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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo, desarrollar un manual
operacional el cual recopile normas y politicas las cuales sean utiles para el

personal aplicado a la operacion del restaurante Chivo Loco.

En el primer capitulo o marco tedrico, se realiza una investigacion de los
conceptos de calidad y la historia de los restaurantes, utilizando referencias de
alto valor académico, la cual explique al lector la importancia de la calidad en

las pequefias y medianas empresas.

En el segundo capitulo se analiza la situacion actual del restaurante, para
determinar cuales son las deficiencias tanto en el front office como en el back

office, para la implementacion de un plan de mejoramiento de la calidad.

En el tercer capitulo se realiza la propuesta de mejoramiento de calidad y el
desarrollo de estandares y procedimientos en el restaurante, utilizando como
herramientas de soporte una encuesta de satisfaccion a los clientes, un
blueprint 0 mapa de procesos y la aplicacién de la Smart Voyager Express, un
nuevo modelo de gestién de la empresa Quito Turismo para la obtencién del
Distintivo Q.

En el cuarto y quinto capitulo se plantea las propuestas de mejoramiento de
calidad y se realiza el disefio de los estandares y procedimientos que se deben
aplicar al restaurante, junto con el manual operacional el cual indica cuales son

las normas que debe cumplir el restaurante y su personal.

En el sexto capitulo se elabora un presupuesto de inversion, realizado en base

a las propuestas de mejoramiento en el capitulo cuarto y quinto.

Finalmente se llega a las conclusiones y recomendaciones que se obtuvo

después del estudio y desarrollo de este trabajo.
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ABSTRACT

The object of the present graduate project is to develop an operational manual
that gathers useful norms and politics for the Chivo Loco restaurant operating
staff.

In the first chapter, quality concepts and restaurant history were investigated
with high academic level references, in which the value of quality standards in

small and medium companies is explained to the reader.

The second chapter analyzes the actual state of the restaurant to determine
deficiencies as well as in front office as in back office, so quality improvement
plans can be implemented.

In the third chapter, quality improvement and standard development and
processes are proposed using support tools such as customer satisfaction and
comfort surveys, blueprint and Smart Voyager Express application, which is a

new management model from the Quito Turismo company to earn the Distintivo

Q.

The fourth and fifth chapters plan the proposals for quality improvement and
standards and methods to be applied in the restaurant are designed, along with

the operation manual which shows standards for the staff to meet.

The sixth chapter shows the elaboration of an investment budget based on the

quality improvement proposals held in previews chapters.

Finally, the conclusions and recommendations that were obtained in this

research are exposed.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 El Restaurante

La palabra restaurante viene del latin restaurare, que significa restaurar o
recuperar, esta palabra ha sido usada desde mediados de 1700 y se la emplea
para referirse a lugares publicos que expendan alimentos y que a su vez sean
aptos para el consumo humano (Barrows,Powers, y Reynolds, 2009, p.64).

Tipos de Restaurantes:

Los tipos de restaurantes por tipo de comida se dividen en la siguiente

clasificacion (Cancino, 2010):

o Grill-room o parrilla: Establecimiento en el que se sirve carne, pollo o
pescado a la patrrilla.

o Buffet: Lugar en donde se expone la comida en bandejas con calentadores
en donde se pone variedades de comida para que el cliente deguste lo que
desee.

o Restaurantes Tematicos: Son restaurantes que se basan en un género
determinado pudiendo ser este: carnes, pollos o0 pescados, ademas
pueden también tomar como tema nacionalidades como: Francesa, China,
Mexicana, entre otras.

o Restaurante de comida rapida: Son establecimientos informales en
donde su giro de negocio es las hamburguesas, las papas fritas, etc.

o Restaurante de alta cocina o gourmet: Este establecimiento cuenta con
buena iluminacién es escogido el disefio midiendo cada detalle y la comida
se prepara en el momento.

o Comida para llevar: Restaurante en el cual se wusan utensilios
desechables y el cliente se lleva el pedido segun lo que pida del menu
(Cancino, 2010).



En la actualidad hay ocho tendencias gastronémicas las cuales se salen de lo
tradicional y le estan apostando a la modernidad, investigando nuevos sabores

e innovando, las tendencias gastronémicas son las siguientes:

o Mezclas de sabores del mundo en evolucion.- esta tendencia se trata de
mezclar las 7 especias japonesas para ponerle un toque picante a las
comidas, éstas pueden ser carnes a la brasa u otros alimentos.

o Mezze de Oriente Medio.- se trata de que las salsas y las cremas
contengan hierbas aromaticas y esta técnica es utilizada en la comida
internacional.

o Amargo y salado.- se trata de mezclar ingredientes, para poder jugar con
los sabores en el paladar, ademas de aportar textura en el plato.

o Especias ahumadas.- esta tendencia trata de que los sabores se
incrementen y que de esta manera los alimentos sean mas exquisitos.

o Verduras umami.- conocido también como el quinto sabor, se encuentra
concentrado en algunas verduras como en el tomate o en los champifiones.

o La revolucion liquida.- las pastas y las salsas se mezclan con especias y
hierbas para darle un toque més aromético a las mismas e intensificar su
sabor.

o El sabor justifica la espera.- levantar la tapa de las ollas cuando se cocina
a fuego lento para de esta manera aromatizar el lugar.

o La reinvencion de las galletas.- los sabores de las galletas modernas son
incluidas con especias las cuales les da un toque diferente a las antiguas

(Diario de gastronomia, 2015).

Las empresas que son pioneras en la actualidad se han dado cuenta que el
éxito estd en satisfacer las necesidades de sus clientes, superando las
expectativas previas al consumo del producto, lo que les permite posicionarse
tanto en el mercado, asi como también en la mente del consumidor y tener una
ventaja competitiva dentro de su entorno comercial (Alonso, Barcos y Martin,
2008, p.17).



Con respecto al Chivo Loco Restaurante, este establecimiento se encuentra en
el mercado trece afios, el concepto gastrondmico es tematico con comida
nacional, en funcion del rescate de los sabores de nuestro pais. La
infraestructura del establecimiento permite acoger a 50 personas en una zona

de servicio la cual consta de 15 mesas.

1.2. Concepto de calidad

Cuando se habla de calidad, es preciso saber su origen y entender por qué es
una pieza tan importante dentro de una organizacion, a ésta se la asocia a los
egipcios, ya que fueron los pioneros en poner en marcha la gestion de calidad

en las construcciones de las piramides (Sanz, 2010, pp. 3-5).

1.2.1. Evolucion Histoérica del concepto de calidad

Los artesanos de la Edad Media poseian un concepto de calidad diferente,
porque ellos querian llegar a la perfeccidn, y una obra que estaba bien hecha
era la que no tenia ningun defecto, caso contrario si es que existia una falla en
alguna las obras eran calificadas como imperfectas, este valor estaba
involucrado en todos los procesos desde la fabricacion hasta la entrega del
bien ya sea tangible o intangible al cliente final, en la revolucion Industrial
Frederick Taylor le da otro significado a los procesos de calidad, ya que plantea
gue se deben separar por departamentos las tareas que debe realizar cada una
de las personas dentro de una organizacion (Quifiones y Aldana, 2011, pp. 38-
48).

Tiempo después en la posguerra (1945), se encuentran involucrados dos
maestros de la calidad en el servicio de alimentos y bebidas, Juran, J y
Deming, W. los cuales viajan a Japon con la finalidad de hacer una
reconstruccién de los estandares de calidad (Quifiones y Aldana, 2011, pp. 38-
48).

En Japon dentro de los afos setenta, los atributos de los productos comienzan
a mejorar, por lo que la demanda era creciente y los clientes exigian bienes
con mayor calidad a menor precio, por el contrario en Alemania los bienes eran

de muy buena calidad debido a que los empleados se encontraban mas



capacitados en su area de trabajo, pero los productos a pesar de tener una
mejor calidad no lograban bajar el precio; en Estados Unidos en 1988 Ronald
Regan da un discurso en el cual explica que la calidad es una herramienta la
que permite que los costos bajen y que la satisfaccion de los clientes

incremente (Sanz, 2010, pp. 3-5).

En Espafia, la calidad comienza cuando se aplican normas ISO en la creacion
de los automdviles; ISO es una institucion internacional que genera patrones de
uso mundial, que aseguren la calidad de productos, procedimientos y servicios

para que no haya fallas en la produccion (Guajardo, 2003, p.101).

En la actualidad se llega a la conclusién que la calidad es un factor importante
y de gran ayuda para las empresas, es aplicable en todas las industrias, por lo
que no solo afecta a la produccién de bienes, sino también a como los

consideran los compradores al momento de adquirirlos (Vasquez, 2010).

Para que la calidad se desarrolle internamente en la empresa de una manera
correcta, es necesario que su enfoque busque controlar a todos los procesos
en ejecucién, los mismos que deben cumplirse a cabalidad, a esto se lo
denomina enfoque de calidad total. El cual se obtiene mediante la unién de los
departamentos de la empresa, para lograr un fin comun, que es satisfacer las

necesidades del cliente final (Mallol, Godoy, y Villarroel, 2013).

1.2.2. Principios de la calidad total

Los ocho principios de la calidad total tomadas a partir de la ‘Internacional
Standard Organization’ (ISO 9001) sirven para que los procedimientos de la
empresa se lleven a cabo de O6ptima manera, se desglosan en ocho
parametros, para lograr mejorar el funcionamiento de la empresa y son los

siguientes (Rodriguez, 2011):

o Enfoque al cliente.- saber cuales son las necesidades actuales y futuras del
cliente y superar sus expectativas.

o Liderazgo.- el personal de cualquier empresa debe saber dirigir y delegar.



Participacion del personal.- debe haber un total compromiso por todos los
miembros de la organizacién para que toda la empresa se beneficie.
Enfoque basado en procesos.-cuando los objetivos de una organizaciéon
son desarrolladas como procesos se llegan a cumplir efectivamente
(Rodriguez, 2011).

Enfoque de sistema para la gestion.- saber como gestionar los procesos los
cuales se los relacione como un sistema.

Mejora continua.- debe ser un objetivo prioritario en la organizacion cuando
se obtiene resultados positivos en la misma.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.- las decisiones se
deben tomar en base a hechos sucedidos.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.- buena
comunicacion entre la empresa y los proveedores para que haya un

beneficio comun.

1.2.3. Sistemas de calidad

Para la aplicacion de un modelo de calidad exitoso, se debe tomar en cuenta

dos factores muy importantes, el ¢cémo? y el ¢cuando? con la finalidad de dar

un servicio excelente (Codo, 2007).

Segun Codé (2007) hay 3 opciones para implementar un sistema de calidad; se

dividen de la siguiente manera:

1.2.3.1. Por propia cuentay riesgo

o

Se debe escoger una persona de la empresa que se haga responsable de
la implementacion o a su vez se puede realizar personalmente.

Organizar la planificacion y la estructura necesaria para la implementacién
del sistema.

Investigar informacion relevante de sistemas de implementacion de
modelos de calidad.

Crear la documentacion necesaria.

Supervisar el sistema.



o

Cuando se lo hace por cuenta propia se debe tomar en cuenta el tiempo
que se va a dedicar a realizar esta implementacion y ademas la

investigacion que esto requiere.

1.2.3.2. Ayuda de un profesional externo a tiempo completo

@)

La persona a cargo de la implementacion del sistema sera el que ejecute el
mismo y a su vez debera transmitirlo a todos los departamentos de la
empresa.

Se debe establecer claramente cuales son los objetivos y necesidades con
las que cuenta el restaurante, para que de esta manera la persona que se
va encargar de la implementacién entienda lo que se desea obtener de
este modelo.

La persona encargada de la implementacion del sistema es la que debe
afrontar a los empleados del restaurante y es el que va a ejecutar el
sistema a nombre del propietario.

Generar toda la documentacién necesaria.

Es el encargado de supervisar darle mantenimiento y refuerzo al sistema.

1.2.3.3. Sistema mixto

o

La persona que ayudara en el proceso, en conjunto con el encargado de la
empresa proporcionara la mejor opcién en algunas situaciones que puedan
pasar con el restaurante.

Se puede asignar a una persona de la empresa que se haga responsable
de la implementacion o se lo puede realizar personalmente.

La persona responsable de la implementacion del sistema con ayuda del
personal externo van a generar la documentacion necesaria.

Se puede quedar con el profesional externo que supervise el modelo de
calidad en un lapso corto para de esta manera ver cual es el estado del
modelo y cdmo va el encargado del trabajo realizando las tareas
propuestas.

Como el trabajo lo realiza una persona que trabaja en la empresa el costo

del profesional externo va a ser menor (Codo, 2007).



El cuando implementarlo; se debe saber que implementar un sistema de
calidad toma tiempo y dedicacion por todas las personas que forman parte de
la empresa. Se debe tener en cuenta también que una vez que se inicie la
implementacion del modelo de calidad se lo debe hacer hasta que esté
totalmente acabado y todo el personal de la empresa lo conozca, para de esta
manera si se quiere obtener una certificacion aplicarla (Codo, 2007).

1.2.4. Modelo de Mejora Continua

El modelo de mejora continua se aplica en una empresa, debe ser un objetivo
el cual siempre se lo tome en cuenta. Para poder emplearlo se utilizara el
siguiente ciclo: Planificar, Hacer, Comprobar y Ajustar, por sus siglas en inglés
PDCA.

Plan (planificar); Organizacion légica del trabajo.
o ldentificacion del problema y planificacion.

o Observaciones y andlisis.

o Establecimiento de objetivos a alcanzar.

o Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer); Correcta realizacion de las tareas planificadas.
o Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
o Aplicacion controlada del plan.

o Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar); Comprobacién de los logros obtenidos.
o Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

o Comparacion con los objetivos.

Adjust (ajustar); Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y
experiencias adquiridas en otros casos.

o Analizar los datos obtenidos.

o Proponer alternativa de mejora.

o Estandarizacion y consolidacion.

o Preparacion de la siguiente etapa del plan(Guia de la calidad, 2014).



1.2.5. Teoriade la planificacion para la calidad

En esta teoria el Dr. Juran nos indica que la calidad se puede generar por

pasos en una serie la cual llama: “mapa de planeacién de la calidad” que

consiste en los siguientes aspectos:

o

o

Identificacion de los Clientes.

Determinar las necesidades de esos clientes.

Traducir las necesidades a nuestro lenguaje.

Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma 6ptima a
las necesidades de los clientes.

Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto.

Transferir el proceso a la operacion (Quifiones y Aldana, 2007).

1.2.5.1. Control de Calidad

El control de calidad en una organizacion debe ser verificada por inspectores o

por los mismos empleados de la empresa, los cuales se encarguen de

inspeccionar los productos y verificar que los mismos lleguen sin defectos al

consumidor final (Salazar, 2012).

o

Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos
los procesos.

Asegurar que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.
Establecer los objetos de calidad y una unidad de medicién para ellos.
Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de
conformidad con los objetivos.

Transferir responsabilidad de control.

Evaluar el desempefio de procesos y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico.

Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con

los objetivos de calidad (Quifiones y Aldana, 2007).

1.2.5.2. Mejoramiento de la Calidad

El mejoramiento de calidad se caracteriza por ser un conjunto de técnicas y

meétodos los cuales tienen como finalidad conseguir mejores resultados,



mejoramiento en los procesos y mayor satisfaccion en los clientes (Mora,

2013).

o Realizar todas las mejoras, proyecto por proyecto.

o Establecer un consejo de calidad.

o Definir un proceso de seleccién de proyectos.

o Designar en cada proyecto un equipo seis a ocho personas con la
responsabilidad de completar el proyecto.

o Otorgar reconocimientos y premios.

o Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion de desempefio
en todos los niveles de la organizacion.

o Participar de la alta direccion en la revision del progreso de las mejoras de
calidad.

o Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus métodos y herramientas para establecer

el programa de mejora de calidad anual (Quifiones y Aldana, 2007).

1.2.6. Smart Voyager Express

La Smart Voyager Express es una encuesta, creada por la empresa Quito
Turismo, la cual permite a los duefios de pequefias y medianas empresas
evaluar su establecimiento con los pardmetros creados por la misma, para de
esta manera después de obtenidos resultados y cumplidos los pardmetros los
cuales exige esta empresa, se pueda aplicar para la obtencién del Distintivo Q
(Smart Voyager Certified, 2010).

1.2.7. Distintivo Q

El distintivo Q, lo otorga el Municipio mediante la Empresa Publica
Metropolitana Quito Turismo (EPMQT), y se concede este reconocimiento a las
empresas las cuales cuentan con servicios de calidad y ademas
establecimientos que implementan sistemas de gestion de turismo sostenible,
para de esta manera poder ofrecer servicios de calidad y de primer nivel a las
personas las cuales visiten los establecimientos con el sello de calidad (Quito
Turismo, 2014).

El objetivo del Distintivo Q es ayudar a las empresas en su gestion, asi como

también en su publicidad y promocién, y de esta manera los establecimientos
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los cuales aplican a la norma se benefician en mejorar sus productos y sus

servicios (Quito Turismo, 2014).

1.3. Concepto de Servicio al Cliente

Para brindar un servicio de calidad es necesario tener ciertas aptitudes: hay
que tener perfeccion y consistencia en lo que se hace, asi como también
paciencia y perseverancia, se debe tratar de eliminar los desperdicios, hacer
las cosas bien desde el primer momento en el cual tenemos contacto con los
comensales, brindarle al usuario productos que sean utiles y de buena calidad.
Es importante que cuando entreguemos los productos, se lo haga tratando de
complacer y satisfacer las necesidades del cliente (Evans y Lindsay, 2008,
p.12).

Una de las cosas en las que llegan a errar las empresas, es que los
empresarios suelen pensar que para diferenciarse de las demas empresas a
las cuales consideran una competencia es necesario enfocarse mas en el
servicio al cliente para que de esta manera la participacion en el mercado sea
mas alta, pero los consumidores lo Unico que siguen percibiendo sigue siendo

el mal servicio en las organizaciones (Quijano, 2013).

1.3.1. El Cliente

La parte mas importante para la empresa sin duda es el cliente ya que es el

gue valora los resultados e intercambia dinero con la empresa por recibir un

producto o un servicio, y las empresas hacen que todas sus politicas se basen
en satisfacer las necesidades de los clientes.

Los clientes se clasifican de la siguiente manera:

o Compradores: Tienen una relacion débil con la empresa, ya que solo hacen
compras de vez en cuando y no realizan compras de forma regular.

o Clientes Frecuentes: Son aquellos comensales que se sienten bien cuando
regresan a la empresa para demandar nuevos servicios 0 a la vez por
ayuda.

o Clientes Fidelizados: Son aquellos clientes que no regresan solo para
adquirir un producto o un servicio sino mas bien se sienten identificados

con la marca.
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o Clientes Externos: Son personas ajenas a la empresa que adquieren
productos o servicios.
o Clientes Internos: Son los empleados de la empresa que aparte de realizar
su trabajo tienen a cambio de sus servicios un pago (Pérez, 2008, pp. 3-4).
Segun Carrete, Lopez, Trujillo y Vera (2011, p. 20), una de las partes mas
importantes para que se logre alcanzar el éxito en una organizacion es la
calidad en el servicio, porque se la mide segun el grado de satisfaccion que
queda en el cliente después de recibir el producto o el servicio requerido. Un
restaurante debe surgir a partir de las necesidades y expectativas que logra
encontrar en sus clientes y tratando de ponerse en sus zapatos ya que ellos
son los demandantes de sus productos y los cuales van a significar una
rentabilidad a largo plazo.
El servicio al cliente comienza desde el momento en que una persona atraviesa
la puerta del establecimiento, generalmente los clientes miden el buen servicio
con el no tener que esperar al mesero, qué se fije que el cliente llego, con el
tiempo de espera en el establecimiento. Una de las cosas mas importantes es
que hay dos tipos de clientes el cliente que va con una predisposicion positiva
al que puede hacer pasar algun error que se pueda cometer durante el servicio
y el cliente que va con una predisposicion negativa al cual la minima cosa le
molestaria; el boca- oreja es una manera de publicidad que va de un cliente a
otro y puede ser beneficioso para nuestro negocio o0 a su vez puede ser la peor
de las publicidades (Blasco, 2007).
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CAPITULO Il

2. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

En este capitulo se analiza la parte interna de la empresa asi como su mision y
Su vision, sus objetivos, la estructura organizacional, se da revision al FODA
actual y se plantea la elaboracién de un nuevo a fin de ubicarnos en el tiempo
real del posicionamiento de la empresa. Asi mismo se desarrolla un analisis de
sus competidores directos y analizamos cual es o podria ser la ventaja
competitiva del restaurante, su benchmarking y finalmente una investigacion

del mercado actual y el mercado al que se proyecta el restaurante.

2.1. Imagen Corporativa

45\
ChiVoig?g lLocCo

CRIOLLO N === GOURMET

Figura 1.Logo del Restaurante.

