon de Bs achhawdades v reas.
B.-El establacimienin psenta oon reglamento intemo para & personal, con lainaldad que & c NE K,
empleador detalk las obligaciones y denechos del talento umano gue labore &n el I—ﬂ— —1
eslableamienio.
5..Elestablecimiznio smplea rabajadores sn impedimenopara rabajaren slpais, respakdada C MNC Bl
con doosmentos kegalss de la informacion de cada trabajador. == I
10.<El personal cuenta con camiet de sakud aoualizado. - H:'II R
Capacitacion

11 -5 ha desamollacoun programa de capecRaocn dirgido 3l personal para fortalemer sus C MNC Bl
competencias laborales. I': —
12 <L uentaioon cerificados. oregisin de parbcipacidn encapacaciones. del 20% diel iotal del [ N WA,
persarnal rﬂ_— —
13.-El persoral que labora en el 2rea de almenios ybebidas harecbdo-capaaiacones en las

[ NC Pl
arsas de neoEpokin, almacenaje, manipulacicn, preparacion, cocoon, distribucon ¥
consenacion de alimenios. - 1
14 Luentaconpersonal capacitado eniemas de-salud ¥ SEgundad soupacoralide por o menos [ [ BA
el 5 de sus smpeados —




EMPRESA PLUBLICA METROPOLITAMSA DE GESTION DE DESTIMO T

CHUEAD FRETEL

MORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL “DISTINTIVO 0",

ALIMENTOS & BEBIDAS

5

AMBITO B: Responsabilidad socisl empresarial

Social

15.-Cuenta con un sistemade indicadones paraconocer o impacio del establecimienio =n el [= HE A,
desamrolo de kcomunidad. =
1L [ M i,

<Cuenta con reqisiros de apones gue &l eskablecimiento reakza a la poblaoion kocal I—I— _
17 <Encaso que el esiablecimiento esié inventanado como patrimonio histdnoo y culiural, se ¢ e "
infcrmra & kos clienfies sobre o valor patimonial arguiecionico de la edficaodn o del secior. ‘e —_—

Bicdiwersidad
18, El eslablecmieniona mantene SSpacies animales ywegetales enpelgroy/'oamerazadas, ¢ e -
wio |a exhibicion de pieras arquedidgicas o patrimanio histirion sin los permisos ™
corespondieries de la autondad competents l
19.Lajandreris cespacios verdes del establecimienio mmben cuenta conespeoes vegetales [= HE A,
natvas y'o endémicas de la zona | X
[ (] i,
20 <Cuentacon informacidn sobre-ka fiora y faura naivmas dela rora, 2l coma las disposiciones I T
Iegales vipentes. sobne &l trafico de la fiora y fauna.
1 +El esfablecimiento evila comerdial zar, consuminespecies oproducios denvados defioray [= HE A,
fauna prohibidos por La ley [ X
Froteccion yoonservacion ambiental
[ (] A,

22 «Cuenfta con producios biodegradables para la limpieza ded estableomienio. T I
23 Minimizalacompra de insumos akamenis contaminanies tles oomo: serosoks, plasioos, [= HE A,
guimicos, pesticidas, desechables, enires oiros A I
24 <morma L HC hA

- alos chenies de aguelas medidas de sostenibddad adopladas porel I—!— —
eslablecmienio que puedan reperoUar enlos senicios del misma
25 < os-aceiles usados son Eniregacns 2 ks gesinres am bienEles. autonzades porla auiondad [= HE A,
amiental iocal i 1
35S cuenita con un documento donde se-detalls | s aociores reossan as pama el uso yahorm [ HE A,
de agua, y es difundido a iodo &l personal de la empresa. =
27 e cuenita con un documento donde se-detall | a5 aociores recssan as pam el uso yahorm [= HE A,
de energla, y es diunddo a todo el personal de laempresa =
28 - Encasoque el esiableomisnioutiics sistemas alemativos de energla como solar, edlca g e ”
peotérmica o biomdsica, debers contar oon regisins de su wsn y manssnimienio. [ -




