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RESUMEN

Esta investigacién nace con la intencion de apoyar a microempresas nuevas
con un alto potencial de crecimiento. El plan de mejoramiento que se presenta
tiene como intencion mejorar la calidad del servicio del restaurante NUEMA,

ubicado en la ciudad de Quito.

En el primer capitulo, se presenta el marco tedrico que consta de un proceso
de andlisis, que abarca la calidad a través de la historia junto con los “gurus” o
lideres hasta llegar a la calidad en los servicios, especificamente en los

restaurantes, haciendo uso de material académico como respaldo.

En el segundo capitulo, la informacién es acerca de la empresa, es decir,
incluye localizacién, aforo, servicios ofertados, mision, vision, objetivos y
estructura organizacional. Ademas, cuenta con investigaciones desde la
perspectiva del cliente. Continuando, en el capitulo tres, es el andlisis de
procesos, descripcion a través del blueprint o mapa de procesos,

problematizacion y FODA cruzado.

Con respecto al cuarto capitulo, contiene la propuesta y planificacion de
mejora, que incluye; planteamiento de politicas, definicion de roles y
responsabilidades, reestructuracion de organigrama, optimizacién en mapa de
procesos y seguimiento, medicion y mejora del establecimiento.

Finalmente, en el quinto capitulo, se detallan las estrategias de intervencion,
propuestas de formacion y capacitacion. Ademas, incluye los presupuestos, de

mejoras y el cronograma final de intervencion.



ABSTRACT

The main purpose of this thesis is to support small business that demonstrate a
high potential for commercial growth in Quito. This research analyzed the case
of NUEMA restaurant. The outcome is an improvement proposition that intends
to offer new structure and procedures that will enhance the customer service
quality at NUEMA.

Using scholarly works as the foundation for this research, Chapter One
presents a theoretical framework including an analysis of the product’s quality

and customer service procedures that the restaurant should abide.

Chapter Two presents information that is specific to NUEMA,; including its
location, maximum customer capacity, services currently offered, mission
statement, goals and structural organization. There is also a research section

solely based on customer perspectives.

Chapter Three includes an analysis of the different processes within the
restaurant using image maps and symbols to describe procedures,
problematization and the development of the SWOT (Strengths, Opportunities

and Threats) analysis.

Chapter Four presents the improvement proposal which includes: development
of policies, definition of roles and responsibilities, restructuration of the
organization chart, optimization of the procedures, measure units for

improvement and a follow-up map.

Chapter Five presents additional intervention options and proposals for staff
training. Additionally, it includes and implementation budget and the final

schedule for intervention.
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INTRODUCCION

Para el afio 2015, 12,239 establecimientos en el sector de alimentos y bebidas
se encuentran registrados alrededor de las 24 provincias del pais. El indice
mas alto se registra en Guayas, con 5,091 (29%), seguido de Pichincha con
4,197 (24%) y Azuay con 1,496 (9%), posicionando a Guayaquil como la ciudad
con el indice mas alto en el sector de alimentos y bebidas (Ministerio de
Turismo del Ecuador, 2015).

Para el afio 2016, en la ciudad de Quito se registraron 74,693 plazas de
empleo en los sectores turisticos de hoteleria y alimentos y bebidas. De
manera que, el consumo del turista de la Carita de Dios es principalmente en;
alimentacion (24%), alojamiento (23%) y compra de artesanias (15%) (Quito
Turismo, 2013). Por lo tanto, para el turismo, el sector de alimentos y bebidas
representa una base principal (8,54%) para el desarrollo del turismo ( Ministerio
de Turismo del Ecuador, 2015).

De esta forma, es como NUEMA encontré una oportunidad en el mercado al
desarrollar un producto atractivo, competitivo y con calidad para destacar en un

mercado que tiene gran acogida
OBJETIVOS DE INVESTIGACION
Objetivo General

Elaborar un plan de mejora de calidad para el area de atencion al cliente en el
restaurante NUEMA.

Objetivos Especificos:

Analizar la situacion actual del restaurante NUEMA.
Analizar los procesos del area de servicio de este restaurante.

Disefiar una propuesta de mejora para el area objeto de estudio.

Establecer una propuesta de intervencion que incluya un presupuesto de
inversion.



METODOLOGIA

Para el correcto desarrollo del plan de mejora de calidad en el area de servicio,
se propone el uso de una metodologia mixta. La misma que se compone de
una investigacion cualitativa y una investigacion cuantitativa. De manera que

los métodos a usar son; entrevistas, observacion y encuestas.