Tomado de la pagina de Facebook del Restaurante

En la presentacion del logotipo de la empresa se da una mayor presencia de la
cara del chivo. Asi lo consider6 la empresa de marketing (Mantilla Consultores)
quien guiso representar al concepto del giro del negocio de una manera clara y

rapida en la percepcion de su imagen.

Mantilla, sin embargo escogio de entre una gran cantidad de razas caprinas, la
raza Nubia, dada la singularidad de su imagen donde se destacan
principalmente sus grandes orejas y también por ser una raza mas conocida en

nuestro medio (Fernandez, 2014).



13

En cuanto a los colores que se destacan en el logotipo, es dado que se vincula
la imagen de un animal en forma alegérica al fusionarlo con el escudo del

Ecuador.

Asi mismo y como complemento se modifica en la parte inferior del logotipo lo
que en el Escudo del Ecuador es el hacha con la fasce romana, remplazandola
por cubiertos, logrando crear una imagen casual y atractiva para posicionarla y

relacionarla con el negocio.

Finalmente se considerdé acompafar al isotipo con letras no tan formales dado

gue la imagen corporativa pretende ser casual.

Hernan Davila, cuando escogié el nombre del restaurante no queria que su
empresa llevara el nombre de algun sector o de una persona como los de estas
empresas: Los Motes de la Maria, Los Ceviches de la Rumifiahui, para que los

elementos pudiesen ser recordados con facilidad ante los potenciales clientes.

2.2. Ubicacion del Restaurante

Se encuentra ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito, en la Provincia de
Pichincha, situado al norte de la ciudad cerca del Parque La Carolina, en la Av.
Inglaterra y Guayana esquina, teniendo como referencia la Empresa Eléctrica
Quito (EEQ) y la Empresa de Agua Potable (EMAP-Q), asi como el Hotel Santa
Maria.



14

Figura 2. Ubicacioén del restaurante.

Tomado de la pagina de Facebook del Restaurante.

2.3. Historia del Restaurante

En septiembre del 2003 se da apertura a un pequefio salén de comida nacional
en la ciudad de Quito, en el barrio La Carolina. Su nombre, Chivo Loco
Restaurante y su propietario, Hernan Davila quien en el momento ejercia el
cargo de Gerente General del Hotel Quito, decidi6 cerca de dos afios atras

realizar el emprendimiento en el negocio de la gastronomia.

Hernan habiéndose formado desde su corta edad en el negocio de la hoteleria
y el turismo y dada su inclinacion por la especialidad de Alimentos y Bebidas
fue atraido por la posibilidad de tener un negocio propio y de esta manera
acercarse a su familia, encontrando un nicho de trabajo y desarrollo personal al

involucrarse en la restauracion.

Se mezclaron algunos conceptos de negocios en la restauracién, conceptos

gue estaban mucho mas inclinados hacia la oferta de una comida internacional
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pero ante la observacion e investigacion del mercado, se podia concluir que
mas de setenta mil personas en esa época se movilizaban hacia los diferentes
valles que rodean a la ciudad de Quito para consumir sobre todo la comida
tipica o nacional como el hornado en Los Chillos, la fritada en Cumbaya, los
locros en Guayllabamba, asi como la trucha en San Antonio de Pichincha. Lo

que hizo que pusiera su atencion en esto.

Asi fue como luego de encontrar algunas notas referentes a negocios y
emprendimientos y de manera especial algo que salié en la revista “Blanco y
Negro” del diario el HOY, donde se mencionaba.- “Fortunas Hechas en
Saguanes”. Hernan tomo la decisién de incurrir en la oferta de comida nacional,
aun sin tener realmente claro si el negocio en si, seria una cafeteria o un
restaurante. Lo que si estaba claro es que debia poner un diferencial en la
oferta a fin de distinguir la propuesta gastronOmica entre tantisimos otros
establecimientos, cualquiera fuese su categoria y su clasificacion y que éste

diferencial gastrondmico debia ser el eje para su concepto.

Nace entonces luego de una minuciosa seleccion entre 134 platillos tipicos que
se consumen en nuestro Ecuador, una corta preseleccion de apenas 5 de ellos
y de los cuales el seco de chivo lo selecciona como su futuro icono
gastronomico tomando en cuenta algunos valores que para él eran
significativos. Valores que respaldados por una fuerte voluntad personal de
seguir con su emprendimiento y sumado a las caracteristicas entregadas en
brindar un servicio personalizado y un producto Unico en calidad, cantidad y
precio, fueron los puntales de un crecimiento lento pero seguro en “mas alla de
tener un negocio, crear una empresa” como lo menciona él mismo, ha hecho
gue Chivo Loco Restaurante ahora luego de casi catorce afios, sea un negocio
rentable que al momento ha crecido con la apertura de un establecimiento mas
con mejores caracteristicas de infraestructura a fin de lograr conquistar nuevos
segmentos de mercado y entregar mayores beneficios a grupos empresariales

gue ya demandan de un apetitoso platillo que cada vez es mas demandado.

Hernan ahora se encuentra terminando la recopilacion de documentacion y

elaboracion de manuales y documentos para prontamente ingresar al tema de
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franquicias luego de que existen ya algunas propuestas al respecto y su
objetivo de corto plazo es llegar a exportar dicha carne a mercados

internacionales.

2.4, Descripcion de la Empresa

Tomando en cuenta las diferentes tipologias las cuales se mencionan en el
capitulo y considerando las descripciones o definiciones de lo que es una
empresa, se puede decir que Chivo Loco Restaurante, viene a ser una
microempresa de tipo familiar. Microempresa que se encuentra en el rango de
tener un maximo de diez empleados. Paralelamente podriamos aportar
indicando que al hablar de microempresa nos referimos a que el duefio de
negocio es el emprendedor del mismo asi como también el administrador, y a
pesar de que la inversion no es tan alta la empresa cuenta con empleados y en

algunos casos los familiares desarrollan cargos en las microempresas.

En cuanto a la mencion de familiar de acuerdo a la gran mayoria de
definiciones en las normatividades y constituciones de empresas y compafiias,
se considera asi cuando mas del cincuenta por ciento del capital del negocio o
empresa pertenece a una familia. Tomando en cuenta como maximo que sea
hasta la tercera generacion. Sin embargo también es importante sefialar que se
identifica a una empresa como familiar cuanto la gestibn o gobierno de la
misma esta basada en personas relacionadas con los familiares mas cercanos,
ejerciendo influencia y controlandola con una vision que tiene como propésito la
insercion de mas familiares y por supuesto la sucesién de los mandos de

autoridad y control.

2.5. Tipo de Restaurante

La literatura especifica sobre esto, y la investigacion nos llevan a definir las
clasificaciones y también las correspondientes -categorizaciones de los
negocios gastronémicos. Esto significa que hay una extensa variedad de

productos y subproductos como ofertas de las cuales podria tomarse una
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definicion concreta. En este caso, el Chivo Loco es un restaurante que tiene
una oferta de comida nacional y que por la oferta puntual de su carta y el
manejo del concepto de su ambiente y el servicio, se convierte en Restaurante
de comida nacional tematico, pudiendo decirse también Restaurante tematico

de cocina nacional ecuatoriana.

Describiendo aun un poco mas, el negocio inicio con la idea de rescatar uno de
los platillos emblematicos de nuestra cultura gastronémica, aspecto que fue en
realidad lo que hizo que desde un inicio se dé un diferencial en la oferta o
propuesta culinaria. El platillo en mencién es el seco de chivo, a partir de esto,
se han ido ajustando otras propuestas de platillos pero sin que en ningun
momento quite relevancia o importancia al plato estrella. Para reforzar la
propuesta, el ambiente se encuentra igualmente decorado con imagenes,

decoraciones y pinturas alusivas de chivos.

Uno de los aspectos a resaltar es que el duefio siempre considera importante
no implementar o desarrollar el negocio en un establecimiento o &rea que sea
insertada en edificio alguno, sino por lo contrario, su criterio es que se
desarrolle en una casa que posea area verde o jardin. Considerando esto
debido a que el entorno o colindancia de un jardin da una propuesta mas
amigable hacia el concepto de un lugar donde no se expenda comida rapida o
no se dirija a un segmento especifico de la modernidad innata de encontrar
productos alimenticios empacados. Buscando ademas que sean casas que
aporten con un lugar mas relajado propendiendo a un encuentro entre una
oferta culinaria y un ambiente agradable, encontrando tradicién, cultura y

sabores nacionales.

2.6. Tipo de Servicio

El Tipo de servicio del Chivo Loco es tipo casual familiar, comunmente
conocido en los EEUU como un servicio mixto entre restaurante y cafeteria
(Sanchez, 2010). Un ejemplo de este tipo de restaurantes es Friday'sy Tony

Roma's. En nuestro medio podemos encontrar igualmente otros negocios
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gastronémicos de los cuales podemos tomar un ejemplo de este modelo de
servicio como Crepes and Waffles, Archie's, etc. La validez de esto es que
puede gestionar la propuesta de un producto dentro de los margenes de un
ambiente semi-formal que muy claramente no es una comida rapida ni tampoco
el concepto clasico de una cafeteria. Su variedad de platillos y la presentacion
de los mismos son justamente los factores que lo posicionan en un

establecimiento de servicio casual.

Posteriormente se haréd extensivo el andlisis en el impacto del marketing y la
operacion propio del negocio al tomar en cuenta flexibilidad y sobriedad en la

adopcion de este modelo.

Es importante sefialar que debido a la demanda del segmento de mercado ya
posicionado, la gestion del negocio impone la oferta tanto de menus diarios
como el encontrar opciones de carta; esto hace que el montaje de mesas sea
diferente de lunes a jueves a fin de dar una mayor facilidad en el servicio,
evitando colocar cuberteria anticipadamente. No asi a partir de viernes, sabado
y domingo se realiza exclusivamente el servicio de platos a la carta y en estos
dias se colocan los cubiertos en la mesa ya que el cliente recibe una propuesta
de servicio mas formal. Lo anteriormente expuesto se justifica con la gran
demanda de platillos a la carta que tanto la zona donde esté ubicada el negocio
demanda, asi como clientes que por ser ultimo dia laborable buscan opciones
diferentes a los dias anteriores, encontrando justamente en el Chivo Loco
Restaurante una opcién de comida tipica a buen precio y buen servicio. Por
tres temas basicos como son prioritariamente costos, impacto ambiental y

decoracion o ambiente el Chivo Loco no utiliza manteleria en sus mesas.

2.7. Misién

Re-crear estandares de servicio y produccion que fidelicen al mercado objetivo
y demandante de una cocina que rescata, promueve e incentiva las
preparaciones criollas y modernas de la cocina ecuatoriana, que utilice
productos sobretodo nacionales y de alta calidad a través de un personal que

se desempefie con valores de puntualidad, honestidad, respeto y superacion.
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2.8. Visién

Expandir las operaciones de Chivo Loco Restaurante en el préximo afio
procurando insertarse en un centro comercial de prestigio y abriendo nuevos
locales sea a través de franquicias o cadena tanto en Quito como en las
ciudades de Bafios y Guayaquil como referente de sabores y platillos
tradicionales de la comida ecuatoriana a fin de generar nuevas plazas de
trabajo y consolidar el emprendimiento como empresa embleméatica

ecuatoriana.

2.9. Objetivo General

Satisfacer al cliente a través de un restaurante de comida casual y criolla que
pueda ser considerado como una muy buena alternativa en la percepcion de
costo-beneficio a un segmento de mercado medio y medio alto en cualquier

lugar donde se encuentre ubicado el Chivo Loco Restaurante.

2.10. Objetivos Especificos

o Contratar un profesional formado o experimentado en el negocio de
establecimientos gastronémicos.

o Formar lideres que se desempefien como supervisores en las areas de
servicio y produccion.

o Elaborar manuales de servicio, produccion y manejo de bodega.

o Desarrollar el manejo de imagen corporativa.

o Crear un plan de mercadeo y ventas.

o Establecer un plan de economia de escala relacionando a los
establecimientos en cadena y franquicias.

o Plantear un presupuesto de ventas a cumplirse en cada establecimiento.

o Incrementar plazas de trabajo a través de nuevos locales o nuevos
emprendimientos relacionados con el producto como es la exportacion del

Seco de Chivo.
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o Priorizar en la seleccion de personal a personas de bajos recursos
econdmicos que tengan capacitaciones y/o entrenamiento en el area de

alimentos y bebidas.

2.11. Estructura Organizacional

_conae |

Contabilidad |4+ RR.HH
Bodega y Mercadeo y
Requisiciones Ventas

| | |
h cain ‘ Eocinanefati

Cocina
Supervisién

3 Meseros

X
Practicante
g

Cocina
Asistencia

Posilleria

Figura 3. Organigrama funcional del restaurante.

2.12. Situacion Actual del Restaurante
2.12.1 Front Office

2.12.1.1 Administrador y Cajero

o Realiza las compras diarias y verifica cuales son los productos faltantes en
la bodega.

o Antes de que comience el servicio el administrador debe cerciorarse que el
restaurante este nitido, y debe realizar la limpieza de su area de trabajo.
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o Lleva el control de entrada y de salida de los empleados, encargado de
llevar el registro de firmas.

o Controla que los empleados lleven el uniforme de la forma correcta.

o En caso de haber algun evento esta encargado de supervisar el montaje de
los platos y la logistica del evento.

o Da la bienvenida a los clientes de forma personal e invitarles a pasar a las
instalaciones del restaurante.

o En cuanto a los bienes del restaurante verifica que estén haciendo buen
uso de ellos.

o Encargado de realizar los cobros en caja.

o Encargado de llenar las notas de venta.

o Encargado de ingresar datos personales de los clientes al computador.

o Se reune con los meseros para verificar gastos y ventas realizadas ese dia.

2.12.1.2 Mesero

o Al momento que llega al restaurante se encarga de abrir las ventanas del
establecimiento en el area del servicio.

o Encargado de pulir la vajilla y la cristaleria.

o Verificar los saleros y organizar la mesa.

o Saber el nimero de las mesas y conocer el orden de las mismas.

o Ayudar en el entrenamiento de nuevos meseros.

o Llevar su uniforme impecable.

o Encargado de dar la bienvenida a los clientes.

o Encargado de guiar a los clientes a la mesa.

o Saber aconsejar a los clientes de algun plato en especial.

o Encargado de recomendar postres a los clientes.

o Encargado de entregar la carta a los clientes.

o Saber manejar las comandas.

o Enlacocina es el encargado de leer las comandas.

o Inspeccionar los platos antes de llevarlo a la mesa.

o Encargado de llevar los platos a la mesa.

o Estar atentos a los clientes, para atender a cualquier necesidad.
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o Solicita la nota de venta al administrador del restaurante y ates de llevarla
al cliente debe verificar que todo lo que haya pedido el cliente se encuentre
en la nota de venta.

o Encargado de limpiar las mesas y de recoger los platos.

o Esperar alos clientes en la puerta y dar una despedida amable.

2.12.2 Back Office

2.12.2.1 Jefe de cocina

o Dirigir a las personas bajo su cargo.

o Controlar que el area de la cocina este limpia para poder comenzar con las
actividades diarias.

o Inspeccionar y verificar porciones, decoracion y limpieza de los platos.

o Realizar el menu para los empleados.

o Realizar los pedidos, y alimentos que estan por agotarse en la bodega.

o En caso de haber demasiados pedidos en cocina caliente o fria, ayudar a

sacar los platos de dicha area.

2.12.2.2 Ayudante de cocina caliente

o Ayudar con la preparacion de la comida caliente.

o Encargado de limpieza de la cocina.

o Realizar mise and place de los alimentos que va a utilizar.

o Mantener bien organizada su area de trabajo.

o Encargado de preparar alimentos que se frien y que van a la plancha.

o En caso de menu es el encargado de preparar las sopas.

o Encargado de verificar al final de la jornada que los alimentos que se
usaron ese dia sean suficientes para el dia, en caso contrario dar
conocimiento al jefe de cocina para realizar el pedido.

o Alfinal del dia debe limpiar su &rea de trabajo.
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2.12.2.3 Ayudante de cocina fria

o Encargado de limpieza de su area de trabajo.

o Realizar el mise and place diario.

o Encargado de realizar las ensaladas y las guarniciones.

o Encargado de preparar los jugos.

o Realizar al final del dia una lista de las cosas que le falta y eso coordinar

con el jefe de cocina.

2.12.2.4Posillero o Steward

o Encargado de lavar los platos y utensilios sucios.
o Mantener su area de trabajo limpia y organizada.

o Encargado al final de la jornada de lavar ollas usadas en el diario.
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2.13. Analisis FODA

Tabla 1. Analisis FODA del Restaurante Chivo Loco

o Restaurante ya conocido en el mercado.

o Reconocimiento de calidad a la cocina Ecuatoriana.

o  Se maneja mucho el marketing de boca a boca.

o El propietario conoce del negocio.

o  Existe un posicionamiento tematico de comida nacional.

o Existe personal de planta capacitados a través de seminarios y

cursos.

o No existen cerca del lugar restaurantes que se dediquen a la misma
actividad.

o  Colindan empresas publicas y privadas.

o Se ofrece adicionalmente el servicio de almuerzos como una
alternativa de bajo costo y como opcion tipo "combo"” en relacién a la
opcion carta.

o Existe un creciente desarrollo de poblacion ejecutiva en la zona por

nuevas edificaciones y nuevas empresas re-ubicadas en el sector.

o No existe una adecuada difusion de la imagen y del negocio hasta el
momento.

o No existe un espacio adecuado para el crecimiento de bodega.

o  Cuenta con un &rea de producciéon muy reducido.

o Existe una gran rotacién en el personal de servicio.

o En dias de ocupacion maxima el establecimiento no llega a cubrir la
gran demanda de clientes, debido a su espacio limitado.

o No existe una promocién y comunicacion clara de 2 nuevos
parqueaderos ya abiertos a media cuadra de distancia.

o Debido a una alta demanda de menus ejecutivos, el restaurante se
satura y pierde clientes que desean consumir carta.

o El predio donde se encuentra implantado el restaurante no es de
propiedad del duefio del negocio.

o  No cuenta con espacio suficiente para el parqueadero.
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Anélisis de Competitividad
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Segun el estudio realizado a la competencia del restaurante ElI Chivo Loco se

llegd a determinar que el mismo tiene el menor precio en el mercado; siendo

este un valor de $12.80 incluido el IVA.

A comparacion de la competencia que tiene un precio elevado, los mismos

fueron analizados en una visita a cada uno de los restaurantes, los precios de

la competencia son los siguientes:

Tabla 2. Analisis de competitividad de precios del Seco de Chivo.

Nombre de la Competencia

Cheque promedio (incluye IVA)

Mi Cocina $17.70
Honey&Honey $14.90
Rincén La Ronda Restaurante $18.00

Tabla 3. Analisis de competitividad de aspectos generales

Restaurante

I

producto

g
W(O(’ Conclusién
RESTAURANTE
Atributos de Producto
Presentacion D F D F CC+
Gramaje(cantida
d proteica) D D D F VC
Tipo de servicio F F D F CC+
Calidad del
(0] F (0] F CC+
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Continuacion, Tabla 3.

Atributos de Precio

Precio Justo D D D F VC
Opciones de O O O D A
pago

Atributos de Plaza

Ambiente F F D F CC+
Cercania F D @) F CC+
Parqueadero D F F A A

Atributos de Promocion

Descuentos A A A A @)

Promociones F D D F CC+

Tabla 4. Descripcion del tipo de calificacion

Se Comparte una F Caracteristica Comun Positiva (CC+)
Todos tienen F Caracteristica Comun Positiva (CC+)
Solo el restaurante F Ventaja Competitiva (VC)
Se Comparte una D Debilidad (D)
Solo nosotros D Amenaza (A)
Todos tienen D Oportunidad (O)
Todos tienen A Oportunidad (O)
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De acuerdo a los resultados del analisis se concluye que Chivo Loco es un
restaurante puntualmente temético demandado, en su mayor parte por la

propuesta de un plato de alta calidad y a bajo precio.

Fortaleciendo lo anteriormente dicho, se debe tomar en cuenta como otro
aspecto positivo que aporta a la recurrencia y fidelizacion de sus clientes, la
porcidn y gramajes tanto de la proteina como de los demas alimentos que

componen los platos.

2.15. Ventaja Competitiva

Para desarrollar una ventaja competitiva que sea efectiva se tomara de guialos

siguientes enfoques:

o Ser el mas econdmico del mercado en relacion a su competencia
o Ofrecer mejor sabor y calidad del producto

o Adecuar la oferta a tu cliente (Luer, 2012).