PUBLICA METROPOLITAMA DE GESTION DE DESTING TURISTICD

CELEAD R T

MA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIY

= T

ALIMENTOS & BEB

)+ L6 TESH LIS ST E NP EG00S & 1 Me 08 TECOHECTD PUDNICE, QESIrES M Nemaes ; I LS HA
aulorizadcs o son deposiiades en ks punios de recolecoiin edstenies en la dudad.
AMBITO C: Infraestructura y equipasmento
INFRAESTRUCTURA
nfraestructura general
[ HE A
M <Cuerta con un drea especial para el almacenamiento de sustancias ucas. ¥
32 LS dreasoe Eskn be i, [N ncipal menie-Docra, haitos {oomeaon a5 1 consrusias c I NC A
con matenales y rervesbmierrio-de fiol bmpieza y no muestran sSgnosde deteroeo nide X
hisresdad. I
3£ uenta conatcesibldadparapersonas con capaodades diferenies: fisica, wisual auditrae c N A
intedectual Porejemplo: mmpas, silas delrarsierenow, apoyo-de sefalélcabrails (s oensones, X
sAos denterds, manualesde onsntacon, catadelmen, ekmenios sonors, pariantes|, I |
des posiirens de lumraoon, personal capac o pam bnndar e tankdades parmuna estadia
cdmodia.
Indrae shructura del drea de cocing
34 Bl dreachs 3] maic s 60 0 8 N SUmos SECOS S8 ST OUENTa U bicado & repi sa s &viando & (] e M
coriacto de s almerios con e piso y paredes de la bodega. Esta drea debe estar seca, ben X
venbida yhmpia. [
38 - Elarsa dealmacenamienindeinsy mosfresoose sid coredtiamenie drod idaporfipe; ks [+ N M
ENVaSes ¥ producthos no deberan esiar mios, mohosos o homedos. Aplcala normainiemaconal X
PEPS (primeno en entrar, primeno enosalir). I
36 .-El ar=a delavadoes de acen inmodable; esletipo de material & higiénioo, durabe, [ N M
resestenie ala-oomoesan ylacl-de impiar, eviando @ aoumulacion degrasa, olresy X
O T N Co. I
37 < Lo pisos del area de-oocira son anbde sl iranies y ouaenian oon un sumiden al cual se dingeni [ N M
los liquidos produchs ded manisnmienio ¥ limpeza x
Infraestnachora para |2 segeridad I I
38.-Las instalaciones elboinoes w2 enosenian asladas, profegidas y fijges. B cablesdo que
airaviesa mangueras, iuberias y ducios no debes lener empalmes internas, a5 mesma no debe = HE LB
EXISHr CaEanes aberios o mbles sxpussios. X
Irfr sestnschers paraservicios higitnicos o baterias canitaris I I
34.-El servici highérioo o baleria sanfana s encueniraindependiente delarea de preparackin c HC A
i alimenios ybehidas. X
40 -Posss snacios higenicos exclusios para uso del persomal. i M NA
[ [ PA
41 Lo serincios higeenioos obaterias sanfanas oe las areas de s pdbbco vt izan sistema %
ahormador o s ha implementado medidas para e afomo del agua.




PUBLICA METR ITAMA DE GESTION DE DESTING TURISTICO

HIORMA DECALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q°.

ALIMENTOS & BEBIDAS

Safalizacion

42 «Cuenta con kfreros que promueven el uso eficiente del agua del establecimiento, lanio en
arsas del personal como en ansas de atenicion al dienbe.

43 Luenta con lefreros que promueven el uso eficieris de la energla del establecimienio, tanio
en dneas del personal oomo &n dneas de atenciin al cheme

M.Eummuﬂmu:n:mr:deny& s dussoded parsoral | dreas
peligrosas ooon material inflamatie.

48 -Los tadhos de resducs & encueniran sefalzados de aouendo a su clashcaodn

45 .-El areade senioos higisnicos se encusninan idenbificados, de manera gue ol su
ubicacdn al chente.