Al ser una investigacion descriptiva, en el método cualitativo, es posible ampliar
la informacién en base a la evolucién del estudio (Bernal, 2010). Por lo tanto,
se espera examinar y profundizar en el objeto de estudio con la finalidad de

poder comprenderlo (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2010).

En cuanto a las entrevistas, tienden a ser un proceso flexible y abierto de
interaccién entre ambas partes. En el caso de la presente investigacion, se
procederda a hacer uso de las entrevistas semiestructuradas. Es decir, se
presenta una guia de preguntas a lo largo de la entrevista, en donde se
establecen estilos propios. Ademas, si algun punto es inentendible hay la
posibilidad de aclarar y profundizar el tema, dejando el orden a libre decision
del entrevistador (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2010).

Por otro parte, el método de observacion, permite conocer directamente el
objeto de estudio en base al estado actual. Entre los tipos de investigacion que
se procede a usar son; observacion de participante, que permite conocer en
una manera directa la informacidon necesaria, sin embargo, requiere la
presencia en una mayor cantidad de tiempo. De la misma manera, la
observacion natural, que permite al investigador estar como oyente sin

interaccion (Bernal, 2010).

La investigacion cuantitativa, evita intervenir en los procesos actuales a través
de la imparcialidad. Es asi que, las técnicas aplicadas son las encuestas,
disefiadas para generar datos a través de un conjunto de preguntas cerradas.
El tipo de encuesta que se presenta, cuenta con una lista de opciones multiples
y de respuesta a escala. En consecuencia, las respuestas son concretas y
faciles de codificar (Bernal, 2010). Las encuestas realizadas fueron de manera

presencial a 20 clientes que visitaron el restaurante el mes de noviembre.



JUSTIFICACION

NUEMA, representa la valentia de los propietarios al cumplir un suefio de tener
un restaurante propio. La finalidad que tiene esta investigacion, es realizar un
plan de mejora, enfocado especificamente en el ambito de la atencion al
cliente. Es decir, empezar por analizar la situacién actual y conforme a las
investigaciones realizar propuestas de mejora e intervencion que mejoren la

realidad del restaurante.

Por otro lado, el propésito estd basado en otorgar ayuda a aquellas personas
que trabajan arduamente por cumplir las expectativas de los clientes.
Asimismo, que cuentan con las ganas de aceptar cambios o propuestas que

favorezcan al crecimiento y reconocimiento que deberian tener.

En otras palabras, contribuir a micro empresas para que puedan crecer y darse
a conocer tanto nacional como internacionalmente, ya que no todos los
establecimientos tienen la innovacion y singularidad que presenta este

restaurante.

Ademas, se ajusta al objetivo 10 del Plan del Buen Vivir; “Impulsar la
transformacién de la matriz productiva”. Politica 10.3. “Diversificar y generar
mayor valor agregado en los sectores prioritarios que proveen servicios”
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo [SENPLADES] , 2013, p.
513) y al lineamiento de investigacion de la EHYT “Salud y Bienestar” junto a
“Creacion y mejora continua de empresas turisticas y de hospitalidad” (UDLA,
2015).



CAPITULO I.- MARCO TEORICO

“Ya no basta con satisfacer a los clientes;

ahora hay que dejarlos encantados”. Philip Kotler

A finales del siglo XX e inicios del siglo XXI, la calidad ha sufrido cambios que
se ajustan a un mundo globalizado que trabaja con las tendencias actuales de
un mercado cambiante (Quifiones & Aldana de Vega, 2015).

Actualmente, la calidad es considerada una herramienta de gestion de alto
impacto y la base de progreso en las organizaciones. Que, genera normas,
modelos y lineamientos que se ajustan a los procesos individuales de las
empresas enfocado a la vez, en el recurso humano y orientada hacia el cliente
(Quifiones & Aldana de Vega, 2015).

Mundialmente, las filosofias de administracion de calidad han sido
desarrolladas por los lideres o “gurus” de la calidad. A continuacion, se plantea
las filosofias mas reconocidas y con mayor influencia en la administracion de

las organizaciones.

La filosofia de W. Edwards Deming (1900-1993), el objetivo principal consiste
en; establecer procesos de mejora continua en calidad para los bienes y
servicios, mitigando la variabilidad de procesos en cuanto a servicio, disefio y

produccion (Evans & Lindsay, 2014).

En segundo lugar, la filosofia de Joseph Juran (1904 — Presente), propuso
“adaptacion al uso”, radica en mejorar la calidad dentro del sistema en la que la
comparniia estaba familiarizada. Es decir, adaptacion a la planificacién actual del

giro de negocio y evitar el rechazo (Evans & Lindsay, 2014).