Se llega a la conclusién que el restaurante Chivo Loco cuenta con una ventaja
competitiva frente a sus clientes, y ademas aplica los 3 enfoques que se
mencionaron anteriormente. Es el mas barato del mercado en comparaciéon a
su competencia, ejemplo de esto podriamos citar al restaurante Rincén La
Ronda. No existen cerca del lugar restaurantes que se dediquen a la misma

actividad.

De esta manera, Chivo Loco restaurante una vez confirmado su
posicionamiento en el mercado, con su plato estrella que es el seco de chivo,
ya ha incurrido en la creaciéon de un nuevo plato que es de autoria del duefio
del restaurante: una fusion entre el seco de chivo y guatita. Finalmente existe la
proyeccion siempre de satisfacer tanto a un nicho de mercado de clase media a
clase media alta y todos sus productos y sus servicios estan dirigiéndose a

complacer la oferta de su segmento en el dia a dia.
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2.16. Benchmarking

En el Chivo Loco se esta pensando implementar un menu para nifios lo cual se
convertiria en un soporte de oferta mas al cliente, sin que esto realmente sea
algo nuevo. Sin embargo podemos observar que esta estrategia se la realiza
en algunos de los establecimientos cualquiera sea su clasificacion o categoria
por lo que esto no es mas que interpretar como la aplicacion de una

herramienta conocida como benchmarking.

Algunos de los restaurantes mas conocidos que cuentan con un menu para
nifios son: Lucia Pie House& Grill, McDonald's, Sport Planet, Crepes and
Waffles, Tony Roman's.

En el Chivo Loco al igual que otros establecimientos gastrondémicos, se esta
implementando la propuesta de un menu para nifios, parecido a la cajita feliz
de la empresa McDonald’s pero con la diferencia que en esta cajita va a ver un
mufiequito de un chivo como regalo independientemente de lo que pidan los
nifos, para de esta manera atraer y prestar el servicio adicional a los clientes

mas pequefos del restaurante.

Adicionalmente, se quiere implementar también en el benchmarking del
restaurante Chivo Loco un lunch box para ejecutivos y en la cadena a la que se
asemejaria es a Kentucky Fried Chicken (KFC). De igual manera se daria este
servicio pensando en el tiempo de los ejecutivos que visitan Chivo Loco
Restaurante y que generalmente visitan las instalaciones de lunes a jueves vy,
en ciertos dias la aglomeracion de gente es demasiada entonces pensando en
los clientes ejecutivos se desea implementar este servicio para satisfacer a
todo el nicho de mercado que maneja el restaurante. Se espera implementar

fundas y tarrinas con el logo de la empresa.

La implementacion de marcas y logotipos de forma asociativa a la imagen y
operatividad del Chivo Loco como por ejemplo: el destacar que el propietario

es parte de la Asociacion y La Mesa de los Chefs, la promocion de marcas de
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vinos y cervezas compartiendo espacios de publicidad promovera

estratégicamente al negocio, entre otros.

2.17. Investigacion de Mercado Actual y Mercado Proyectado

2.17.1. Mercado Actual

El mercado que se maneja actualmente en el restaurante es: de lunes a jueves
ejecutivos entre los 25 afios en adelante y esto se llega a saber gracias a la
base de datos que existe en el restaurante, y ademas de un balance entre

géneros de las personas las cuales visitan el restaurante.

Los fines de semana siendo viernes, sabado y domingo son de tipo familiar,
personas de la tercera edad y en algunos de los casos los mismos ejecutivos.
Sin embargo para la muestra se tomaron de referencia edades de 25 a 64 afos
las cuales representan 1,206.212 personas en la ciudad de Quito, estos datos
se obtuvieron del Inec(INEC, 2010).

2.17.2. Mercado Proyectado

Para el mercado proyectado se tiene pensado realizar en el Restaurante Chivo
Loco el servicio de delivery, que consiste en entregar alimentos, productos o
servicios de una empresa al cliente o al consumidor de la misma en el lugar
donde éste se encuentre (Red El Comercio, 2013). Para la implementacion de
este servicio se debe tomar en cuenta las necesidades de los clientes y los
procedimientos que se debe entregar hasta que el producto llegue al
consumidor final. La ventaja del delivery es que si los clientes no disponen el
tiempo suficiente para ir a comer al restaurante, se les ofrece este servicio. La
desventaja es que en el proceso se puede echar a perder los alimentos y se da

poca atencién a los detalles.

Otra de las propuestas que se quiere implementar en el mercado proyectado es

el servicio de desayunos para ejecutivos que se encuentran en el perimetro de
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la zona del restaurante y se estd haciendo conocer en empresas como son: el

Agua Potable y la Empresa Eléctrica.

A corto plazo, el Chivo Loco tiene pensado expandir sus operaciones
principalmente en las ciudades de Bafios y en Guayaquil, trabajando en base a
franquicias para de esta manera seguir expandiendo el negocio a nivel

nacional.
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CAPITULO Il

3. HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO Y EL DESARROLLO DE ESTANDARES Y
PROCEDIMIENTOS PARA EL RESTAURANTE CHIVO LOCO

En este capitulo se empleara como herramienta la certificacion Smart Voyager
Express, ya que es un nuevo modelo de gestibn que se implementa en la
ciudad de Quito por la empresa Quito Turismo. Con los puntos que se va
analizar, se podra llegar a concluir cuales son las fallas del establecimiento, a
partir de esa informacion se desarrollara la propuesta de mejoramiento ademas

de los estandares y procedimientos que debe seguir el mismo.

3.1. Smart Voyager Express

Esta norma tiene como objetivo guiar a los pequefios y medianos hoteles,
hostales, restaurantes y bares a desarrollar un turismo sostenible el cual sea
amigable con el planeta, siendo que esta norma aplica para los
establecimientos los cuales quieren realizar cambios grandes en la
organizacién y no represente una inversion demasiado costosa. Cuando se
quiere emplear esta norma no se necesita de una persona externa de la
empresa, porque la puede realizar el mismo administrador o el duefio del

restaurante (Smart Voyager Certified, 2010).

En este caso, el objetivo de aplicar esta norma en el Departamento de
Alimentos y Bebidas, es ayudar a los duefios o administradores a incorporar
pardmetros sociales, ambientales y de buenas practicas con un nuevo modelo
de gestidon que esta enfocado a un desarrollo sostenible, para poder postularse
a la obtencion del Certificado de la Smart Voyager Express (Smart Voyager
Express, 2013).

La Fundacion de Conservacion y Desarrollo (C&D) explica que las empresas,

las cuales se han certificado con la norma Smart Voyager Express han tenido
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cambios radicales en las mismas, ya que producen mayores resultados
positivos en el mejoramiento de sus procesos, en tener trabajadores dedicados
y productivos para el establecimiento ademas que este tipo de empresas
certificadas, son las mas buscadas por clientes y consumidores y de esta
manera pueden implementar buenas practicas que sean amigables con el
planeta (Smart Voyager Express, 2013).

Las dimensiones que se evallan dentro de la norma son las siguientes:
‘lineamientos estratégicos, proteccion y conservacion ambiental, seguridad,

desarrollo socioecondmico y calidad del servicio” (Smart Voyager EXxpress,
2013).

Una escala de valoracién se usa para evaluar la norma y saber si se cumplen

con los parametros. Se toma en cuenta la siguiente calificacion (Smart Voyager
Express, 2013):

Tabla 5. Escala de valoracion de la norma Smart Voyager Express

Escala Valor
Cumple 1
Cumple Parcialmente 0.5
No Cumple 0
No Aplica

A partir del resultado obtenido del restaurante se procede a realizar una tabla

de valoracion para saber en qué estado se encuentra el restaurante
actualmente.

Tabla 6. Tabla de valoracion del estado del restaurante

Porcentaje Puntaje Estado
100%-75% 116-90 Excelente
74%-50% 60-89 Muy Bueno
49%-25% 30-59 Bueno
24%-0% 0-29 Malo
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Tabla 7. Cuadro de Valoracion de la Smart Voyager Express aplicada al
Restaurante Chivo Loco

Dimensiones, Criterios e Indicadores

1. Dimensién Lineamientos Estratégicos

Criterio General
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
1 0,5 7 1
2 0,5 8 1
3 0 9 1
4 1 10 1
5 1 11 1
6 1 - -

2. Dimensién Proteccion y Conservacion Ambiental

Criterio Consideraciones Generales

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
12 1 14 1
13 0,5 - -

Criterio Energia

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
15 1 18 0,5
16 0 19 0
17 1 - -

Criterio Biodiversidad

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
20 1 23 0,5
21 1 24 1
22 1 - -

Criterio Aire

Indicador Calificacion Indicador Calificacion

25 - 26 -




Continuacion, Tabla 6.
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Criterio Agua

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
27 1 30 0
28 0,5 31 0
29 0 - -
Criterio Contaminacion y Desechos
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
32 0 36 1
33 1 37 1
34 1 38 1
35 0,5 - -
Criterio Ruido
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
39 1 41 1
40 - - -
Criterio Suelo
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
42 - 43 -
3.Dimensién Seguridad
Criterio Personal
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
44 0,5 46 0,5
45 0 - -
Criterio Instalaciones
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
47 0,5 52 1
48 - 53 1
49 1 54 0,5
50 1 55 1
51 1 56 0,5
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Continuacion, Tabla 6.

Criterio Catastrofes y Accidentes

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
57 0,5 59 0
58 - - -
Criterio Sefialética
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
60 1 - -

4. Dimension, Desarrollo, Socioeconémico

Criterio Comunidad

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
61 - 64 -
62 1 65 -
63 - 66 0
Criterio Patrimonio
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
67 - 68 -

5. Dimensién Calidad del Servicio

Criterio Insumos

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
69 1 72 0,5
70 1 73 1
71 1 74 1

Criterio Personal

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
75 1 79 -
76 1 80 1
77 0,5 81 0,5

78 1 - -
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Continuacion, Tabla 6.

Criterio Alimentos y Bebidas

Indicador Calificacion Indicador Calificacion
82 1 94 1
83 1 95 1
84 1 96 0,5
85 1 97 1
86 0,5 98 0
87 1 99
88 0,5 100 0,5
89 1 101 0,5
90 1 102 1
91 1 103 0
92 1 104 0,5
93 0,5 - -
Criterio Instalaciones
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
105 1 109 1
106 - 110 0
107 1 111 0
108 1 - -
Criterio Servicio
Indicador Calificacion Indicador Calificacion
112 1 115 1
113 1 116 0
114 1 - -

NOTA: Para ver las preguntas de los indicadores, se encuentran adjuntas en el

Anexo NUumero 4.

La suma de todas las preguntas realizadas anteriormente dio como resultado:

74.5



El resultado porcentual de la Tabla 6, esta dado por:

Total preguntas: 116
Sumatoria de Preguntas: 74.5

Equivalente porcentual: 100%

116 100%

74.5 X
74.5*100

x=— - x=64.22%
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El resultado potencial obtenido es de 64.22% lo que segun la tabla de

valoracion indica que el Restaurante Chivo Loco se encuentra en categoria:

Muy Buena.

3.2. Blueprint en el area de Servicio

El blueprint en el area de servicio permite saber de manera grafica como estan

los procesos en el restaurante, para poder identificar errores que exista en esta

area. El gréfico del blueprint se encuentra en la siguiente pagina en la tabla

ndmero 4.



Cliente entra Cliente Cliente

- : Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente paga
al se sienta decide lo =) solicita recibe la @) consume la solicita la . y se va del
Restaurante e que atencicn del orden comida nota de Restaurante
B mesa desea e "
Mesero da Mesero Mesero Mesero Mesero Mesero Mesero
la - asigna y entrega la toma la lleva los asiste a la verifica la fona de
bienvenida guia a la carta orden platos a la mesa y nota de Visibilidad
e mesa refira platos venta y
entrega a
cliente
Mesero lee Personal de Mesero deja
la comanda cocina los platos y B
en cocina y indica a el personal k
ESpera a MESErD que encargado Offi
que el ' los platos lava los e
pedido este estan listos mismos
listo
Carta o Comandas Mesas y Vajilla y | Computadora ‘ Decoracion | | Facturas | ‘ Uniformes Elem
Meni Sillas utensilios tangibles que

Figura 4. Blueprint actual del restaurante en cuanto a servicio

intervienen
en el servicio

8¢
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Los errores encontrados son:

o No se envia los alimentos calientes solicitados en platillos precalentados
previamente, lo cual asistiria de mejor manera la calidad de los mismos.

o El mesero no siempre supervisa el estandar de montaje del platillo
proveniente de cocina, lo que podria ser un error al momento del servicio

debido a que puede faltar alguno de los elementos que integran el plato.

En el blueprint se encontraron Unicamente dos errores, ya que siempre se
realiza un protocolo de servicio al cliente, como el que se ve en el grafico del

mapa de procesos del restaurante.

NOTA: Se puede observar en el mapa de procesos o blueprint, que el
restaurante no entrega facturas, solo se maneja con notas de venta ya que
tiene autorizacion del SRI y maneja el sistema RISE.- “ un nuevo régimen de
incorporacion voluntaria que reemplaza el pago del IVA y del Impuesto a la
Renta a través de cuotas mensuales” (SRI,2015).

3.3. Modelo de Encuesta a realizar a clientes frecuentes del
Restaurante Chivo Loco

La encuesta que se va a realizar a los clientes es para saber como ellos
perciben la calidad del servicio y saber exactamente en lo que hay que

mejorar.

3.3.1. Poblacion y Muestra

Para esta investigacion la poblacién que se va a tomar como base son las
personas que oscilan entre los 25 y64 afios de edad en la ciudad de Quito, las
mismas que poseen ya una fuente de ingresos para sustentar cierto tipo de

gastos.

Segun el Departamento de Matematicas, de la Universidad de las Américas

(2014), la formula para el calculo del tamafio de la muestra es el siguiente:

N

n= —
E?(N-1)+1

(Ecuacion 1)
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Donde, n = muestra, N = poblacién, E? = error que puede estar entre el 3%y el
5%.

La poblacién es de: 1,206.212personas, y estas cifras son pertenecientes a la

pagina oficial del Instituto Nacional Ecuatoriano de Censos (INEC, 2014).
Cuando, E = 0.04, entonces

1,206.212 1,206.212
n= =
0.04%(1,206.212-1)+1 1,930.937

Lo que da un resultado de n=624, que significa 624 encuestas a realizar.

3.3.2. Procedimiento

Se realizara las encuestas en las instalaciones del Chivo Loco; de lunes a
jueves a un segmento ejecutivo y los fines de semana de viernes a domingo a
un segmento familiar. La encuesta es para conocer como los clientes evallan

calidad en dicho establecimiento.

Acto seguido se realizara la tabulacion de los datos, y al andlisis de los
mismos, para proceder a presentar los resultados de la informacion recolectada

en las encuestas.
El modelo de encuesta utilizado es el siguiente:

Encuesta de Calidad en el Servicio

Edad:
18-25 () 26-35 () 36-45 () 45-adelante ()

Actividad Actual:

La siguiente encuesta le tomara solo 1 minuto de su tiempo y nos ayudara a
mejorar y/o verificar el servicio de este Restaurante. Marque con una X las

casillas en blanco y recuerde que tiene una escala de valoracion:
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Muy Bueno Cumple al 100% sus expectativas.
Bueno Cumple en un 80% sus expectativas.
Regular Cumple en un 50% sus expectativas
Malo No cumple sus expectativas.

1. ¢Qué tal le parece la atencidn en este establecimiento?

Muy Bueno ( ) Bueno ( ) Regular () Malo ( )

2. ¢ Qué le parece el sabor de los alimentos que se acaba de servir?

Muy Bueno ( ) Bueno ( ) Regular () Malo ( )

3. ¢Qué le parece el precio de los platos a la carta en relacion a la calidad?

Muy Bueno ( ) Bueno ( ) Regular () Malo ( )

4. ¢Influye la ambientacién del local en su decision de venir?

SI( ) NO ( )

5. ¢ El tiempo con el que fue atendido fue?

Réapido ( ) Optimo () Normal ( ) Lento ()

6. ¢Recomendaria usted a otras personas para que visiten nuestro

restaurante? (Si su respuesta es NO, expliquenos por qué)

SI( ) NO ( )

Su aporte es importante para el mejoramiento y nuestro camino a la excelencia

GRACIAS
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3.3.3. Tabulacion de Encuestas

Las encuestas se realizaron a 63 personas, las cuales visitan el restaurante
frecuentemente, para saber con exactitud qué opinan los clientes de la calidad

del servicio del establecimiento.
o Edad:

Segun la encuesta realizada se llega a la conclusién que las personas que
oscilan entre los 45 afios de edad en adelante, son las que mas visitan el

establecimiento ya que representan un 37% de 100%.

18-25 26-35 m36-45 45-adelante
6%

37% | 25%

Figura 5. Porcentaje de edad de encuestados

o ¢Qué tal le parece la atencion en este establecimiento?

Para los clientes la atencién en este establecimiento es calificada como muy
buena, porque los meseros son atentos, estdn pendientes de cualquier

requerimiento y la atencidn es personalizada.
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muy bueno bueno Mregular malo

3% 0%

g

68%

Figura 6. Percepcion en cuanto atencion

o ¢Qué le parece el sabor de los alimentos que se acaba de servir?

Las personas que fueron encuestadas califican al sabor de los alimentos como
muy bueno porgue al momento del servicio los alimentos llegan calientes, los

ingredientes son frescos y el sabor siempre es el mismo.

muy bueno Ebueno MEregular E malo

3% 0%

Figura 7. Percepcion de sabor de los alimentos

o ¢Qué le parece el precio de los platos a la carta en relacion a la calidad?

La percepcion del precio en relacion a la calidad fue calificada como buena y
corresponde al 62% de los encuestados; seguido del 32% que lo calific6 como

muy bueno y un 12% de los clientes lo calificaron como regular.
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muy bueno bueno Mregular malo

0%

Figura 8. Precio en relacién a la calidad.

o ¢lInfluye la ambientacion del local en su decision de venir?

Para la mayoria de personas encuestadas la ambientacion del restaurante si
influye para que ellos visiten el mismo, porque se sienten comodos, con buena

musica, con decoraciones innovadoras y un ambiente acogedor.

Figura 9. Ambientacion del restaurante.
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o ¢Eltiempo con el que fue atendido fue?

La percepcion de servicio en relacion al tiempo fue calificado por la mayoria de
personas encuestadas como répido, representando un 37%, para las demas

personas el tiempo con que le atienden en el restaurante es 6ptimo y normal.

Rapido optimo M normal Lento

3%

37%

34%

Figura 10. Tiempo de servicio

o ¢Recomendaria usted a otras personas para que visiten nuestro

restaurante?

La mayoria de las personas encuestadas indicaron que si recomendarian el
restaurante representando un 98% de 100%. Un 2% de los encuestados indico
gue no recomendarian el restaurante y las razones seran analizadas en el

siguiente capitulo para poder mejorar y llegar a la excelencia.

Figura 11. Clientes recomendarian el restaurante.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

Para el disefio de las propuestas de mejoramiento se tomara en cuenta el
analisis realizado en el capitulo anterior. En el presente capitulo se va a
presentar como se realizardn las propuestas de mejoramiento de cada uno de

los errores antes mencionados.

4.1. Propuesta de mejoramiento desarrollada en base a los errores

encontrados en el ‘Smart Voyager Express’

4.1.1. Dimension Lineamientos Estratégicos

Criterio General:

o El restaurante cuenta con politicas, pero éstas no son recopiladas en un
manual y no tienen conocimiento todos los trabajadores.

o Dentro del manual que falta en el restaurante se debe implementar la
mision, la visién, los objetivos y una lista de obligaciones laborales segun el
puesto de cada persona.

o Se debe capacitar al personal y a los directivos en las distintas actividades

dentro de la empresa.

4.1.2. Dimension, Proteccion y Conservacion Ambiental

Criterio General:

o Se debe implementar metas de reduccion para el consumo de servicios
basicos como son agua y luz, y esto se lo debe realizar en un periodo
mensual, con las consideraciones propias de cotejar con una mayor o

menor productividad o venta en el periodo.
Criterio Energia:

o Afadir en el restaurante un registro en el cual se rastree cada inspeccion
segun un cronograma de tiempo que se lo propone de acuerdo a cada area

o tipo de equipo o herramienta.
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Se debe poner en conocimiento de los clientes que la empresa esta
realizando una campafa de ahorro de energia y esto lo podemos realizar
mediante la pagina web del restaurante o mediante material impreso, se va
a comenzar la campana por los empleados de la empresa los cuales
deberan prender las lamparas Unicamente cuando el servicio comience
siendo esto de 11:00 a 16:00 horas.

Se debe implementar letreros que indiquen qué se debe hacer para ahorrar
energia, tanto en el restaurante como en las areas operativas y en los
servicios publicos. Un ejemplo de esto seria que se apague las luces
cuando las personas salgan de los bafios.