4T caso guee] esiabbscameenio ouende 80 sU Ingenor con arexs-abetas | para que-estas sean
s=falzadas-como aneas de lumadores, deberdn estar kejos deventaras y puertas, de manem
gue se evile o ngreso de humo

EQUIPARIENTD
Eguipamientagentral

4B <El establecimienio cuenta con squipamiento adecuado para =l wso y ahoro de energ o

44 _<La ambientacion [CeTomoiin, mobdiaro 2 umracion | S& enouenira o armonia conel
conospio del estabeamienio.

5.<£] establecimienio que poses stsemas de ambseniaosn muescal ¥ atisis en vivo, cuents
oon aislamienio aolstica, con & fin de quelos niveles de ruids del rfenor ro rebasen los limies
permiidos en elexdsnor.

Equipamaento para servi Chos highdnioos o baterias saniftarias
&1 -Todoseraoohigencotantods seraiooalchente comodel personal-d ebe-comtar con:
basurero contapa, dspersadon de jabin, s siema de-secado de'manos |secador aubomartion o
dispensadar de inallas de mano ), dspensador de pagsd higienioo.
52.-El establecimienio cuentaicon al MEnes un Serac i Rigenios 38 gnads & persors-oon

capaodadesdiferenies. Esleserioc igigrecooumpls las especrhcacanesde ki aulondad
oM petents

Equipamienbo del area de comedor

B3 Paras areade comedor, &f esiabscamienio cuenia oon & merae neoEsanos paraakendes
al 100 de swalon.

B4 _-Fl area de comedor ouenia con sisbemas de vendlacion nafural, duchos de wentlacodn yio
exracipes eviando laacumulacon de olores y malesiar alos chenles y moradores ded sechor

Equipamients del &ea decocina

CHEURED TRETTN

- WE A

- 1

- W a

- HE A

- WE A

- HE i

X 1 —

- WE A

* |

- HE A
™1

- We a

A1 |

- HE A

& |

- WE a

il L]

- HE A

- W a

ES

- [ A

X




PUBLICA METROPOLITAMA DE GESTION DE DESTING TURBTICO

HORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL “DISTINTVE

ALIMENTOS & BEBIDAS

55.-El drea de-cocira osenia con sistemas de ventlacdn natural, ductos de venalacion go
campanas deexiacoon eviando la acumulacon de olores

5ii - El drea de coona-ouenta con sistemas de refrigeracon y congedacian yis-omos frics
MiMias O porsspamada

E7 -El drea de almacenamienio de producios congelados et comectamen ke dividida

B8 -Cuerfa con IRos (loallas de fsla) &n buen eslado para sscar vlensidios de cocina.

BB -Las lablas para picar son plisicas y se diferencian para cada clase de aimendos.

501..<E A iche ool e 100 ey e e nooina 0oMao pinzas, tenacillas, cuchamsy
tenedores para b manipulaodn de alimentos.

Equipamientearea de personal

61 .+ esfablecimientocuenta con uninea destinada par e personal, parael resguarda de sus
periEnencias.

AMBITOD: Calidad deservicioy stencidnalcliente

62.-Las areas designadas al ngreso de provesdores se enouentran lores de cbstaculos.

63.4Las-dreas deingreso de dientes se-encuenirar: [ibresdeobstaculos ympias (sinolomes, sin
polvn y onenados .

Persmral

B4 -El persoral t2 enoseniraunifoemads de aosendo al concepin ded extablacimienio youenta
con su plat o oredencial idendficatna.

(4.+El personal de preparacian de alimenios debeconiar core chaguetade moona, pantaltnde
Docing, Zapains anbdesizanies, cabello recogido y profecoitn respectiva mala, champifidno
oofia, ufas cortas y prolecodn de manos

(i .<El personal de preparaoon de almentos noullza pulsenas, reiojes, anidios, anees yoios
BOOESDTS qUE pusdan enfar en oontach con los almenios

E7.-El personal de preparacion de almento no utiiza perfumes ni maguilaje excesio

Sacisfaccionalclisnte

(4. -Se aphca enouesias de safisfacoidn a los chenles de s lablecmienioy 52 gEnemnrepones
esladishons.

RN T EETES

HE | WA
l

NG | WA
s

HE | WA
l

HE | WA
|

WG| WA
|

HE | WA
1

WG | WA
l

HE | WA
ey

WG| WA
|

HE | WA
=

NG | WA
a —

W | WA
]

WG | WA
l

L

A




B8-S ouenta oon registros o actas de reuniones penddicas del persanal opemth y
adminisiratihe, para onooes novedade s yiosugenencias dela operacion del establecimiento.