Por otro lado, la filosofia de Philip B. Crosby (1926-2001), desarroll6 un
enfoque conductual, que se adapta a las estructuras actuales de las
organizaciones, al igual que Juran, su enfoque es en procesos administrativos

en lugar de técnicas estadisticas (Evans & Lindsay, 2014).

En sintesis, las filosofias de Deming, Juran y Crosby, conciben la necesidad

interminable de una mejora continua, bajo la responsabilidad y compromiso de



la gerencia. De la misma manera, manifiestan que la administracion de la
calidad genera un gasto bajo y considera el nivel de importancia que un cliente
tiene. Es asi que, muchas de las empresas adaptan idean de las tres filosofias
para la creacion individual de una cultura organizacional (Evans & Lindsay,
2014).

No obstante, es necesario mantener y acrecentar el interés de las empresas
por la gestion de la calidad. De esta forma, se han desarrollado
reconocimientos y premios que generan un incentivo para la mejora de calidad
y cuentan con bases de modelos internacionales, que acoplados a las

necesidades individuales crean modelos propios con métodos efectivos.

Desde 1951, la importancia de la contribucién de Deming, genero la creacion
de un premio bajo su mismo nombre; se compone de tres categorias: The
Deming Application prize, Quality control Award y The Deming application for
individuals (Camison, Cruz, & Gonzéles, 2006).

Sin embargo, los postulantes al reconocimiento no requieren un modelo
preestablecido, la finalidad es que las empresas comprendan la situacion
actual, establezcan objetivos y metas para que ellos transformen y mejoren a lo
largo del tiempo. A partir del tercer afio de haber recibido el premio, se realizan
evaluaciones para llevar un control y dar la oportunidad de participar en el
premio maximo de calidad el cual es “Japan Quality Medal” (Camisén, Cruz, &
Gonzales, 2006).

Por otro lado, en Ecuador, por medio de La Empresa Publica Metropolitana
Quito Turismo (EMPQT), se ha implementado “La Calidad Turistica” o el
Distintivo Q, que busca elevar la calidad y gestion empresarial a través de un
turismo sostenible que reconozca los esfuerzos de empresarios turisticos. La
finalidad de este reconocimiento es mejorar la competitividad como destino y
brindar la excelencia a los turistas que visitan el pais (Empresa Publica

Metropolitana de Gestion de Destino Turistico, 2014).

Finalmente, el modelo normativo de calidad, planteado por la Organizacién
Internacional de Normalizacion (1ISO), provee herramientas y requisitos de un



modelo de gestion, ISO 9001, que conducen a la empresa a comprender al
cliente y poder satisfacer sus exigencias. A la vez, contribuye para monitorear,

medir y orientar los procesos que diferencian y aportan valor a la empresa.

De esta forma, los procesos para administrar un restaurante estan acorde a las
normas ISO 9000, la norma ISO 9001:1994, define un modelo de mejora
constante basado en el ciclo PDCA de Deming; planear, desarrollar, controlar y

actuar (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Sin embargo, la nueva version, ISO 9001:2000, introduce principios que
ademas de asegurar la calidad del producto, permite aumentar la satisfaccion
de los clientes. De esta forma, el modelo de Sistema de Gestion de Calidad, es
basado en un sistema de procesos enfocado en los clientes, el liderazgo y
responsabilidad de la direccion, participacion y compromiso del personal,
mejoras continuas y relaciones beneficiosa entre proveedores (Camisén, Cruz,
& Gonzales, 2006). En el anexo 1, se presenta el modelo PDCA y cémo ha

evolucionado al modelo SGC.

De esta manera, la calidad como el servicio ha existido desde inicios de la vida
del ser humano. En consecuencia, entre los siglos XX y XXI el sector de mas
rapido crecimiento en la economia, es el de servicios. Segun la OMC,
representa dos tercios de la produccién (67%) y un tercio del empleo en el
mundo (34%). Entre las razones mas notables de crecimiento, se puede
observar el incremento de la demanda, expectativa de vida alta, complejidad en
productos y vida de los seres humanos y aumento de necesidades provocando

la creacion de nuevos productos (Quifiones & Aldana de Vega, 2015).

La OMC, propuso una clasificacion asociada a las tendencias de este siglo que
engloba 12 grupos de servicios. En este caso, se desarrolla los servicios de
turismos y servicios relacionados con viajes, es decir, servicio en hoteles y

restaurantes (Quifiones & Aldana de Vega, 2015).

En particular, se va a tratar sobre la calidad en los servicios de alimentos y
bebidas. Por lo tanto, no se define Unicamente el producto, sino el servicio. La

calidad radica en la manera de cémo se proporciona el servicio al cliente,



creando atributos positivos que identifiquen y reconozcan a la organizacién
(Franco, 2004).