Criterio Agua:

o

En el area de uso publico el restaurante debe contar con griferias y
sanitarios ahorradores.

Se debe realizar inspecciones mensuales de las instalaciones eléctricas y
posibles fugas de agua o el deterioro de lava manos o inodoros.

Se debe implementar un programa el cual promueva el ahorro del agua y
este debe ser conocimiento de la empresa. Asi como también de los

clientes del restaurante.

Criterio Contaminacion y Desechos:

Se deberia llevar un registro de los platos y cubiertos desechables para
comprar lo necesario y de esta manera llevar un stock minimo.

En cuanto a los desechos se debe implementar tachos de basura, en los
cuales se pueda clasificar la basura organica, papel y cartén, plastico,

vidrio y basura comun.

4.1.3. Dimension Seguridad

Criterio Personal:

o

En el restaurante se debe implementar un reglamento de higiene y
seguridad ocupacional que sea de conocimiento de personal operativo y

administrativo.
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Se debe capacitar a los empleados en temas de salud y seguridad
ocupacional en caso de algun accidente dentro de las instalaciones del
restaurante.

El personal de cocina especialmente debe contar con los equipos de
seguridad y proteccion como por ejemplo: guantes de latex en casos

especiales como cortaduras.

Criterio Instalaciones:

La empresa debe contar con un lugar especializado para guardar
sustancias toxicas o peligrosas como pueden ser los combustibles.

Dentro y fuera del restaurante las instalaciones eléctricas deben estar
cubiertas con canaletas o entubadas y no debe haber cables expuestos o
cajones de luz abiertos.

La empresa debe contar con un detector de fuga de gas para evitar

cualquier tipo de accidente, al igual que extintores.

Criterio Catastrofes y Accidentes:

o

El restaurante debe diseiflar un plan de emergencias que sea de
conocimiento del personal administrativo y debe tener sefialado rutas de
evacuacion por posibles amenazas.

Se debe realizar semestralmente simulacros de primeros auxilios y de

desastres naturales.

4.1.4. Dimension Desarrollo Socioeconémico

Criterio Comunidad

o

Se debera buscar proveedores locales los cuales cuenten con productos

organicos.



49

4.15. Dimensién Calidad del Servicio

Criterio Insumos:

o

La empresa debe contar con un kardex y un inventario electrénico (Excel)
actualizado de los equipos, mobiliario, y productos, los cuales son

utilizados diariamente (platos trincheros, cucharas, vasos, etc.)

Criterio Personal:

El restaurante debe contar con un manual que sea de conocimiento del
personal operativo donde conste cuales son las tareas necesarias que
debe realizar cada persona dentro del restaurante.

El personal del restaurante deberia llevar un distintivo de identificacion

personal.

Criterio Alimentos y Bebidas:

o

El restaurante debe contar con un dispensador de desinfectante y uno de
jabén liquido en el area de cocina.

Para realizar la manipulacién de los alimentos en la produccion se debe
utilizar los utensilios necesarios como pinzas, tenazas, cucharas y guantes
desechables.

Las tablas de cortar y los utensilios cuando se corta pollo, pescado o carne
crudas deben ser a mas de lavadas, desinfectadas después de su uso y se
deben comprar tablas de colores para evitar la contaminacion cruzada.

Se debe llevar un control en el cual se realice un mantenimiento periédico a
los congeladores y refrigeradores.

Las paredes, los techos y pisos de la cocina y de las bodegas deben estar
pintadas de un color claro, no debe haber grietas y se debe mantener
limpia siempre.

Las paredes en el &rea de cocina deben estar cubiertas con baldosa blanca
dos metros de altura.

Se debe capacitar al personal en el area de almacenamiento de alimentos,
asi como también en el almacenaje, la manipulacion la preparacion de los

alimentos y la conservacion de los mismos.
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o La cocina debe contar con un motor que permita a los ductos de ventilacion

0 extractores sacar el humo y los olores concentrados en esta area.
Criterio Instalaciones:

o El lava vajillas debe ser amplio y debe contar por lo menos con 2 pozos y
deben ser de acero inoxidable.
o La empresa debe implementar una rampa para personas con discapacidad

al ingreso del restaurante.
Criterio Servicio:

o Se debe aplicar de manera ciclica una encuesta para conocer el grado de
satisfaccion del cliente en cuanto al servicio del restaurante, este control se
lo realizard una vez cada tres meses y se ir4 evaluando con las encuestas
anteriores para saber si los clientes estan satisfechos con el servicio o

tienen alguna sugerencia para mejorarlo.

4.2. Propuestas de Mejoramiento encontradas en blueprint

o Durante el servicio de cocina, precalentar platos trincheros u otros con el
fin de que el calor preserve dichos alimentos en su elaboracion y calidad
sin que sean éstos afectados.

o El mesero del restaurante antes de sacar los platos de cocina, debe

supervisar el montaje de los mismos de acuerdo a los estandares.

4.2.1. Blueprint Optimizado

El blueprint o0 mapa de procesos optimizado se encuentra en la siguiente
pagina, en este grafico ya se encuentra plasmados los errores que fueron

encontrados en el anterior mapa de procesos.
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4.3.Propuestas de Mejoramiento encontradas en encuestas

Una de las propuestas que se encontrd en la encuesta es que en el
restaurante se coloque un buzon de sugerencias para que la gente pueda
escribir comentarios que a veces por el tiempo no son informadas a los
meseros.

Se sugiere en las encuestas que los clientes puedan realizar el pago con
tarjeta de crédito.

En las encuestas los clientes sugirieron que se implemente rampas y
bafios para personas con discapacidad.

Que se informe que existe un parqueadero a pocas cuadras del
restaurante.

Que se entregue facturas a los clientes, mas no como en la actualidad nota
de venta.

Se sugirio la creacion de una pagina web para informacién relevante sobre

el restaurante.
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CAPITULO V

DISENO DE ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS

Estandares y Procedimientos desarrollados en base a las

propuestas de mejoramiento de la ‘Smart Voyager Express’

1. Dimensién Lineamientos Estratégicos

Criterio General:

o

Se va a realizar una capacitacion dirigida al personal y a los directivos de
las actividades que se realizan dentro de la empresa, esta charla la va a
dar el duefio de la empresa, Hernan Davila, para que de esta manera todos
los trabajadores de la empresa conozcan las tareas las cuales deben

realizar.

5.1.2. Dimensién, Proteccion y Conservacién Ambiental

Criterio General:

En cuanto a las metas de reduccién de agua potable y luz eléctrica, se va a
llevar un registro (documento de Word), el cual mes a mes se lo ir4
verificando para saber cual es el monto de los servicios. Al tener los
resultados, se debera analizar los mismos y de esta manera se realizara
una reunion con los trabajadores de la empresa y se les indicara cuales
son las medidas a seguir en caso de que se estén malgastando los
recursos o a su vez, motivarles a que contindien ahorrando los mismos.

Si es que los recursos estan siendo usados de mala manera el
administrador debera revisar cudles son las areas de mayor uso y tratar de
minimizar algunos artefactos que no son sumamente importantes, y

conectarlos solo cuando sea necesario. }
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Criterio Energia:

o Se va a poner en conocimiento de los clientes de la empresa una campaia
de ahorro de energia que se va a realizar en el restaurante por medio de la
pagina web y ésta tendra como objetivo reducir el consumo de energia.

o Se va a poner letreros en el restaurante los cuales indiquen que se debe
hacer para ahorrar energia, en areas especificas como en los servicios

higiénicos y en la cocina.
Criterio Agua:

o En el restaurante se va a cambiar los sanitarios, estos deben ser
ahorradores de agua y debe tener dos palancas de descarga las cuales
sirvan para desechos liquidos (4 litros) y desechos sélidos (6 litros).

o Se deberd realizar inspecciones mensuales de las instalaciones, por
posibles fugas de agua, deterioro de lava manos o inodoros y se va a poner
una hoja de registro en el la puerta del bafio en la cual cada mes se firme la
hoja para saber que se realizé el chequeo de las instalaciones.

o Se realizara una campafa la cual promueva el ahorro de agua, mediante la
pagina web del restaurante, de la misma manera se colocara adhesivos en
los servicios higiénicos los cuales indiguen como cuidar el recurso antes

mencionado para de esta manera contribuir con el planeta.
Criterio Contaminacion y Desechos:

o Se va a llevar un registro en el cual se contabilice los platos y cubiertos
desechables para comprar lo necesario y de esta manera llevar un stock
minimo en el area de bodega, esto solo aplica para los pedidos que son
para llevar.

o Laempresa deberd comprar tachos de basura de colores para que de esta
manera el personal clasifique la basura por colores:

o Amarillo: Basura Plastica.
o Verde: Basura Organica.
o Azul: Basura Comun.

o Gris: Papeles.
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5.1.3. Dimensién Seguridad
Criterio Personal:

o Se va a organizar una capacitacion con la empresa CAPACITUR, de salud
organizacional y seguridad industrial, la cual tiene una duracién de 30
horas y es dictada por el MSc. César Suarez, el costo de la misma tiene un
valor de $270 dolares.

o Especialmente, el personal de cocina debe contar con los equipos de
seguridad y proteccion como por ejemplo: guantes de latex en casos
especiales como cortaduras para que de esta manera no tengamos ningun
tipo de contaminacién con los alimentos que se van a servir.

o Se va a dar una capacitacion sobre sanidad alimentaria y prevencion de
accidentes en la cocina, la misma va hacer dictada por el MSc. César
Suarez, tiene una duracién de 30 horas y un costo de $270 délares, la
capacitacion incluye material didactico y un certificado de aprobacion

otorgado por la Cadmara de Turismo de Pichincha.
Criterio Instalaciones:

o La empresa va asignar un lugar especifico en la bodega para guardar
sustancias toxicas o peligrosas como por ejemplo combustibles las cuales
si no se las asigna en un lugar adecuado podria afectar a los alimentos.

o Dentro y fuera del restaurante las instalaciones eléctricas deben estar
cubiertas con canaletas o entubadas y no debe haber cables expuestos o
cajones de luz abiertos.

o En la empresa se va a implementar un detector de fuga de gas para de
esta manera evitar cualquier tipo de accidente y de esta manera estar
siempre controlando el estado del mismo, asi como también la revision

constante de las tuberias por parte de la empresa la cual distribuye el gas.
Criterio Catastrofes y Accidentes:

o El restaurante debe disefiar un plan de emergencias que sea de

conocimiento del personal administrativo y debe tener sefalado rutas de
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evacuacion por posibles amenazas como pueden ser un temblor 0 a su vez
un terremoto.

o Se debe realizar semestralmente simulacros de primeros auxilios y de
desastres naturales y esto se va a realizar con los bomberos los cuales son

los encargados de dar estos cursos a las empresas.

5.1.4. Dimensién Desarrollo Socioeconémico
Criterio Comunidad:

o Se debera buscar proveedores locales los cuales cuenten con productos
organicos que no tengan quimicos, para que los productos que se

adquieran sean 100% naturales.

5.1.5. Dimension Calidad del Servicio

Criterio Insumos:

o Se va a realizar un inventario semanal de los equipos, mobiliarios y
productos, los cuales son utilizados diariamente (platos trincheros,

cucharas, vasos, etc.) para tener un control sobre estos.
Criterio Personal:

o EIl personal de servicio del restaurante debera llevar un distintivo de
identificacion personal para que los clientes lo llamen por su nombre y haya

una mejor interaccion cliente-trabajador.
Criterio Alimentos y Bebidas:

o El dispensador de gel y jabon de manos debera ser colocado en el area de
la cocina a la entrada del mismo, para que las manos puedan ser
desinfectadas cada cierto tiempo para estar libre de bacterias y demas.

o Para realizar una adecuada manipulacién de los alimentos en la cocina, se
debe tener superficies sanitizadas y se debe utilizar el menaje correcto

para cada una de las estaciones.



57

o Para evitar la contaminacién cruzada, las tablas de cortar se deben dividir
en colores, y a mas de ser lavadas deben ser desinfectadas después de
ser usadas.

o Se va a contar con un control de diario en el cual se realice un
mantenimiento periédico a los congeladores y refrigeradores, para que la
temperatura de éstos este adecuada y no afecte a los alimentos que se
encuentran dentro del mismo, de la misma forma este control de diario va a
ser utilizado para saber cuando se debe realizar la limpieza de los
refrigeradores.

o Las paredes, los techos y pisos de la cocina de las bodegas deben estar
pintadas de un color claro, no deben tener grietas y se deben mantener
siempre limpia y para esto se va a asignar al personal de cocina para que
diariamente deje sanitizada y limpia cada area de la cocina.

o Las paredes en el area de cocina deben estar cubiertas con baldosa
blanca, las cuales deben ser de dos metros de altura para evitar que la
grasa se pegue en las paredes y sea mas facil realizar el aseo.

o Se debe capacitar al personal en el area de almacenamiento de alimentos,
asi como también en la manipulacion, la preparacion de los alimentos y la
conservacion de los mismos, esta capacitacion la va a realizar el duefio del
restaurante el cual tiene conocimiento de como realizar estos
procedimientos.

o La cocina debe contar con un motor que permita a los ductos de ventilacion

0 extractores sacar el humo y los olores concentrados en esta area.
Criterio Instalaciones:

o El lava vajillas debe ser amplio y debe contar por lo menos con 2 pozos y
deben ser de acero inoxidable para que haya una mayor facilitacion en el
lavado y organizacion de los platos cuando hay aglomeracion de gente.

o La empresa debe implementar una rampa para personas con discapacidad
al ingreso del restaurante, asi como también debe implementar en el

restaurante bafios para personas con discapacidad.
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Criterio Servicio:

o Se debe aplicar de manera ciclica (trimestral) encuestas para conocer el
grado de satisfaccion del cliente para ver como estan percibiendo la calidad
del servicio y ver en que se puede mejorar para llegar a la excelencia.

o Uno de los métodos que debe ser utilizado para garantizar la calidad en el
servicio, es que al momento de seleccion del personal se debe tener un
perfil ocupacional, el cual indique que las personas que van a ingresar a
ser parte de la organizacion, tengan estudios o hayan realizado cursos
afines de servicio al cliente.

o Se brindard ademas capacitaciones constantes a los colaboradores del
restaurante, para que haya uniformidad en cuanto al tema del servicio al

cliente.

Nota: Ver Diseio del Manual en el Anexo 6



6. PRESUPUESTO DE INVERSION

6.1. Generalidades

CAPITULO VI
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El objetivo de este capitulo es saber cual es el monto a invertir en este

proyecto, también el contabilizar aquellas cosas que se debe implementar en el

restaurante que se encontro a lo largo del desarrollo de esta tesis.

6.1.1. Presupuesto de Inversidon

El presupuesto de inversion se realizard en base a las propuestas encontradas

en capitulos anteriores, para saber cuanto debe invertir el duefio del

restaurante. Se detallara el precio de cada item asi como también el precio

total para conocer exactamente cuanto es el costo global de dichas mejoras.

Tabla 8.Presupuesto de Inversion Capacitaciones

Capacitaciones

Detalle Cantidad en | Veces al | Precio Precio Total
horas ano Unitario

Capacitacion SISO 30 1 270,00 270,00
Capacitacion bomberos 3 1 40,00 40,00
Capacitacibn compras vy

_ 2 2 56,00 112,00
bodegaje
Capacitacion  desempefio

_ 2 3 56,00 168,00
de funciones
Capacitacion sanidad
_ ) 30 1 270,00 270,00
alimentaria

Total 860,00




Tabla 9. Presupuesto de inversion Personal Contratado
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Personal Contratado

Detalle Horas Veces al | Precio | precio Total
afno Unitario
Plomero 1 12 15,00 180,00
Electricista 1 3 10,00 30,00
Total 210,00

Tabla 10. Presupuesto de Inversion de las Campafias de Ahorro de energia

Campafias Publicitarias

Detalle PHSIiiiﬁC;?isas Precio Unitario Valor Total
Campafia de Luz 2 15,00 30,00
Camparia de Agua 2 15,00 30,00

Total 60,00
Tabla 11. Presupuesto de inversion Varios
Presupuesto de Inversion - Varios

Detalle Unidades Precio Unitario Valor Total
Equipos
Extractor de humo 1 500,00 500,00
Lavavajilla acero
noxidable 1 900,00 900,00
Suministros
Isla de reciclaje y
recoleccion de basura 4 22 52 90,08
(4 tachos)

Dispensador de gel 1 19,20 19,20
Dispensador de jabon 1 19,20 19,20
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Continuacion, Tabla 11.

Adecuacion del Restaurante

Bateria sanitaria

1 101,06 101,06
ahorradora de agua
Centralina de gas
(tuberia y flauta) 1 166,67 166,67
Griferia ahorradora de

2 49,00 98,00
agua
Pintura 1 49,63 49,63
Baldosas (12 metros) 6 20,04 120,24
Rampa para personas
con discapacidad 2 280,00 560,00
Gastos Varios
Guantes de latex 24 2,00 48,00
NameTag 9 15,00 135,00

Total 2.807,18

6.1.2. Financiamiento

La suma total es de $ 3.937,18; para cubrir con lo detallado en los
presupuestos se va a realizar de la siguiente manera:

31% Usd. $1.339,18 con capital propio

69% Usd$ 2.598,00financiado.

El financiamiento se lo va a realizar con tarjeta de crédito Diners Club a un

plazo de un afio, con una tasa de interés del 8%.




6.1.3. Tabla de Amortizacion

Tabla 12. Tabla de amortizacion
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Monto: $ 2.598,00 Interés Anual 0,64%
Cuota: $226 No. Cuota: 12
A.
No Capital A. Interés Saldo
$2.598
1| $209 $17 $2.389
2| $210 $15 $2.179
3| $212 $14 $1.967
4| $213 $13 $1.754
5| $214 $11 $1.540
6| $216 $10 $1.324
7| $217 $9 $1.107
8| $219 $7 $888
9| $220 $6 $668
10| $221 $4 $447
11| $223 $3 $224
12| $224 $1 $0
Total $2.598 $110
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1.Conclusiones

Se cumplié con el desarrollo del plan estratégico de mejoramiento de la
calidad de la gestion en el restaurante Chivo Loco, el cual fue presentado y
aceptado por el duefio del mismo. De acuerdo a un cronograma en un Plan

de Accidn que se elabor6 en los inicios del proyecto.

Para la realizacion del plan de mejoramiento de calidad de gestién del
restaurante se tomdO en cuenta aspectos como el andlisis de la
competencia; andlisis de la realidad del negocio en la parte fisica,
organizacional y econdmica argumentado bajo referencias de alto valor
académico. Lo cual se vio reflejado en las necesidades a cubrir cuando se
vio la gestibn operacional en el momento, proyectdndonos con esto al

desarrollo de los objetivos planteados en un inicio.

Al haber sido parte del personal operativo del restaurante en el area del
servicio al cliente, se facilitdé la implementacion de los procesos sefialados
en el blueprint, los cuales constan ahora como una metodologia a
observarse y seguir por todas aquellas personas implicadas en el proceso
0 gestion de la empresa.

Algunos aspectos como el desarrollo de manuales de manipulacién e
higiene de los alimentos, la oferta de una cajita feliz y el desarrollo de un
reglamento interno de trabajo, siendo que este ultimo obligatoriamente
debe ser analizado por el Ministerio de Relaciones Laborales, se
consideran como aspectos a cumplirse y desarrollarse en un periodo
superior al que se debe cumplir con la presentaciéon y entrega de este
documento, dichas propuestas ya quedan encaminadas a efectivizarse en
un periodo aproximado de un trimestre a partir de la fecha de redaccion de

este documento.

Las propuestas de mejoramiento de calidad se han visto reflejadas en

todas las anteriores gestiones ya mencionadas, por lo que se considera por
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el momento irrelevante elaborar este manual siendo que el duefio tiene en
mente el desarrollar estdndares para la entrega de la propuesta de apertura
de franquicias. Los mismos que deberan ser plasmados minuciosamente
en un manual que abarque cada detalle en la operacion del negocio. Esta
claro que esto deberé realizarse en el menor tiempo posible a fin de evitar
perder oportunidades en el mercado gastronémico.

Se da paso a la lectura y observacién de los requerimientos de la norma
Smart Voyager Express junto con el propietario del negocio, a fin de
confrontar que aspectos de los demandados en la norma son necesarios
de implementarlos para poder aplicar a la obtencion del reconocimiento del
Distintivo Q, en su mayoria ya se cumplen estos aspectos lo cual es una
valoracion satisfactoria que permite al establecimiento continuar y
motivarse en cubrir las necesidades pendientes. Las mismas que se
encuentran ya analizadas y mencionadas de igual forma en este

documento.

Queda plasmado en este documento las necesidades reales de las
acciones a cumplirse para la implementacion de calidad de la gestion de
forma valorizada, a fin de decidir sobre el monto total arrojado si el

propietario decide cubrir en efectivo o a través de un crédito.