0.<C uenta oonwn procedimienio parareceptaries reoamos ¥ sugererioias de os.oienies,
bnndando &l imamento comespondente.

Servicios

.« Cuentaconun dircion de companias de ranspores legal cados por la suiondad
competents.

T2 Cuentacon informacion turisSca de la ciudad v o pals. y su personal s enousenira
capacitado para brindar la indomacion comespondients a susdienies.

T3 <Faciila a sus dienies llamadas teleltnicrs en caso de emesgencia.

Material promecicnal

74 -Proves rformacion daray fidedigna sobre sus servickosen sumaterial promacional,
eviando la publoidadengahosa.

74.-Los precios olerdados noluyenimpuesios yelsenncio (segin categork | conexcepcidn de
s establecimienios que son parie ded Sistema Tribulario que pemite o indusidn del 1Y

Ceocina

7B -Lo= producios oongelsdos no son descongelados o lemperatura ambienie.

77 ALos aimenfios se almacenan e neoipientes Impios, hemisticos siquelados conechasde
recepcitn yoaducidad.

TE.-Losproductos camioo s Son almacenados en porciones te aousndoasu ipo, esdeciren
pomoones uHcando las cames y pescados cudos enla parte infenor, evanda que lsangrey

hoes residuns e la descongedacion goteen sobve o resto de almenics evilandola conlamnagion.

T9.-Mo existen almenios o recpienies mn aimenios colccados sobre el pisa.

BO.-C it oon dispssrs sdor de jabar (g uido, desinfeciants v inalles depapel para sl aseo de
las manos del personal

Sequriad

B4 .<E esfableimienio cuenia oo un boliguin deprimens audlos con VENCET, a5 35, [Rema
paraquemaduras, aloohol, agua calgenada; los procducios no eskin caducados.
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B3.-E] st bleoimiEnto Ui oo al MEnos Lna persona-dapacitada en pimenos ausios en ; e o
Cada tumio| nenssaro &n 20nas ruralkes | ydspons de una guil visibe condelélonos de I
emergenciay hospiiales ceroanos (zonas urbanas)
B4 £ uenta convesSmenda, equipos de seundad y proteccion pam & personal e acusdoasus = HE B,
actividades. A 1
Marderimiento

= NC WA,
B85 - odadrea operatvadelesiableameents| bafias, cocra, bodegas, areasde persona, enfre I—r —
oiros | cuenta con un regisin de impeza daria
BE.L£uenta conun regsino hisionion de mantenimismio penccioo de [a maguinarna y el pos del = HE B,
ESlableimiEnin, oo SCUE T SIS0y e s o GCIONE S WSCnacas, £ e | qus se detalie porio A 1
mamcs: fecha, nomine del encangada, hom, observacian, fimma del encangada, préxma
marRenrmienio.
BT «Cuenta con regisios de monioeo de consuma de agua, luz, beiédono & ntemet; conla £ HE hi,
finalidad de delerminar aoonss pian redlscin S0 Consuma. | S
BE.+C uenta con registros de manienmisnicde s rstalecones sédricas, conla finalidad de C WC A,
evitar posibles porfos drouins, en s que s detalls por ko menos: fecha nombredel encangada, I X
hora, ckseramcidn, firma del encangada, préxima manienimienta

= NG W,
BS -Cuenta conregisinos del mantenimiernio de fod os los equipos yredes deagua, con la I_"'_ —
finalidad e evitar fugas de agua yoespe oo telrecurso, enslquess detale poriomenas
fecha, nomibre ded :m:rg:du.h:ﬂ.nlummﬁmuﬁ:lmgam.mmummmlu.
50 -Cuenta con regisiros de control de plagas L I ::' i
5 .-E] eshblecmienio ouenta oon iInveniancs. de malera pima, productos, equipoy = HE B,
il @rices. A
52 «Cuenta con regisiros de mantenimienio general de cada drea del eslablecmiento. L F::' il
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