En este puntual caso el propietario conoce que el valor total de los costos
y/o inversién asciende a $4.263,00. Para lo cual él, solicitara un crédito
conocido como de “primer piso” a Diners Club por el valor de $ 2,924 y el

saldo restante sera cubierto en efectivo.
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7.2.Recomendaciones

Finalmente luego de las conclusiones, a manera de recomendacion se expone

lo siguiente:

o Se recomienda que las propuestas presentadas sean tomadas como
prioridad en el menor tiempo posible, cuidando los estandares de calidad lo
cual ha sido materia de esta investigacion a fin de que el negocio mejore su
competitividad en el mercado.

o De igual forma de manera complementaria es importante la colocacion de
un buzdén de sugerencias con la finalidad de establecer y medir las
necesidades e inquietudes que pudiese tener el cliente. Es importante
cuantificar y valorar esto, ya que el negocio estaria percibiendo cual es la
relacion costo-beneficio la cual recibe su cliente.

o A fin de adicionar los servicios a la propuesta gastronémica y ante la
carencia de un espacio parqueadero, es conveniente colocar una
sefalizacion guia del parqueadero con el cual se ha hecho ya el convenio
para el uso de los clientes del restaurante.

o Desarrollar conjuntamente con una o dos personas asignadas por el
propietario el Manual de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial a fin de
que sean parte integral de las necesidades a cubrir y futuros supervisores
de esta actividad.

o Dada la necesidad de incrementar el mercadeo, crear una pagina web
acorde a la imagen del restaurante, que de soporte paralelamente a los
otros medios de informacién y difusion tanto internamente como

externamente al negocio.
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Anexo 1. Glosario

o Alegdrica: con muchos adornos, colores, fantasias.

o Benchmarking: cuando una empresa tomo como referencia a otra, para
mejorar Sus procesos.

o Blueprint: mapa de procesos que permite saber como estd la empresa
actualmente.

o Caprina: conjunto de animales (cabras) de los cuales se extrae su carne y
su leche.

o Certificacion: se refiere a una persona 0 a una empresa la cual recibe un
comprobante de un logro obtenido.

o Checklist: hojas las cuales constan de preguntas para verificar una lista de
actividades.

o Delivery: servicio que da un restaurante para repartir comida a domicilio.

o Demanda: es una peticion de algo que se necesita, se puede demandar
alimentos, vivienda o ropa.

o Estandar: es un modelo a seguir o un punto de referencia para mejorar
procesos en una organizacion.

o Exhaustiva: que se hace con profundidad.

o [Fasce romana: union de treinta varas de madera formando un cilindro y al
filo un hacha.

o FODA: es el proceso de analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas en una empresa.

o Isotipo: se refiere a lo mas reconocible en el disefio de una marca
corporativa.

o Marketing: conjunto de actividades destinadas a satisfacer necesidades del
mercado.

o Mercadeo: el andlisis de un mercado y sus necesidades.

o Mise and place: recopilar los ingredientes, medir las cantidades y picar lo
necesario antes de comenzar a dar el servicio.

o Mision: es la razon de ser una empresa.

o Nubia: raza caprina con orejas largas.

o Posguerra: periodo que viene inmediatamente después de una guerra.



Retroalimentacion: consiste en estar constantemente revisando los
procesos Yy los resultados para poder realizar modificaciones si fueran
necesarias.

Sanitizacion: proceso en el cual se desinfectan los utensilios para estar
libre de bacterias.

Segmento de mercado: proceso que divide el mercado total en varios
grupos pequefios.

Steward: persona encargada de lavar, limpiar e higienizar la vajilla y
cristaleria de un restaurante.

Tipologia: es el estudio de clases para clasificar diferentes elementos.
Turismo Sostenible: toda actividad la cual es respetuosa con el medio
ambiente.

Ventaja competitiva: tener una ventaja frente a otros establecimientos que
estan en la competencia.

Vision: indica hacia donde va una empresa o en lo que quiere convertirse a

largo plazo.



Anexo 2. Campaias de Ahorro

Para el Chivo Loco
tu ayuda es
importante, unete
a esta campana de
ahorro de energia
y sigue la corriente

Para el Chivo Loco
tu ayuda es
importante, unete
a la campana de
ahorro de agua,
porque gota a gota

ganamos todos.




Anexo 3. Instalaciones del Restaurante

Imagen 2. Restaurante Chivo Loco



Anexo 4. Normativa Smart Voyager Express

Dimensiones, Criterios e Indicadores
1. Dimension Lineamientos Estratégicos

Criterio General

Indicador

1. La empresa tiene como politica el
cumplimiento de la legislacion local y de
los acuerdos internacionales.

2. La empresa tiene un manual que es de
conocimiento del personal, en el que
constan la politica, mision, vision,
objetivos y un detalle del personal y sus
obligaciones.

3. La empresa cuenta con un programa de
capacitacion y lo ejecuta en cada una de
las dimensiones establecidas en la
presente norma.

4. Laempresa tiene vigente en su totalidad
los requisitos basicos y obligatorios para
su operacion y, cuenta con los
siguientes permisos: Registro Turistico,
Permiso Ambiental emitido por la
entidad responsable, Licencia de
Funcionamiento Municipal, Permiso del
Cuerpo de Bomberos, Certificado del
Ministerio de Salud y el Permiso
Sanitario.

5. La empresa provee informacién veraz y
transparente sobre los servicios que
ofrece y sus precios, en su material
promocional impreso y electrénico.

6. La empresa respeta la identidad
religiosa, politica, cultural y de género de
sus colaboradores.

7. La empresa prohibe la contrataciéon de
menores de edad, la prostitucion o
practicas sexuales ilegales y el uso de
sustancias  psicotrépicas en  sus
instalaciones y actividades recreativas.

Explicacién del Indicador

La empresa cumple con las leyes locales,
nacionales y los acuerdos internacionales y
adicionalmente tiene todos los registros y
permisos exigidos por la ley actualizados y en
regla.

Todas las politicas de la empresa se recopilan
en un manual que es de conocimiento de todos
los trabajadores y accionistas.

Adicionalmente en el manual se detalla todo el
personal de la empresa con informacién que
incluya el nombre, el cargo, los numeros de
contacto, las enfermedades y alergias que
padezca, el tipo de sangre y numeros de
contacto en caso de emergencias.

El personal y directivos son informados y
capacitados en las distintas actividades que la
empresa tenga como parte de su cadena de
valor.

Se cuenta con todos los permisos necesarios
para el funcionamiento de la operacion. Los
permisos estan actualizados.

Si la empresa no cuenta con al menos uno de
los permisos se le dard una calificacion de
cumplimiento parcial.

Todo el material informativo y publicitario de la
empresa muestra los servicios provistos sin
ninguna distorsion.

Los precios de los servicios y de las
promociones se detallan con el Impuesto al
Valor Agregado (IVA) incluido.

Los trabajadores de la empresa pueden
expresar sus convicciones religiosas, politicas y
culturales  sin  ninguna  restriccion o
impedimento.

La empresa no cuenta dentro de su personal
con menores de edad, ni permite que al interior
de sus instalaciones se den practicas de
prostitucion o uso de sustancias prohibidas.

©w
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8.

10.

1k

La operacion tiene como politica el
abastecerse preferentemente de bienes
y servicios provistos por la comunidad
local, minimizando los niveles de
contaminacién producidos en origen y
sus etapas de transporte.

La empresa garantiza el derecho de sus
trabajadores a la  remuneracion
establecida por la ley y a la seguridad
social.

Cumple de manera oportuna y
transparente con sus obligaciones
tributarias.

La politica salarial de la empresa
asegura que no se discrimine la
remuneracion en funcién de género.

La empresa tiene como politica la compra de
bienes y servicios de la comunidad local,
permitiendo aportar al desarrollo de la zona y
minimizando la contaminacion ambiental por
causa del transporte de productos.

La empresa remunera a sus trabajadores de
acuerdo a lo establecido por el Cédigo del
Trabajo y cumple con entregarles todos los
beneficios de Ley.

Todo el personal esta afiliado al Seguro Social.
Los impuestos de ley son pagados
completamente en las fechas destinadas para
este propésito por el Servicio de Rentas
Internas.

Tanto hombres como mujeres reciben su
remuneracion en igualdad de condiciones de
acuerdo a lo dispuesto por la ley.

10
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13.

14.

15.

16.

47

18.

19.

2. Dimension Proteccion y Conservaciéon Ambiental

Criterio Consideraciones Generales

Indicador

Se cuenta con registros del uso de agua,
electricidad, telefonia, internet, gas,
combustibles y demas materiales para
su operacion.

Se implementan metas de reduccién de
consumo y se monitorea su
cumplimiento.

Se minimiza la compra de insumos que
sean altamente contaminantes y/o
peligrosos.

Explicacion del Indicador

La empresa cuenta con un registro mensual de
los consumos de agua, electricidad y de los
materiales e insumos que utiliza para realizar su
actividad tales como alimentos, bebidas,
servilletas, papel higiénico, etc.

De acuerdo a los registros que lleve la empresa
del consumo de agua, electricidad y materiales
se fijan metas para disminuir su consumo de
acuerdo a un programa de ahorro.

Dentro de las adquisiciones de la empresa se
plantean metas para disminuir la compra de
materiales téxicos, altamente contaminantes y
que sean peligrosos para el uso humano y el
medioambiente.

Criterio Energia

Indicador

La empresa utiliza artefactos eléctricos
que son eficientes en el uso de energia.

Se realizan inspecciones y
mantenimientos trimestrales de las
instalaciones eléctricas y del consumo
energético y, se genera un reporte de
las verificaciones.

Se cuenta con medidores para
mantener un registro de consumo de luz
de la operacién.

Existe un programa de difusiéon sobre el
uso y ahorro de energia dirigido a
propietarios, directivos, personal de
planta y visitantes.

Dentro de las habitaciones y dareas
operativas se informa al visitante,
propietarios, directivos y personal de
planta sobre las maneras de ahorrar
energia.

Explicacién del Indicad

Por lo menos un 50 % de los artefactos que
utilice la empresa deben ser ahorradores de
energia.

Se lleva un registro de las inspecciones, los
mantenimientos y reparaciones que se realicen
a las instalaciones eléctricas.

Las instalaciones no tienen conexiones
eléctricas  conectadas  directamente  al
alambrado pulblico ni  provenientes de

infraestructuras aledanias.

La luz eléctrica proviene de medidores
instalados  visiblemente dentro de las
instalaciones.

La empresa promueve el ahorro de energia por
medio de un plan que es de conocimiento del
personal, directivos y que se pone a disposicion
de los visitantes por medio de material impreso.
Al interior de las habitaciones, instalaciones,
aéreas sociales, operacionales y bafios se
cuenta con material explicativo sobre el
consumo racional de energia y las diversas
maneras en las que se la puede ahorrar.

Se cuenta con letreros que persuadan a los
visitantes sobre mantener la menor cantidad de
luces en uso y, sobre apagarlas cuando se
abandone las habitaciones, instalaciones, areas
sociales, operacionales y barios.

11
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21,

23.

24.

25,

26.

Criterio Biodiversidad

Indicador

La empresa no comercializa especies
protegidas o vedadas.

La empresa no mantiene animales de
vida silvestre en cautiverio, en ninguna
de las dreas de sus instalaciones,
cumpliendo la legislacion pertinente.

. La empresa toma medidas necesarias

para evitar que los animales de vida
silvestre ingieran alimentos a su dieta
natural.

No se introducen especies ajenas al
medio ambiente local.

En la jardineria del establecimiento y/o
espacios verdes aledafios, incluso
maseteros, se practica la siembra de
especies nativas y endémicas de la
zona.

Explicacion del Indicador

Al interior de las instalaciones ni en sus 4reas
recreativas se negocian o intercambian
especies que estén protegidas o en veda.

En las instalaciones de la empresa ni en sus
areas recreacionales se mantiene animales de
vida silvestre en cautiverio.

Adicionalmente, no se mantiene ningtin tipo de
animales (de vida silvestre o no) en condiciones
que no sean Optimas, ni se recurre a practicas
tales como el encadenamiento o enjaulamiento.
La empresa contribuye a evitar el cambio de
comportamiento y habito alimenticio natural de
las especies de animales de vida silvestre.

De mantenerse animales dentro de las
instalaciones y areas recreativas estos cuentan
con los permisos necesarios y pertenecen a la
fauna local y se mantienen en cautiverio
unicamente como parte de un programa de
conservaciéon en colaboraciéon con la entidad
gubernamental autorizada.

Las plantas que se utilizan para la decoracion
de las instalaciones y las 4reas recreativas son
propias de la zona.

La empresa toma acciones para evitar introducir
especies vegetales ajenas a la zona de
influencia directa de su operacion. La siembra
de vegetales puede darse en espacios verdes
de dimensiones grandes, medianas o
pequefas, incluso maseteros.

Criterio Aire

Indicador

Se realiza un mantenimiento peri6dico
de la maquinaria y de los vehiculos de la
operacion para optimizar el uso de
combustible y disminuir las emisiones de
gases y material particulado, y mantiene
visibles los permisos otorgados por las
entidades gubernamentales
correspondientes a la circulacion y el
control de emisiones.

Se lleva un registro del mantenimiento y
averias de la maquinaria y vehiculos de
la operacion.

Explicacion del Indicador
La empresa lleva a cabo inspecciones y un
mantenimiento periddico (al menos dos veces al
afio) de los vehiculos y maquinaria.

La empresa debe demostrar que mantiene un
control y mantenimiento de la maquinaria y
vehiculos que posea por medio de un registro
que incluya los documentos acreditantes del
centro de revisién o mantenimiento autorizados.

12
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28.

29,

30.

31.

32.

33.

35.

. Los

Criterio Agua

Indicador

Los desechos y residuos (organicos e
inorgéanicos) son almacenados de tal
manera que no afectan los cuerpos de
agua para uso humano, vida silvestre y
riego.

La empresa utiliza griferia y sanitarios
ahorradores de agua por lo menos en
las dreas de uso publico.

Se realizan inspecciones y
mantenimientos diarios del sistema de
tuberias y accesorios.

Se cuenta con un programa de uso y
ahorro de agua que es de conocimiento
de propietarios, directivos, personal de
planta y visitantes.

En bafios publicos y/o habitaciones, y
dreas de operacion, se informa al
visitante, propietarios, directivos y
personal sobre las maneras de ahorrar
el recurso agua.

Explicacion del indicador

La empresa dispone de sus desechos y
residuos en recipientes adecuados para tal uso
y los almacena en una zona exclusiva hasta
que sean entregados a los recolectores
municipales o gestor autorizado.

Estos desechos se mantienen alejados de los
reservorios o cuerpos de agua para evitar su
contaminacion.

La empresa promueve el ahorro del agua por
medio de la instalacion de griferia y sanitarios
ahorradores de agua.

Al menos el 50% de su griferia y sanitarios son
ahorradores de agua.

La empresa inspecciona y realiza
mantenimiento de las tuberias diariamente y
mantiene un registro de las eventualidades
encontradas.

La empresa promueve el ahorro de agua por
medio de un plan que es de conocimiento del
personal, directivos y que se pone a disposicion
de los visitantes por medio de material impreso.
Al interior de bafios publicos y/o habitaciones, y
areas operativas se cuenta con material
explicativo sobre el consumo racional de agua y
las diversas maneras en las que se la puede
ahorrar el recurso.

Criterio Contaminacién y Desechos

Indicador

La empresa minimiza la compra de
insumos descartables tales como platos
y cubiertos.

El 4rea de cocina tiene trampas para la
captura de grasas y restos de comida,
tienen un mantenimiento constante y
estan en buen estado.

insumos se manejan bajo los
principios de reduccion, reutilizacion y
reciclaje.

Los desechos y residuos se clasifican
en: i) organicos, ii) papel y carton, iii)
plastico y vidrio, y iv) residuos
especiales, tales como: pinturas,
insecticidas, preservantes, combustibles,
monitores y circuitos  integrados,
bombillos (focos) y baterias.

Explicacién del Indicador

Se lleva un registro de la cantidad de insumos
desechables y se plantean metas cuantitativas
para disminuir su consumo.

Los lavaderos y las tuberias en la(s) cocina(s)
cuentan con trampas en buen estado, evitando
que los restos de comida y la grasa sean
eliminados a través de las tuberias.
Constatar que se lleva registro
mantenimiento.

La empresa cuenta con un plan de accién por
medio del cual se disminuye la cantidad de
desechos, mediante su clasificacion,
reutilizacion y reciclaje.

Los desechos y residuos son clasificados y se
disponen en recipientes separados, de acuerdo
a la norma pertinente. Su almacenamiento se lo
realiza en un sitio destinado exclusivamente
para este tipo de materiales, los mismos que
son entregados a los colectores municipales o
al gestor autorizado. Para el caso del papel se
diferencia entre el papel comin y el que esta
impregnado de grasa y/o fluidos corporales. En
este caso el papel debe ser dispuesto dentro de
la clasificacién de residuo especial.

de
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37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

Los residuos de alimentos, aceites y
grasas no son vertidos a la red publica
de alcantarillado y, son entregados al
gestor autorizado.

Los contenedores de residuos vy
desechos estan debidamente
identificados de acuerdo a la norma

pertinente.

La empresa no realiza quema y/o
incineracion de desechos y/o residuos.

La empresa debe demostrar que cuenta con
trampas para grasa en buen estado y que
cuenta con recipientes para la disposicion de
residuos y desechos producto de los alimentos,
aceites o grasas.

Los colectores de residuos y desechos tienen
tapa, son identificados correctamente de
acuerdo a su caracteristica (organicos, papel y
carton, plastico y vidrio y residuos especiales),
considerando los lineamientos de la norma
vigente.

Ningun tipo de desechos y/o residuos es
incinerado dentro o fuera de las instalaciones y
siempre es almacenado hasta ser entregado al
gestor autorizado, como por ejemplo el
Municipio.

Criterio Ruido

Indicador

La iluminacién de los exteriores de la
operacion utiliza focos y/o luminarias no
atrayentes a la fauna.

Los establecimientos que cuenten con
equipos de sonido, amplificacion,
generadores u otros que causan ruido
estan aislados acusticamente.

Los parlantes y/o amplificacion estan
ubicados y dirigidos hacia el interior del
establecimiento.

Explicacion del Indicador

La empresa debe disminuir los impactos
negativos que sus instalaciones puedan
generar sobre el entorno natural, para lo cual
todos los focos y/o luminarias que estan en sus
exteriores deben ser no atrayentes para la
fauna local.

La empresa debe demostrar que las areas de
las instalaciones que estén dedicadas a bares,
discotecas u otras zonas en las que se cuente
con equipos de sonido, amplificacion,
generadores u otros, estan insonorizadas.
Todos los equipos de amplificacién deben estar
orientados hacia el interior de las instalaciones.

Criterio Suelo

Indicador

Los cambios de aceite, engrases Yy
chequeos mecanicos de vehiculos y/o
maquinarias se realizan en un
establecimiento  especializado. De
llevarse a cabo en las instalaciones de
la empresa, esta cuenta con los espacios
debidamente determinados, sefializados
y poseen las medidas de
impermeabilizacion necesarias.

Para el caso de areas protegidas, la
empresa respeta y cumple las
regulaciones  establecidas por la
autoridad competente.

Explicacion del Indicador

Cuando los chequeos mecanicos de la
magquinaria y vehiculos se lleven a cabo dentro
de las instalaciones, se realizaran en un area
exclusiva para este fin, la misma que debe
estar debidamente impermeabilizada, con la
finalidad de evitar la contaminacién del suelo y
sub suelo.

La empresa debe demostrar que cuenta con un
area de este tipo.

Los desechos producto del mantenimiento son
dispuestos de manera adecuada en recipientes
exclusivos para este fin y son entregados al
gestor municipal.

En el caso de que las instalaciones estén

ubicadas total o parcialmente en areas
protegidas, estas deben contar con los
permisos actualizados otorgados por la

autoridad competente y deben respetar todas
las disposiciones de ley que regulen la zona.

14
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Indicador
44. La empresa cuenta con un reglamento
de higiene y seguridad.

45. El personal esta capacitado en temas de

salud y seguridad ocupacional.

. El personal cuenta con equipos de
seguridad y protecciéon de acuerdo a las
actividades particulares desarrolladas en
cada area y, la empresa les provee de la
vestimenta adecuada y necesaria para
realizar sus tareas.

Criterio P_@erso’nal

Explicacion del Indicador

De acuerdo con la ley, la empresa debe
demostrar que cuentan con un reglamento en
el que se recopilen las normas de higiene y
seguridad ocupacional.

La empresa mantiene un programa
permanente de capacitacion en el que se
instruye a su personal en temas de salud y
seguridad ocupacional y otorga diplomas que
certifiquen las capacitaciones realizadas.

La empresa detallara las actividades de riesgo
que se llevan a cabo en las instalaciones, los
nombres del personal encargado de realizar
esas ftareas y el equipo y vestimenta
necesarios para realizarlas.

La empresa cuenta con equipo de seguridad e
higiene para su personal tal como guantes de
limpieza, botas con suela aislante, extintores
de incendio, mascarillas y gafas de proteccion.

Criterio Instalaciones

Indicador

47. La empresa tiene un drea especial para
el aimacenamiento de sustancias toxicas
y de manejo delicado, tales como
combustibles.

. Las dreas destinadas al almacenamiento
de combustibles estdn  debidamente
ventiladas por medio de ductos o
ventanas y/o extractores.

49. Las salidas de emergencia y las rutas de
evacuacion estan visibles, libres de

obstaculos y debidamente sefializadas.

50. Se cuenta con sensores de humo y
extintores de incendios operativos y no
caducados, en cada una de las areas
operativas de las instalaciones y

habitaciones.

51. Los extintores estan en dreas visibles y
de facil acceso.

Explicacién del Indicador

La empresa debe demostrar que cuenta dentro
de sus instalaciones con un drea exclusiva
para almacenar sustancias peligrosas, toxicas
o combustibles y que esté en constante
mantenimiento.

Los lugares en los que se almacenen
combustibles y/o sustancias téxicas o
peligrosas deben contar con la ventilacion
adecuada.

Todas las rutas de escape deben contar con la
sefialética de identificacion que sea visible y
que no esté oculta o deteriorada.

Las rutas deben mantenerse en optimas
condiciones y no deben estar obstruidas.

Todas las areas operativas de las instalaciones
y habitaciones deben contar con detectores de
humo y con extintores de incendios que se
encuentren en 6ptimas condiciones.

Las instalaciones deberan contar al menos con
un detector de humo por cada 60 metros
cuadrados.

Todos los extintores de las instalaciones estan
en dareas de facil acceso, debidamente
sefializados, sin obstrucciones y debidamente
cargados y no caducados.

Los extintores con un peso bruto no superior a
40 libras (18.14 Kg) deben estar instalados de
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52. Los sensores de humo estan operativos,
despejados y libres de pintura y otro tipo
de obstrucciones.

53. La empresa cuenta en sus instalaciones
con un botiquin de primeros auxilios
basico y sus medicamentos no estan
caducados.

54. Las instalaciones eléctricas  estan
cubiertas con canaletas o entubadas y
no tienen cajetines abiertos o cables
expuestos.

55. Los cajetines no muestran posibles
cortocircuitos, tales como evidencias de
calor.

56. La empresa cumple con la normativa
aplicable a su actividad en o relacionado
al uso y manejo de gas envasado. Todas
las conexiones a un tanque de gas
cuentan con un detector de fuga de gas.

Indicador

57. La empresa cuenta con un plan de
evacuacion que es de conocimiento de
todo el personal. Posee rutas de escape
seguras en caso de emergencia, tales
como sismos, tsunamis, erupciones
volcénicas, inundaciones, etc.

58. En el caso de realizarse fogatas, estas
se deben realizar en lugares seguros
donde no se afecte el habitat natural. Se
minimice escenarios de incendio y se
tiene facil acceso en caso de
emergencia.

59. Se realizan simulacros de primeros
auxilios y desastres naturales.

Criterio Catastrofes y Accidentes

forma tal que su parte superior no esté a mas
de 5 pies (1.53m) por encima del piso. Los
extintores con un peso bruto superior a 40
libras (18.14 Kg) (excepto aquellos con ruedas)
deben estar instalados de tal forma que su
parte superior no esté a mas de 31/2 pies
(1.07m) por encima del piso. En ningun caso el
espacio libre entre la parte inferior del extintor y
el piso debe ser menor a 4 pulgadas (102mm).

Todos los sensores de humo estédn en buen
estado de funcionamiento y sin obstrucciones.

Para atender casos de emergencia la empresa
cuenta, por lo minimo, con un equipo de
primeros auxilios y con medicinas no
caducadas.

Los empates eléctricos estan unidos con cintas
aislantes y estan debidamente cubiertos. Asi
mismo, las instalaciones no estan cerca de
fuentes de calor que puedan provocar
incendios.

Los cajetines tiene Unicamente el nimero de
alambres para los que estan disefiados y estan
cerrados y libres de obstrucciones y en 6ptimas
condiciones.

Las actividades de cambio de cilindros y de
llenado de gas licuado de petréleo se realizan
en zonas seguras.

Explicacion del Indicador

La empresa ha disefiado un plan para
emergencias que es de conocimiento de todo
el personal en las que ha contemplado las
rutas de evacuacion y las posibles amenazas a
las instalaciones.

Si la empresa cuenta con areas recreativas
debe tener una zona exclusiva para fogatas,
esta debe estar aislada de la vegetacion. Se
debe contar con al menos un extintor y con una
toma de agua y un acceso a una ruta de
escape.

Luego de que se realice una fogata, los
desechos son recogidos y dispuestos
adecuadamente para ser entregados al gestor
municipal.

El espacio debe estar delimitado y contar con
barreras de arena o piedra.

La empresa capacita al personal sobre cémo
actuar en casos de emergencia tales como:
desastres naturales, explosiones, incendios,
etc., y realiza simulacros de evacuacion al
menos 2 veces al afio.
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Indicador Explicacién del Indicador

La sefialética tanto informativa como la de
rutas de escape estd ubicada en zonas en
60. Las instalaciones de la operacion donde se potencie su visibilidad.
cuentan con rutas de escape
debidamente sefalizadas, con letreros Se cuenta con sefialética que indique Ia
facilmente visibles y ubicados en ubicacion de los bares, restaurantes, areas de
lugares estratégicos. informacion, habitaciones, recepcion, areas de
uso compartido, areas de concentracion en
caso de emergencia, etc.
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61.

62.

63.

65.

66.

67.

68.

Indicador

Se tienen registros sobre el
mejoramiento del capital humano, las
transferencias que la empresa haga a la
poblacién local (compra y venta de
bienes y servicios) y las inversiones en
infraestructuras en la comunidad, tales
como: escuelas, dispensarios médicos,
obras de viabilidad, etc., las mismas
que deben estar sujetas a un plan de
trabajo conjunto y que tenga un fin de
beneficio comun.

La empresa contrata como parte de su
personal de planta, operativo y
administrativo, a pobladores de la

comunidad local, bajo principios de
equidad y participacion.

Se promueve el ingreso de la poblacién
local a sitios histéricos, culturales o
espirituales.

. Se promueve la participacion de la

comunidad local para que promocione
los atractivos turisticos (ecol6gicos y
culturales) dentro de las instalaciones
de la empresa.

Las actividades de la empresa respetan
las culturas y las costumbres de la
comunidad local y no promueven la
aculturizacion de las mismas.

Se cuenta con un sistema de

indicadores que permiten conocer el
impacto de la operacién en el desarrollo
de la comunidad local.

Indicador

La empresa no esta vinculada al trafico
de piezas arqueoldgicas o de patrimonio
histérico que no cuenten con los
permisos correspondientes.

La empresa cuyo edificio (local)
esté inventariado como  patrimonio
histérico y cultural conserva la
apariencia del mismo.

Explicacion del Indicador
Los acuerdos que se mantengan con la
comunidad local en términos de cooperacion,
asl como las inversiones y transferencias que
haya realizado la empresa estan debidamente
registrados.

La empresa debe realizar acciones concretas
para incorporar dentro de su personal a
personas provenientes de la comunidad local.

En los casos en los que como parte de sus
atracciones la empresa incluya el ingreso a
zonas ancestrales o a parques nacionales se
promovera el ingreso de las personas de la
comunidad local.

No se prohibe que la comunidad local
promocione la riqueza natural, cultural y/o
arqueolégica de la zona en las instalaciones de
la empresa.

Cuando como parte de los atractivos de la
empresa se promocionen visitas a lugares que
se consideren patrimonio no se realizan
acciones que afecten a la naturaleza o que
intervengan directamente sobre las culturas o
costumbres de la comunidad local.

Los impactos positivos y negativos que genera
la empresa son monitoreados a través de un
sistema de indicadores que le permiten a la
empresa realizar los correctivos y/o acciones
necesarias para fomentar el desarrollo
sostenible.

PSS AR S St

Explicacion del Indicador

Al interior de las instalaciones no se promueve
el comercio ni se exhiben piezas arqueoldgicas
que no cuenten con los permisos
correspondientes.

Dentro de las adecuaciones que la empresa
realiza no se afecta o afectard a edificios o
construcciones pre-existentes que sean parte
del patrimonio de la comunidad local.
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69.

70.

7

72.

73.

74.

5. Dimension Calidad del Servicio

Criterio Insumos

Indicador
Los insumos utilizados para la
alimentacion  provienen de fuentes

seguras y sostenibles.

Las bodegas de insumos secos y de
menaje debe estar debidamente
ventiladas y sus estanterias
impermeabilizadas y sefializadas por
producto.

La bodega de insumos frescos esta
correctamente  dividida, evitando la
mezcla de productos, la contaminacion
cruzada y aplica la normativa
internacional FIFO.

La empresa mantiene un inventario y un
kardex actualizado de sus equipos y
mobiliario, como también de las
materias primas y productos que se
utilizan en su operacion.

El manejo de alimentos se da en un
ambiente salubre e higiénico.

Los bafios cuentan con productos de
limpieza e higiene biodegradables.

Explicacién del Indicador

La empresa debe asegurar que los alimentos
cuenten con los registros sanitarios para su
comercializacién, que no estén caducados y
que provengan de cultivos que no utilicen
sustancias téxicas y que promuevan la
economia social y solidaria.

La empresa debe destinar una bodega para
insumos secos y otra para menaje,
debidamente acondicionadas, con estanterias
que tengan una distancia del piso de 30 cm. y
de la pared de 60 cm.

La empresa debe proveer de congeladores que
permitan clasificar las carnes por su tipo,
evitando la contaminacion cruzada. De igual
manera, deben existr dos 4reas de
refrigeracion especifica que separen los lacteos
de las verduras. Los productos deben ser
utilizados de acuerdo a su fecha de ingreso — lo
que primero ingresa primero se consume (FIFO).
La empresa realiza periédica y rigurosamente el
inventario y kardex de sus bienes y productos,
con la finalidad de mantener un control
adecuado de los mismos.

Las é4reas de las instalaciones, tales como
mesones, que estén destinados a Ila
preparacion de alimentos no deben estar
agrietadas ni con hongos y, los lavaderos
deben ser de acero inoxidable.

Los jabones, papel desechable, papel higiénico
y otros productos de aseo que estéan en los
bafios deben ser biodegradables.

Criterio Personal

75.

76.

78.

Indicador

La empresa cuenta al menos con una
persona capacitada para atender
emergencias médicas.

La empresa promueve la participacion
de su personal en las actividades y
decisiones de la operacion y, mantiene
un registro de los acuerdos entre la
gerencia y el personal.

. La empresa cuenta con un manual que

es de conocimiento de todos los

trabajadores, en el que se detallan las
tareas necesarias para el
funcionamiento de la operaciéon y el
perfil del personal necesario, para su

correcto funcionamiento.

La empresa cuenta con un
procedimiento para conocer las
necesidades y ejecutar los

reguerimientos del personal.

Explicacion del Indicador

Dentro del personal se cuenta con una persona
que esté en la capacidad de brindar primeros
auxilios.

La empresa cuenta con un mecanismo
participativo que involucre a todo su personal en
la toma de decisiones.

No se promueve una carga laboral excesiva y se
cuenta con el numero de personas necesarias
que aseguren el buen y correcto funcionamiento
de la empresa.

Se cuenta con un mecanismo que permita que
los trabajadores pongan en consideracion de los
directivos sus inquietudes y necesidades.
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79,

80.

81.

La empresa reparte sus utilidades de
acuerdo a lo establecido en el Cédigo
del Trabajo.

Se cumple con lo establecido en el
Cédigo del Trabajo en cuanto a la carga
laboral, esto es trabajar 40 horas
semanales, no trabajar mas de 12 horas
extras a la semana. Ademas, el
trabajador tiene derecho a recibir su
periodo de vacaciones o su respectiva
remuneracion econémica.

El personal viste uniforme (limpio y en
optimas condiciones) de acuerdo al
servicio que presta y lleva de manera
visible su distintivo de identificacion
personal.

La empresa demuestra que las utilidades de la
operacion son repartidas de manera equitativa y
entregadas en los plazos dispuestos por la ley.
Los trabajadores no tienen una carga laboral
mayor a lo dispuesto por el Cédigo del Trabajo.

La empresa da a su personal el uniforme de
acuerdo a sus actividades y, proporciona el
distintivo de identificacion personal.

Criterio Alimentos y Bebidas

82.

83.

85.

87.

88.

89.

Indicador

El personal cuenta con el certificado de
salud actualizado.

El personal que prepara alimentos lleva
el cabello recogido y utiliza malla y/o
cofia.

. El personal lleva las ufas limpias,

cortas y sin esmalte. No utiliza
accesorios como pulseras, relojes,
anillos, aretes y otros que puedan entrar
en contacto con los alimentos. No utiliza
perfumes ni maquillaje de manera
excesiva.

Dentro de la cocina se cuenta con
toallas de papel para el secado de las
manos Yy litos (toallas de tela) para los
utensilios de cocina.

. Para el aseo de las manos la empresa

cuenta con un dispensador de jabon
liquido en el bafio del personal, y otro
con desinfectante para manos en la
entrada del area de cocina.

Durante la manipulacién y preparacion
de alimentos ningtin colaborador debe
comer, fumar o masticar chicle.

La manipulacion de los alimentos se la

realiza utilizando pinzas, tenacillas,
cucharas, tenedores y guantes
desechables.

Los alimentos congelados no son
descongelados a temperatura
ambiente.

Explicacion del Indicador

El personal debe realizarse el chequeo de salud
y obtener el carné de la entidad gubernamental
correspondiente. El certificado debe estar
vigente.

Como parte del aseo del personal de cocina,
este debe mantener su cabello largo siempre
recogido y protegido.

Todos el personal de la cocina, ya sean hombre
0 mujeres mantendran sus ufas cortas y sin
esmalte, etc.

Para evitar infecciones y transmision de
bacterias, para la limpieza de las manos se
utilizaran toallas de papel y, para los utensilios
de cocina se utilizaran toallas de tela que no
dejen pelusas, las mismas que deben ser
lavadas constantemente.

La operacion cuenta con un lavamanos
dedicado a la limpieza de los trabajadores, con
los utensilios de limpieza necesarios.

Debe se debe permitir el llevar a cabo estas
actividades al interior de la cocina.

Se debe recurrir lo menos posible al contacto
directo de las manos con los alimentos para lo
que se dotara a la cocina de los utensilios
necesarios.

De ser posible la cocina debe contar con un
microondas que se encuentre operativo y que
este limpio para descongelar los alimentos.

Los alimentos también se pueden descongelar
con agua corriente y cambiandoles de ubicacion
del congelador al refrigerador en recipientes.
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90. La cocina tiene utensilios que se utilizan
para la manipulacion de alimentos
crudos y otros utensilios para manipular

alimentos preparados.

91. Las tablas de cortar (picar) son plasticas
y se diferencian por colores para cada
clase de alimentos.

92. Los utensilios de cocina y tablas de

cortar no son de madera.

93. Las tablas de cortar y los utensilios que

hayan sido utilizados en la preparacion

de camne, pescado o pollo crudos son

desinfectados luego de su uso.

. Cuando se tenga una fecha de
recepcién de alimentos la instalacion
debe estar libre de desperdicios.

95. Los alimentos se almacenan en
recipientes  limpios, herméticos y

debidamente identificados (rotulados).

.En la cocina no se mantiene
almacenados productos quimicos.

97. Los alimentos se etiquetan con las

fechas de caducidad y de recepcion.

98. Se lleva un control y un mantenimiento
periédico de los refrigeradores y
congeladores.

99. Las carnes se almacenan en porciones

y de acuerdo a su propia procedencia.

100. Las paredes, techos y pisos de la
cocina y de las bodegas de alimentos
no tienen grietas, estan pintadas de un
color claro y se mantienen limpias.

101. Las paredes de area de cocina
estén recubiertas con baldosa blanca
hasta dos metros de altura.

102. Los servicios higiénicos para el
personal no estan aledafios a las areas
de bodega de alimentos o de la cocina.

103. Se capacita al personal en los
procedimientos de recepcion,
almacenaje, manipulacién, preparacion,
coccibn, distribucién y conservacion de
alimentos.

104. La cocina cuenta con ventilacién ya
sea por ventanas, ductos de ventilacién
o extractores.

Los utensilios para alimentos crudos y para
alimentos preparados son diferentes y se lavan
después de cada uso.

Las tablas de cortar (picar) deben ser de plastico
y estar limpias y en perfectas condiciones. Las
deben ser de diferentes colores dependiendo a
clase de alimentos a preparar (carne, pollo,
pescado, vegetales, frutas y pasteleria).

Se debe evitar la utilizacion de utensilios de
cocina de madera, debidos a que estos pueden
proliferar el crecimiento de bacterias.

Luego de utilizar utensilios para la preparacion
de estos alimentos se procedera a limpiarlos y
posteriormente a desinfectarlos para prevenir la
proliferacién de bacterias.

La cocina no debe estar sucia ni debe tener
desperdicios cuando se realice la recepcion de
los alimentos.

La cocina cuenta con recipientes exclusivos
para cada grupo y tipo de alimentos, los cuales
deben contar con una tapa que asegure que los
alimentos se mantendran sellados.

La cocina debe estar libre de cualquier
sustancia quimica o téxica que pueda
contaminar los alimentos.

Cada uno de los recipientes en los que se
almacenen los alimentos debe tener una
etiqueta en la que se detalle el tipo de alimento,
la fecha en la que fue receptado y su fecha de
caducidad.

Para controlar la temperatura de los
refrigeradores y congeladores se mantiene un
registro periédico (una vez al mes) de su estado
y las temperaturas registradas.

No se mezclan los tipos de camne y cada una es
almacenada en porciones debidamente
pesadas. Son almacenadas por separado en su
propio recipiente etiquetado.

Tanto el drea de la cocina como de las bodegas
de alimentos se mantienen en perfecto estado.

Para facilitar la limpieza del drea de cocina las
paredes deben estar recubiertas con baldosa de
color blanca preferiblemente.

Los bafios para el personal estan en una zona
diferente de las instalaciones a las que ocupan
las bodegas de alimentos o la cocina y cuentan
con todos los utensilios de aseo necesarios.

Se cuenta con un manual de procedimientos y
los formularios correspondientes para la
recepcién, almacenaje, manipulacién y
conservacion de alimentos que es conocido y
aplicado por el personal encargado de la cocina.
Para evitar la concentracion de calor y de olores
el area de la cocina debe estar bien ventilada.
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- Criterio Instalaciones

Indicador

105. Se lleva un de

las

registro
mantenimiento y monitoreo de
instalaciones en general, identificando
claramente cada area operativa y de
servicio.

106. Si existen areas de fumadores,
estas estan debidamente demarcadas y
sefializadas.

107. Las instalaciones cuentan con al
menos un bafio para hombres, un bafio
para mujeres (tanto para clientes y
personal) limpio, ventilado, con agua
permanente, lavamanos, jabén liquido,
toallas de papel o secador de manos,
papel higiénico y basurero con tapa.

108. El comedor estd dotado servilletas
limpias y el menaje necesario para
atender a sus clientes.

109. EI d4rea del comedor esta
debidamente ventilada para evitar la
concentracion de olores provenientes
de la comida.

110.  El lavadero de la vajilla es amplio,
cuenta por lo menos con dos pozos,
esta limpio y es de acero inoxidable.

111.  Los accesos a las diferentes areas
de la empresa cuentan con ingresos

Explicacién del Indicador

La empresa realiza un mantenimiento periédico
de sus instalaciones y lleva un registro del
mantenimiento realizado.

Las instalaciones que se adecuen para
fumadores estén delimitadas, sefializadas y
cuentan con ventilacion.

Los bafios de las instalaciones cuentan con los
utensilios de aseo necesarios.

El area del comedor est4 limpia y los utensilios y
materiales utilizados estan en buen estado.

El comedor cuenta con extractores de olores,
ductos de ventilacién o ventanas que eviten que
los olores se concentren en su interior.

El o los lavaderos de la vajilla estén despejados,
limpios y son de acero inoxidable.

La empresa realiza las adecuaciones necesarias
para garantizar la movilidad de las personas con
capacidades diferentes en sus instalaciones.

Criterio Servicio

especiales para personas  con
capacidades diferentes.
Indicador

112.  Se informa de manera clara sobre
todos los servicios que incluye la tarifa y
sobre los costos adicionales por el uso
de dreas especificas y actividades
accesorias.

113. Los precios que constan en las
cartas de la empresa asi como los de
hospedaje y servicios recreativos
incluyen impuestos.

114. La empresa prohibe la
discriminacién de cualquier grupo
humano.

115.Las actividades de limpieza se realizan
en horarios adecuados para no
intervenir con la atencion y tranquilidad
de sus clientes.

116.Se aplica una encuesta para conocer el
grado de satisfaccion del cliente, la
misma que es procesada y
monitoreada.

Explicacién del Indicador

Los precios publicados por la empresa tanto en
sus cartas informativas, paquetes promocionales
y pagina web incluyen el servicio y el IVA y no
ofertan mas productos de lo que la empresa
esta en capacidad de solventar.

Todos los precios de los servicios de la empresa
incluyen el impuesto por servicio y el IVA.

Se promueve un modelo de tolerancia y respeto
a las diferentes manifestaciones culturales y a la
diversidad racial.

La limpieza de las habitaciones y/o instalaciones
se realiza en horarios en los que los visitantes
no se encuentren descansando.

La limpieza de las dreas de uso comun se llevan
a cabo cuando las instalaciones no estén en
uso.

La empresa cuenta con un registro del nivel de
satisfaccién de sus clientes asi como de sus
sugerencias y tiene un mecanismo para
implementar los cambios necesarios.
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Anexo 5. Cotizacién

COMERCIAL KYWI S.A. AUTOIMPRESORES AUTORIZACION S.R.I. 1114158369 DEL 16/ENE/2014
RUC 1790041220001 CONTRIBUYENTE ESPECIAL-RESOL. SRI 5368
Matriz : AV. 10 DE AGOSTO N24-59 Y LUIS CORDERO
QuITO Telf: 023987900 PROFORMA DOLARES
AGENCIA 15 (MEGAKYWI) Telf: 022403594 022403591 DOCUMENTO SIN VALOR COMERCIAL
Sucursal : ELOY ALFARO N52-468 Y PASAJE GUILLERMO MENSI QuITO
Senor(es):CONSUMIDOR FINAL
Codigo:  888885-000000 RUC : 9999999999999
Direccion: QUITO Vend: CONSULTAS P15
Ciudad : OQUITO Telf.  :9999999999 Fecha de Emision 27/MAR/2015 PAG, 1/1
CODIGO DESCRIPCION CANT. P.UNITARIO TOTAL
4650  PINCELADA BLANCO PURO CN.117840 1 49,63 49,63
119822  WC CONSERVER DUAL FLUSH BLANCO 1 86,51 86,51
123714 LLAVE ANGULAR BRIGGS WC 16"C/MANGUERA 1 9,21 9,21
135127  LLAVE ANGULAR 1/2 X 1/2 BRIGGS 1 5,34 5,34
138002 DISPENSADOR D/JABON LIQUIDO 1,5LT BL 2 19,20 38,40
159204  SET DE ANCLAJE TAZA-PISO 1 2,53 2,53
197815  CENTRALINA 3 TOMAS C/MANGUERAS ITALIANA 1 166,67 166,67
242195  MONOMANDO LAV CR VITTORIA 1 47,58 47,58
342939  TACHO VAIV SWIN S3LT AZUL/PLASTICO 1 22,52 22,52
346454  TACHO VAIV ULTR S3LT BLAN/VIDRIO 1 22,48 22,48
346500 TACHO VAIV ULTR 53LT GRIS/PAPEL CARTO 1 22,52 22,52
549754 A2 M AMAZONAS BLANCO 31X31 CJ 2MT 6 20,04 120,24
705837  ANILLO DE CERA BRIGGS 1 2,44 2,446
SUBTOTAL 596,07
DESCUENTO 0,00
TOTAL 596,07
Vta.tarifa 12% Vta.tarifa 0% Total Vta.Neta IVA Tar. 12% IVA Tar. 0% TOTAL A PAGAR
532,21 0,00 532,21 63,86 0,00 596,07

Esta proforma tiene validez solo con el nombre, firma del vendedor y sello de COMERCIAL KYWI S.A.
En el caso de existir cambios de precios por nuestros proveedores y/o modificaciones cambiarias
oficiales que afecten al costo de la mercaderia, nos veremos obligados a actualizar precios en el
momento de la facturacion previo su conocimiento.

Los precios unitarios de esta proforma ** SI incluyen I1.V.A, **
QuITO , 27 de MAR 2015 9!
/ CONSUMIDOR FINAL

/

FIRMA : FIRMA :

CLIENTE




Anexo 6. Manual para personal del Restaurante

Manual
Operacional

Realizado por: Daniela Cazar
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1. Objetivo General

Satisfacer al cliente a través de un restaurante de comida casual y criolla que
pueda ser considerado como una muy buena alternativa en la percepcién de
costo-beneficio 8 un segmento de mercade medio y medio alto en cualquier

lugar donde se encuentre ubicado el Chivo Loco Restaurante.

2. Obijetivos Especificos

~ Contratar un profesional formado o experimentado en el negocio de
establecimientos gastrondmicos.

~ Formar liderss que se desempefien como supervisores en las areas de

servicio y produceion.
= Elaborar manuales de servicio, produccién y manejo de bodega.
< Desarrollar el manejo de imagen corporativa.
- Crearun plan de mercadeo y ventas.

=~ [Establecer un plan de economia de escala relacionando a los

establecimientos en cadena y franquicias.
= Plantear un presupuesto de ventas a cumplirse en cada establecimiento.

= Incrementar plazas de trabajo @ través de nuevos locales o nuevos
emprendimientos relacionados con el producto como es la exportacion del

Seco de Chivo.

= Priorizar en la seleccion de personal a personas de hajos recursos
econdmicos que tengan capacitaciones y/o entrenamiento en el area de
alimentos y bebidas.



3. Valores Corporativos

Los valores iconos de la ermpresa serviran para que todos los mierbros de la
organzacion los interioricen y apliguen  en el desempefio de sus funciones
diarias, cualquiera gque fuese su cargo.

Siendo para Chivo Loco Restaurante los siguientes:

o Puntualidad

Y
~ \ d
' ~
I L N

Esunvalor que todos los empleados de |a empresa deben cumplir, se debe
llegar a la hora de ingreso dispuesto por la empresa.

o Honestidad

Todo el personal de la empresa tiene que ser honesto tanto con el cliente como
con los cormpafieros del trabajo y con la empresa en si.



o Respeto

El personal de la empresa tiene que respetar principalmente al cliente, a toda la
organizacion en general y asi mismo.

o Superacion

La empresa siempre dispuesta a ayudar al empleado a superarse asi mismo,
tanto en lo personal como en el ambito laboral,

o Responsabilidad




El personal de la empresa tiene que ser responsable de cada uno de sus actos
ya que de ellos depende cuidar la imagen de la empresa.

o Servicio

El servicio tiene que ser brindado con los valores anteriormente nombrados ya
gque de esto depende la satisfaccion del cliente y su pronto retorno al
establecimiento.



4. Cargos (Perfil de Puestos)

4.1. Administrador y Cajero

Tareas:

5
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Realizar las compras diarias y verificar cuales son los productos faltantes

en bodega.

Lleva un control de entrada y de salida de los empleados, encargado de

llevar el registro de firmas.

Debe motivar a los trahajadores de la empresa de una manera proactiva y
dinamica.

Controlar gque los empleados lleven el uniforme de la forma correcta.

Verificar que el restaurante este nitido antes de que comience el servicio,

realizar |a limpieza de su area de trabajo.

Darle la bienvenida a los clientes de forma personal e invitarles a pasar a

las instalaciones del restaurante.

Supervisar a todas las personas las cuales trabajan en la organizacion y
hacer cumplir las funciones a cada uno de ellos.

En caso de haber actividades extra el administrador esta con el derecho a

asignar actividades extras a los empleados.

Estar a cargo de la gerencia del restaurante y supervisar los procesos,

ademas de verificar que estos se cumplan adecuadamente.

En cuanto a los bienes del restaurante, debe verificar que estén haciendo

buen uso de ellos.

En caso de haber algin evento esté encargado de supervisar el montaje de

los platos y la logistica del evento.

Realizar los pagos a los empleados de la empresa, ademés de realizar
pagos bancarios.



Encargado de realizar cobros en la caja.
Encargado de llenar notas de venta y facturas.

Se encarga de ingresar en el computador los datos personales de los
clientes.

Al final del dia debe reunirse con el cajero y dehe hacer el cierre de caja

para verificar los gastos y las ventas realizadas ese dia.

Cualidades:

;

=]

Puntual y debe estar antes que las demas personas de |la empresa.

Ser una persona responsable, proactiva y que demuestre eficacia en el

puesto de trabajo.

Tener el don de liderazgo.

Saber manejar grupos grandes y poder trabajar bajo presion.

Tener experiencia previa como gerente de un restaurante o areas similares.
Encargado de poner metas de ventas sea esto mensual, diario o semanal.

Ser paciente y poder solucionar problemas que se presenten en el

establecimiento.
Persona que capacita a los empleados de su organizacion.

En caso de personas nuevas gue quieran ser parte de la organizacion es

aquel que realiza la entrevista le asigna las tareas y le entrena.

4.2.Supervisor - Jefe de Cocina

Tareas:

Al

Controlar que el érea de la cocina este limpia para poder comenzar con las

actividades diarias.
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Escribir el menu, hacer una pequefia reunién con el personal de cocina e

indicar que se va a servir ese dia, y delegar tareas.

Dirigir a las personas bajo su cargo.

Inspeccionar y verificar porciones, decoracion y limpieza de los platos.
Realizar el menu para los empleados.

Realizar los pedidos, y alimentos que estan por agotarse en la bodega.

Verificar que los recursos. agua y luz sean utilizados correctamente

evitando gastos innecesarios.

En caso de haber demasiados pedidos en cocina caliente o fria, ayudar a

sacar los platos de dicha érea.

Inspeccionar que los utensilios de la cocina se estén usando de la manera

correcta.

Cualidades:

Puntualidad: tratar de ser el primero en llegar a su area de trabajo para

inspeccionar el lugar.
Demostrar responsabilidad, eficacia y ser productivo.
Ser un lider y tomar la posta en momentos de mucha carga de platos.

Debe tener experiencia de trabajo, y estudios en gastronomia o a su vez en
administracion de empresas.

Tener vocacion y estar dispuesto a trabajar en altas temperaturas, debe

realizar las tareas con rapidez.

Perfeccionista que se exija e invite a las personas que trabajan bajo su
cargo a ser de la misma manera, revisar que todo se haga de la mejor

manera posible.

Debe respetar a sus companieros y darles motivacion cuando estén con

mucho trabajo.



4.3.Ayudante de Cocina- Cocina Caliente

Tareas:

“1

[l

(]

Realizar mise and place de los alimentos que va a utilizar.

Encargado de limpieza de |a cocina.

Mantener bien organizada su area de trabajo.

Ayudar con la preparacién de la comida caliente.

Encargado de preparar alimentos que se frien y que van a la plancha.
En caso de menu es el encargade de preparar las sopas.

Encargado de verificar al final de la jornada que los alimentos que se
usaron ese dia sean suficientes para el dia, en casc contrario dar

conocimiento al jefe de cocina para realizar el pedido.

Al final del dia debe limpiar su &rea de trabajo.

Cualidades:

Ser una persona la cual no desperdicie los alimentos y evite hacerlo

cuando prepare los mismos.

Ser una persona productiva la cual ayude al jefe de cocina con las tareas

asignadas y realice sus obligaciones con agilidad.
Saber trabajar bajo presién.
Enérgico en sus tareas.

Debe tener experiencia en esta area de la cocina.

4.4._Ayudante de Cocina- Cocina Fria

Tareas:

[l

Realizar el mise and place diario.
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Encargado de limpieza de su area de trabajo.
Encargado de realizar las ensaladas y las guarniciones.
Encargado de preparar los jugos.

Encargado de hacer los postres.

Realizar al final del dia una lista de las cosas que le falta y eso coordinar

conel jefe de cocina.

Cualidades:

Ser una persona la cual no desperdicie los alimentos y evite hacerlo
cuando prepare los mismos.

Seruna persana agil.
Saber trabajar bajo presion.
Debe serenérgice en sus tareas.

Debe tener experiencia en esta drea de la cocina.

4.5.Posillero o Steward

Tareas:

Mantener su area de trabajo limpia y organizada,

Encargado de lavar los platos y utensilios sucios.

Debe informar al administrador en caso de rupturas en la vajilla.
Encargado de pulir y organizar los platos y utensilics en la cocina.

Debe estar pendiente de evitar que se usen les mismos utensilios varias

veces, para evitar la contaminacién cruzada.

Encargado al final de la jornada de lavar ollas usadas en el diario.

11



Cualidades:

Ser una persona agil.
Debe ser una persona perfeccionista.
Saber trabajar bajo presién.

Ser organizado con la vajilla para evitar aglomeracion de los mismos.

4.6.Mesero

Tareas:

0

]

2]

Al momento que llega al restaurante se debe encargar de abrir las

ventanas del establecimiento en el area del servicio.
Antes del servicio verificar los saleros y organizar la mesa.

Saber los platos de la carta, que contiene cada uno de los mismos y el
costo de cada uno de ellos.

Ayudar en el entrenamiento de nuevos meseros.
Llevar su uniforme impecable.
Encargado de darles la bienvenida a los clientes.

Si de un cliente frecuente se trata, intentar memecrizar el nombre y las

preferencias de dicho cliente.
Encargado de guiar a los clientes a la mesa.
Encargado de entregar la carta al cliente.

Saber aconsejar a los clientes de algun plato en especial o ser el
encargado de ofrecer postres.

Encargado de pulir la vajilla y la cristaleria,

12
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Manejar las comandas.

En la cocina encargado de leer y ordenar las comandas.

Saber el numero de mesas y conocer el orden que tienen las mismas.
Encargado de inspeccionar los platos antes de llevarlos a la mesa.
Encargado de servir los platos a los clientes.

Estar atento de los clientes, para atender a cualguier necesidad.

Solicitar la factura al administrador del restaurante y antes de llevarla al

cliente verificar que tode lo que haya pedido se encuentre en su factura.
Encargado de limpiar las mesas y recoger los platos.

Estar pendiente de los clientes para que no olviden ninguna de sus

pertenencias.
Recordar gue el cliente siempre tiene la razon.
Pedir ayuda al administrador si surge algun problema.

Esperar a los clientes en la puerta al momento de su salida y dar una
despedida amable.

Encargado de limpieza del area de servicio.

Cualidades:

Ser una persona atenta, amable y cortes.
Ser comunicativo con sus comparieres.
Ser honesto y responsable.

No gritar ni en la cocina ni a los clientes.

Ser una persona concentrada para no olvidar ningtin item solicitado por el

cliente.

Ser una persona cooperadora.

13



C

Ser minucioso y siempre acabar las cosas que comienza.
Ser organizado.

Ser leal.

14



5. Politicas del Restaurante

§.1.Anticipos

Objetivo:

Sefialar y aplicar politicas para la solicitud y entrega de los anticipos al salario

de cada colaborador que trabaje en el Chivo Loce.

Objetivo de la politica:

Otorgar y asistir en necesidades de emergencia con la anticipacidn de dinero a
los colaboradores del Chivo Loco. Esperando asi que de alguna manera el

negocio aporte al buen vivir del equipo de trabajo.
Alcance:

= Este procedimiento incluye a toda persona sin excepcién alguna que
pertenezca o labore en el restaurante Chivo Loco.

 Es importante que se cumpla estos lineamientos a fin de preservar el
equilibrio econdmico adecuado de la empresa y también de sus
colaberadores. Por tanto la omision de esto podria ser sancionado por la
Gerencia.

= Esta politica incluye también al personal que podria encontrarse realizando

una pasantia universitaria o una practica pre-profesional.

Responsabilidad:
~  Gerencia y administracion.

Politicas:

No se entregara mas de la una cuarta parte del salario basico a quien
solicite un anticipo de su pago correspondiente mensual.

< El monto sefialado en el parrafo anterior salvo excepcidn justificada, podréd
ser dado hasta el cincuenta por ciento de lo sefialado en cada quincena.

- 8iel monto supera los $20 ddlares, entonces sera solicitado con 24 horas
de anticipacion.

15



~  La Gerencia o la administracion, deberd encargarse de que se firme un
recibo el cual denote el monto solicitado y la fecha en la cual se hizo el

anticipo.

5.2.Ingreso y Salida del Personal

Objetivo:
Determinar las politicas para el ingreso y salidas de personal.

ietivo d litica:

Establecer las pautas para registrar el ingreso del personal, de manera gue se
lleve un registro constante de la hora de ingresec y salida de cada uno de los
colaboradores del establecimiento donde se incluyen el personal de planta y el
personal en entrenamiento o practicante. Asi también poder determinar las
horas extras que un colaborador llegue a tener vy a lo contrario determinar las

horas faltantes que se puedan tener.

Normar el ingreso de los empleados a sus respectivos puestos de trabajo asi
como su salida de acuerdo al horario asignado en diferentes puestos de

trabajo. Esta politica se extiende tambien a estudiantes-pasantes.
Alcance:
= Toda persona que este como dependiente laboral del Chivo Loco.

= Este procedimiento incluye al administrador de local, jefes de.- setvicio,
cocina, administrativo y personal operativo. Se entiende que los jefes de
cada area son los responsables por supervisar el cumplimiento de las
politicas de este procedimiento, asi como la notificacion y organizacion de

los horarios.

= Todo el personal debe cumplir fielmente este procedimiento, de lo contrario
una multa de parte del jefe inmediato ¢ de turno puede ser aplicada de

acuerdo a lo establecido por la administracién del local.
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Esta politica también incluye al personal que se encuentre realizando una

pasantia universitaria o una practica pre-profesional.

Responsabilidad:

[l

Administrador, Jefe(s) Area, Recursos Humanos y Gerencia.

Politicas:

s}

[w]

Todo el personal deberd firmar de manera obligatoria sus entradas y
salidas en el documento que |la gerencia o administracién sefialen para el
efecto una vez que se encuentre uniformado completamente.

Todo personal debe firmar la hoja de registro donde se detallara la hora de
ingreso, una vez que este con el uniforme completo, en el caso de la
mafana y se registrara la hora de salida una vez que todas las actividades
correspondientes se hallan culminado.

Salvo asignacion de otro horario por parte de la Gerencia o Administracion,
la hora de ingresc es a las 9:00 am y la de salida las 5:00 pm.

La hora de ingreso serd a las 9.00 am en punto, cualquier atraso deberd
ser justificado de manera inmediata al supervisor en turno. La hora de
salida serd a las 17.00 pm

La falta deberd ser justificada mediante un certificado médico, si es el
caso, o0 algun documento oficial que avale dicha falta, si la falta no es
justificada se procedera a hacer una anotacién en la carpeta del
colaborador, si reincide con la misma accion se procedera a la respectiva
multa y sancion.

El dia no trabajado, por motivo de falta, deberad ser repuesto por otro dia
donde sea necesario el colaborador, puede ser repuesto en uno de sus
dias libres si asi se lo requiere.

Se deberd comunicar, al supervisor y administrador del negocio, por medio
de un memorandum detallando el motivo, dia y reemplazo posible, para

poder coordinar ese dia produccion y despacho.
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5.3.Despacho de Comida de Personal

Obijetivo:

SeRalar las politicas de despacho de comida de personal tanto en la mafiana,

como en la tarde.

Objetivo de la politica:

Llegar a optimizar todos los recursos de la empresa en lo que se refiere a los

alimentos y bebidas utilizadas en la comida de personal.

Alcance:

[}

Este procedimiento incluye a toda persona sin excepcion alguna que
pertenezca ¢ labore en el restaurante Chivo Loco.

Es de vital importancia la atencién prestada a este punto para evitar una
pérdida hacia la empresa, lo que puede afectar a todos los colaboradores.
Esta politica incluye también al personal que podria encontrarse realizando

una pasantia universitaria o una practica pre-profesional.

Responsabilidad:

[w}

Gerencia, administracion y encargado de despacho de menu.

Politicas:

)

Cada colaborador tiene derecho a servirse una taza de café acompafada
de un pan por la mahana, ademas del almuerzo provisto por la empresa
una vez terminada la jornada laboral.

No es obligacion del colaborador servirse los alimentos entregados por la
empresa si este no lo desea.

El horario para servirse el café en la mafiana sera a partir de las 8.00 am
hasta las 10.00 am, momento en el cual puede ser servido el café y se la
hara a cada miembro que se encuentre ya laborando en el establecimiento.
El almuerzo se lo realizara una vez que el salén este vacio o0 no exista
mucha clientela en el mismo. El personal de servicio es responsable de la

ubicacion de cubiertos para el almuerzo en el sitio donde menos impacto
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genere, asi mismo es responsable de servir las bebidas para todos vy si es
factible llevar los platos a la mesa.

o El personal de cocina deberd despachar los alimentes a la mesa, es decir
el plato principal y la sopa, si la hubiera.

~ La coordinacion de porciones o cantidades a servir es responsabilidad del
encargado de menu el cual debera preguntar si el compafiero tienen una
porcién normal a la servida o su alimentacién es de menor porcion o lo
contrario.

o 8i al finalizar el despacho de menu sobra jugo elaborado, este sera
destinado y reservade para el almuerzo del personal, si en el casc de que
el jugo no disponga las cantidades necesarias se lo completard hasta
alcanzar el volumen requerido. Si ya no se dispone nada del jugo se
destinara la fruta que menos ha salido en carta para elaborar el jugo del
personal, tomando en cuenta los colaboradores presentes.

= El tiempo destinado para el almuerzo sera de treinta minutos como lo
establece la ley, y como se sefiald anteriormente se lo realizara cuando la

hora de servicic haya finalizado.

5.4.Manejo de Cristaleria y Reposicién de la misma

Objetivo:

Crear la norma que regule el manejo de dos de los inventarios considerados
como activos de operacion. En este caso cristaleria y cuberteria pues
manteleria y vaijilla tienen sus propios reglamentos o politicas (ver politica de

manejo de inventarios de manteleria y politica de inventarios de vajilla).

Determinar las politicas para el manejo y cuidado de la cristaleria utilizada en el

restaurante y su reposicion al momento de su ruptura, deterioro o robo.

Objetivo de la politica:

Implementar un sistema de control y cuidado a la cristaleria utilizada en el
restaurante, dando como pricridad el manejo adecuado de la misma al

momento del servicio como asi también al momento de lavado y almacenado
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para evitar pérdidas y costos negatives y generar una conciencia de cuidado

por los materiales de servicio.

Facilitar el control de los inventarios de cristaleria y cuberteria. A partir de esto.
se podra reponer faltantes que se requiera en cualquiera de éstos dos puntos a
fin de no detericrar la calidad en el servicio e identificar la circunstancia de

ruptura o pérdida del bien para tocmar las medidas correctivas pertinentes
Alcance:

=~ Este procedimiento incluye al supervisor del local, jefe(s) de.- servicio,
cocina, bodega y administrativo, principal y directamente al colaborador
responsable de posilleria. Se entiende que el supervisor es €l responsable
por vigilar el cumplimiento de Ias politicas de este procedimiento.

o Esta norma debe ser conocida y aplicada a todo el personal del
restaurante, siendo que la responsabilidad administrativa de eslos bienes
recae en la funcién del supervisor y recalcando, es responsabilidad directa

operativa sobre la persona a cargo de posilleria

~ Todo el personal debe cumplir fielmente este procedimiento, de lo contraric
una multa de parte del jefe inmediato o de turno puede ser aplicada de

acuerdo a o establecido por la administracion del local.

Respcnsabilidad:

o Administrador y jefe(s) area.
> Posilleria y Administracién.
Politicas:

o La persona(s) de posilleria quien(es) al momento se desempefia(n) a mas
de limpieza de menaje como el encargado(s) de elaboracion de jugos y
postres, deberan ser capacitados en identificar el tipo de cristaleria y
cuberteria en sus diferentes formas, tamaros, opciches de servicio que
puede tener cada uno de ellos, manipulacidn, limpieza y bodegaje de los
mismos con la finalidad que puedan gestionar sus actividades diarias de
apoyo al érea de servicio de mejor manera.
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El o las personas encargadas de posilleria deberan conocer del inventario
de cristaleria v cuberteria que existen a fin de gque puedan
responsabilizarse de los articulos que estédn a su cargo como parte de sus
funciones para lo que han sido contratados.

El personal de posilleria tiene la obligacidon de enjuagar, lavar y reponer
vasos, copas, ajiceros, jarras, etc., de manera cuidadosa, rapida y en
cumplimiento de las normas de sanitizacion e higiene que la empresa ha
determinado

En caso de existir una ruptura por parte del encargado de posilleria ©
cualquier otra persena, éste podra o bien devolver otro articulo o cristal
igual en forma, tamario, color, calidad y cantidad al roto, en el lapso de tres
dias como maximo o bien sera descontado al final del mes con el valor de
repcsicidn que haya correspondido.

Para efectos del cumplimients de lo sefialado en el punto anterior, el
empleado podra solicitar conocer del valor correspondiente a la compra de
la reposicién que a él le corresponda.

En casc de encontrarse algln cristal fisurado o roto y que no haya sido
nctificade de forma inmediata a la administracién, se procurara
primeramente establecer Ia responsabilidad a quien corresponda. Sin
embargo de no poder darse estc, el valor de dicho articulo u articulos seré
descontado dividiendo en partes iguales para posilleria y personal de
servicio, previo envio de memorando, el cual sera adjuntado a la carpeta
personal del o los empleados involucrados para el descuento
correspandiente y valoracion de evaluacidn que se lleva a cabo.

En caso de que la fisura o ruptura de algun cristal fuese causada por el
cliente, el administrador o gerente debera igualmente cobrar la pérdida de
dichos activos a fin de poder reponer en el inventario y asi cumplir con el
objetivo de la politica de este documento.

Podran existir excepciones de cobro en caso de gue el cliente rompiese
algin vasc, copa, etc., con la responsabilidad y justificacidn del

administrador y con el conocimiento de la gerencia.
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El inventario de cristaleria y cuberteria se ingresa en una hoja de excel, los
dias miércoles, viernes y domingo al finalizar el turno y lo realizarda la
persona que esté a cargo de servicio.

La toma del inventario no debera de pasar de 45 minutos en su tiempo de
trabajo. Si asi ocurriese se vera la justificacion del inconveniente que causa
una demora en esta actividad a fin de tomar los correctives
correspondientes.

El inventario deberd ser registrado de forma “oficial” tante de manera digital
come de forma fisica en un formato asignado para el efecto, el cual debera
tener la firma de quien lo elaboré y del administrador en el mismo dia y de
esta gerencia maximo un dia posterior a la toma del inventario.

5.5.Manejo de recursos y servicios basicos

Objetivo:

Sefalar y aplicar politicas para el manejo de los recursos y servicios

considerados basicos en aspectos administrativos (agua, electricidad, gas.

teléfono), a fin de aprovecharlos al maxime, consiguiendo asi reducir costos de

produccién y evitar desperdiciar los mismos.

Objetivo de la politica:

Legrar generar conciencia de ahorro y optimizacién de los recurses antes

mencionados empleados en éste negocio.

Alcance:

Este procedimiento incluye a toda persona sin excepcién alguna gue

pertenezca o labore en el Chivo Loco.

Sin embargo de lo anterior, queda claro que los jefes de cada area son
responsables de supervisar el cumplimiento de esta politica.
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Tado el personal debe cumplir fielmente este procedimiento, de lo centrario
una multa de parte del jefe inmediato o de turno puede ser aplicada de

acuerdo a lo establecido por la administracion del local.

Esta politica también incluye al perscnal que se encuentre realizando una

pasantia universitaria o una practica pre - profesional.

Responsabilidad:

Administrador y jefe(s) drea.

Pollticas:

En lo referente al Agua Potable:

Todo colaborador debe estar comprometido con los pensamientos de
ahorro, optimizacién de recurses y conciencia ambiental que permitan tener
una convivencia en armonia entre empresa y medio ambiente.

Al momento de lavar verduras de hoja, utilizar un recipiente metdlico con
agua y colocarla sobre el allmento de poco en poco hasta asegurarnos de
gue esté completamente limpio, si se requiere mas agua volver a llenar el
recipiente. Hacer este procedimiento de la manera mas rapida posible.

Para las verduras de gran tamafie ¢ de textura mas dura {papa, nabo,
zanahoria, etc.) colocarlas bajo el chorro de agua frotarlas para lavarlas los
mas répido posible y cerrar el grifo, se pude aplicar este mismo
procedimiento cen los granos frescos y con los vegetales ya procesados,
para estos Oltimos se puede emplear un cernidos para evitar fugas y
desperdicios.

En el caso de frutas, colocarlas bajo el chorro de agua pero asegurandonos
de cerrar el grifo cuando debamos frotar la fruta para Iimpiatla, y abrirle una
vez que se requiera enjuagar la misma.

Para la carne cruda de chivo llenar el pozo o recipiente con agua, cerrar el
grifo, y proceder a enjuagar y lavar la carne, desechar el agua ya utilizada y

repetir el proceso las veces que sea necesario, siempre cerrando el grifo
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una vez lleno el recipiente, porgue hay que desaguar la carne para que no
gyuede el olor pungente de la carne.

o En lo que es vajilla, cuberteria | cristaleria y bateria de cocina, utilizar un
poco de agua para mojar los materiales, enjabonarlos bien retirando todos

las impurezas

Deseripgia

Para el personal en general:

~ Debe estar en completc entendimienlo de su horario y los movimientos de
gente que tiene el establecimiente (fines de semana, feriados).

o Debe tamar en cuenta las actividades diarias del negecio para evitar que la
falla de alguien provogue una falla en la arganizacién en general.

= Debe solicitar una reunidn con la administracién y/o gerencia en el caso de
que lo requiera a fin de que pueda comunicar su necesidad o necesidades
de tal manera gue se busque conjuntamente una solucién a Ia

circunstancia en mencion.

5.6.Requisicion a bodega

QObjetivo:

Determinar las politicas para las requisiciones y pedido de materia prima a

bodega.

Qbjetivo de |2 politica;

Instaurar un sistema de requisiciones y pedidos de materia prima, con el
proposito de organizar de mejor manera el tiempo de los colaboraderes para
gue sean mas productives y ordenados al momento de requerir la materia
prima necesaria para cumplir con sus fareas.

Alcance:
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Este procedimiento incluye al administrador de local, jefes de.- servicio.
cocina, bodega y administrativo. Se entiende que el jefe de bodega es el
responsable por supervisar el cumplimiento de las politicas de este
procedimiento, asi como de la cargo.

Todo el personal debe cumplir fielmente este procedimiento, de lo contrario
una multa de parte del jefe Inmediato o de turno puede ser aplicada de

acuerdo a lo establecido por la administracién del local.

Se aplica a las horas en las gue el personal se encuentra en sus turnos de
trabajo.

Respensabilidad;

s}

Administrador y jefe(s) area.

Politicas:

O

Todo el personal debe elaborar una hoja de requisicidén una vez terminada
el pericdo de servicio y despacho de alimentos y bebidas.

Cada jefe de area debe verificar la cantidad minima y maxima de materia
prima requerida para la produccién, mise en place y despacho del dia
siguiente.

Cada miembro del personal de cocina y sus jefes de areas deben notificar
el excedente de algin producto que pueda ser utilizade en la elaboracién
de los menus u ofra preparacion, de igual manera se debe notificar si algin
producto esta en descomposicion para su tratamiento adecuado. Se debe
verificar el checkiist de todos los productos utilizados a diario, alimentos,
bebidas, plasticos, limpieza. Para realizar la debida requisicion y orden de
compra.

Mantener el orden de las refrigeradoras, alacenas y congelador debe ser
primordial al momento de revisar las cantidades de materia prima existente.
Las requisiciones se las elaberara en una hoja de tamafio A12 donde se

detallard con letra clara los objetos necesarios.

25



< La hora de entrega de las requisiciones sera maxime hasta las 15.30 pm,

se las entregara al jefe de bodega‘jefe de compras para su aprobacién.

5.7. Pasantes

Objetivo:

Determinar las politicas para la debida induccion a todo pasante, sea este en

previa formacién empirica o profesional.

Otjetivo de la politica:

Que el pasante, pueda asimilar la filosofia corporativa de la empresa en el
corto tiempa a fin de que su ingrese en el equipo de trabajo sea productivo y se
eviten procesos deficientes, repetitivos ¢ negativos en perjuicio tantc del cliente

como de |la empresa misma.
Alcance:

Este procedimiento incluye al administrador de local, jefes de.- servicio,
cacina y administrativo. Se entiende que el administradar es el responsable
por supervisar el cumplimiento de las pcliticas de este procedimiento.

Todo el personal que se considera en el periodo de entrenamiento dehe
cumplir fielmente los procesos de induccién que serdn paulatinamente

incorporados a traves de capacitacién constante.

Responsabilidad:

o Administrador y jefe(s) area.
< Participante o pasante

Politica:

Toda persona que ingrese en calidad de pasante previa la seleccidn, debera de
responsabilizarse en aprender de una manera 4gil y adecuada los aspectos
posteriormente indicados a fin de que en una semana, a partir de su primer dia

de ingreso pueda someterse a una primera evaluacion psico - técnica que dard
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paso a los proximos procesos de entrenamiento de su trabajo-practica en las

instalaciones del restaurante Chivo Loco.

El pasante podria estar participando en su entrenamiento en las areas de
cocina y servicio de restaurante de manera simultanea, sin embargo, ésta
disposicion o politica aplicara indistintamente cualguiera sea su ubicacion de

trabajo-practica.

5.8.Solicitud de Permisos

Objetivo:
Determinar las polfticas para la solicitud de permisos y eventos especiales.

Obijetivo de |a politica:

Establecer los procedimientos basices para la solicitud de permisos y salidas
dentro de su horario de trabajo, con la finalidad de coordinar y organizar a los
demas colaboradores para evitar una deficiencia en Ia produccién, despacho y

servicio dentro del establecimiento.
Alcance:

o Este procedimiente incluye al administrador de local, jefes de.- servicio,
cocina, administrativo y personal operativo. Se entiende que los jefes de
cada darea son los responsables por supervisar el cumplimiento de las
politicas de este procedimiento, asi como la notificacion y organizacién de
los horarios.

o Todo el personal debe cumplir fielmente este procedimiento, de lo contrario
una multa de parte del jefe inmediato o de turne puede ser aplicada de
acuerdo a lo establecido por la administracion del local.

o Esta politica también incluye al personal que se encuentre realizando una

pasantia universitaria o una practica pre - profesional.
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Responsabilidad:

Administrador y jefe(s) area.

Politicas:

Todo personal debe comunicar con un periodo méximo de 8 dias y minimeo
de 48 horas la realizacién de un evento extra oficial al establecimiento ya
sea de indole familiar o personal.

Si se presentara una emergencia medica fuera del plazo antes establecido
se debe comunicar de manera inmediata al administrador del negocio para
poder realizar los cambios pertinentes con el personal

La falta deberad ser justificada mediante un certificado médico, si es el
caso, 0 algun documento oficial que avale dicha falta, si la falta no es
justificada se procedera a hacer una anotacidon en la carpeta del
colabarador, si reincide con la misma accion se procedera a la respectiva
multa y sancion.

El dia no trabajado, por motive de falta, debera ser repuesto por otro dia
donde sea necesario el colaborador, puede ser repuesto en uno de sus
dias libres si asi se lo requiere.

Se deberd comunicar, al supervisor y administrador del negocio, por medio
de un memorandum detallando el motivo, dia y reemplazo posible, para

poder coordinar ese dia produccion y despacho.,

Descripcion del procedimiento:

Para el personal en general:

Debe estar en completo entendimiento de su horario y los movimientos de
gente que tiene el establecimiente (fines de semana, feriados).

Debe tomar en cuenta las actividades diarias del negocio para evitar que la
falta de alguien provogue una falla en la organizacion en general.

Debe solicitar una reunidn con la administracidn y/o gerencia en el case de

que lo requiera a fin de que pueda comunicar su necesidad o necesidades
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de tal manera que se busgue conjuntamente una solucion a la

circunstancia en mencion

5.9.Uniformes y Apariencia Personal

Objetiva:

Determinar las politicas para el uso de uniformes y vestimenta de los

empleados.

Objetiva de la politica:

Establecer una presentacion adecuada y uniforme de todas las personas que

laboran en el restaurante Chive Loco a fin de gue mantengan aseo, seguridad

industrial e imagen corporativa adecuados con su cultura organizacional.

Alcance:

Que la politica sea incluyente para el administrader de local, jefes de.-
servicio, cacina, administrativo y personal operativo. Los jefes de cada area
son los responsables de supervisar el cumplimiento de las politicas de este
procedimiento, asi como de la repesicion debida de los unifermes del

personal a su cargo.

CQue el personal cumpla fielmente este procedimiento, caso contrario puede
existir una multa de pante del jefe inmediato ¢ de turno, puede ser aplicada

de acuerdo a lo establecido por la administracién del local.

Se aplica a las horas en las gue el personal se encuentra en sus turnos de
trabajo.

Esta pelitica también incluye aseo e higiene personal de cada uno de los
colaboradores que se encuentren laborando en el o los locales que tenga ¢

pudiese tener el Chivo Loco.

Unifermes para personal de servicio v cocina:
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El unifarme para el personal de cocina consta de: malla para el cabelloy gorra,
chagueta blanca para todo el personal de cocinag a excepcidn del chef que leva
la chagueta de color negro, pantaldn, mandil, medias v Fapatos negros
antideslizantes.

j

El uniforme para personal de servicio consta de: malla para el cabello, camisa
blanca, partaldn de westir, mandil con name tag ubicado 3 20 cm por debajo
del hombro derechay zapatos negros.

Responsahilidad:
o Administradory jefes) area.
Politic as:

o Los uniformes gue se designa para cada area de trabajo son para cumplic
con normas basicas de cuidado de alimentos, higiene personaly de buenas
practicas en cada una de dichas areas.

o El uniforme es parte de la imagen que mostramoaos a los clientes, poar lo
tanto e correcto uso del mismo en todas las areas del local es
imprescindible.



o El colaborador debe asistir a registrar su ingreso al turno de trabajo
siempre dehidamente uniformado. A partir de esto se contara su ingreso, de
lo contrario podrén ser sancionas y en algunos casos no podran entrar a
lahorar si el tiempo ha superado lo senalado por el cadige de trabajo, salvo
previa autorizacién dada por el administrador.

v Ademas del uso correcto del uniforme, los colaboradores deben tener una
apariencia de limpieza, €j., zapatos limpios, uniforme lavado, planchado,
sin roturas o descocidos y de acuerdo a lo gque la empresa o su
representante {administrador) indique. A si mismo debe ingresar sin malos
olores, uias cortas y limpias; si se tiene el pelo largo debe estar sujetado v/
0 recogido tanto en cecina como en servicio, adicionalmente de usar malla
y gorro, salvo excepciones gue la gerencia disponga.

> En ninguna de las areas del local se puede trabajar por ningun motive con
los pies descubiertos (en sandalias) ni en pantalones cortos, doble
pantalon, sin medias y cualquier prenda gue no sea parte del uniforme de
todo el perscnal. De hecho el sentido de integracion a llevar una
uniformidad debe ser aplicado & fin de cubrir con normas basicas
justificadas anteriormente.

o Si es que una persona de un &rea ayuda a otra, debe regirse por las
normas del area en la que ayuda (por ejemplo si la persona de salén ayuda

en la cocina, tiene que colocarse por lo menos una malla para el cabello).

5.10.Uso del Bano

Sbistivo:

Marcar las politicas para el uso adecuado de la bateria sanitaria por parte de
los colaboradores del restaurante.

Objetivo d ltica:

Coordinar los tiempos de uso del bafio del establecimiento, asi también los
utiles que sean necesarios, para un mantenimiento y uso adecuado de las

instalaciones sanitarias. Ademas de mostrar una imagen de orden y limpieza.



Alcance:

Il

Este procedimiento incluye a toda persona sin excepcion alguna que

pertenezca o labore en el restaurante Chivo Loco,

Esta politica incluye tambien al personal que podria encontrarse realizando

una pasantia universitaria o una practica pre - profesional.

Responsabilidad:

Il

Gerencia y administracion.

Politicas:

(o’

El uso de la bateria sanitaria sera de uso general para todos (0s miembros
del establecimiento, bajo responsabilidad de los mismas de mantenerio en

perfectas condiciones.

El tiempo de uso del bafio serd Unicamente a partir de las 9.00 am hasta
las 11.30 am, y desde las 15.10 pm hasta las 17.00 pm, periodos en los
cuales no existe mucha afluencia de clientes. Exceptuando casos de

emergencia.

Cada uno de los colaboradores es responsahble de mantener estas
instalaciones en perfecto estado, esto incluye el mantenimiento de Utiles de
limpieza, como jabdn, toallas de mano, papel higiénico, entre otros. Asi

mismeo son responsables de cuidar el uso del agua y la limpieza del bafo.

Es obligacion de la persona que entre al bafio comunicar cualquier
anormalidad que se encuentre dentro de este.

Todos los colaboradores son responsables del buen uso de las Utiles de
limpieza entregados y de la duracién de los mismos, es decir utilizarlos de

la manera mas dptima y necesaria posible.

Los colaboradores deberan ir al bafio por turnos al bafio, jamas en pareja,

a2 menos que soloc deseen utilizar el lavamanos.
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