Cabe recalcar la importancia de entregar un servicio de excelencia, ya que de
los clientes insatisfechos; 90% no adquiere el servicio por segunda vez y el
13% comunica a mas de 10 personas su insatisfaccion. Por tal motivo, un
sistema de calidad total, es el trabajo en equipo de las éareas de los
restaurantes y el apoyo de los administradores en la basqueda constante de la

satisfaccion de los clientes (Franco, 2004).

En Ecuador, el Reglamento de Actividades Turisticas, art. 43, define como
servicio de alimentos y bebidas a: “las actividades de prestacion de servicios
gastrondémicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad econdmica
esté relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y/o bebidas
para consumo. Ademas, podran prestar otros servicios complementarios como

diversion, animacién y entretenimiento” (Ministerio del Turismo, 2011, p. 11)

Regularmente, en el caso de los restaurantes, las prestaciones de servicio
cuentan con situaciones positivas y negativas. Por tal motivo, se ha elaborado

los diez mandamientos y los siete pecados en la entrega del servicio.
Los diez mandamientos del servicio estan compuestos de la siguiente manera:

El cliente, sobre todo.

No hay nada imposible cuando se quiere.

Cumplir todas las promesas.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente; darle mas de lo que espera.
Para el cliente, ti marcas la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

© © N o g A~ wDdPRE

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.
10.Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo
(Quifiones & Aldana de Vega, 2015).



Con respecto a los pecados, empieza en la apatia, al reducir el nivel de
importancia de los clientes. El desaire, no prestar la atencién adecuada a sus
necesidades. De la misma manera, la frialdad, presentarse al cliente con
superioridad, presentar un servicio mecanizado, reglas por encima de la
satisfaccion del cliente y finalmente la evasion (Quifiones & Aldana de Vega,
2015)

Asi mismo, la singularidad de cada restaurante recae en la tipologia de
servicio que se maneje. Existen diferentes tipos como: servicio a la americana,
servicio a la inglesa, servicio a la francesa, servicio de gueridon y servicio a la
rusa. Especificamente, se va a tratar el servicio a la americana, entre sus
caracteristicas estan; servicio por el lado derecho, emplatado detallado,

servicio rapido con facilidad de entrega (Castellano, 2012).

A pesar de la denominacion del servicio, es importante mencionar que algunas
nacionalidades alrededor del mundo han adoptado este tipo de servicio
(Fischer, 2005). Por tal motivo, es necesario que el restaurante se acopla a las
diferentes culturas, nacionalidades, personalidades y formas de actuar de cada

cliente, de ahi el trato personalizado (Ford & Heaton, 2001)

Adicionalmente, existen protocolos que favorecen al cliente la permanecia en el
restaurante. Por consiguiente, el orden de preferencia consiste en que las
damas tienen prioridad sobre los caballeros, sin embargo, en una mesa con
nifios se les debe servir primero a ellos, continuando con adultos mayores y
finalmente, el anfitrion sera servido al final exceptuando si es el homenajeado
(Castellano, 2012).

Por ultimo, el servicio representa un sistema de actividades caracterizadas por
la libertad e intangibilidad para satisfacer las necesidades, expectativas y
deseos del hombre a través de la entrega de calidad junto con la voluntad de

un trabajo en equipo de la organizaciéon (Quifiones & Aldana de Vega, 2015).



CAPITULO Il.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2. Descripcion de la Organizacion

NUEMA nacié y se formo en base a la pasion y larga trayectoria laboral de los
duenos. Alejandro Chamorro junto con Piedad Salazar han trabajado en varios
restaurantes reconocidos a nivel mundial como; Astrid y Gastén, TANTA, La
Mar Cevicheria, Madame Tusan, NOMA; denominado el mejor restaurante del

mundo por 4 afios consecutivos (The World's 50 Best, 2016), entre otros

(Salazar & Chamorro, 2016).

Asi fue que, para principios del afio 2015, en el mes de mayo, NUEMA abrié las
puertas al publico en la ciudad de Quito, sector Ifiaquito. Desde sus inicios se
ha ubicado en el centro financiero de la capital, en la Av. Republica del

Salvador N34-107 y Suiza.

[ ®e =
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o

Figura 1 Localizacion del Restaurante
Tomado de TripAdvisor Maps,2016

2.1. Aforo

Esta constituido por cinco mesas para la atencion al cliente, con un aforo total

de 35 personas, una sala de estar y una barra.
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2.2. Descripcion de los Servicios

NUEMA es un restaurante contemporaneo, de cocina de autor, que no trata de
reinventar la cultura sino de resaltar los sabores ecuatorianos con una mezcla
de técnicas de la cocina moderna, enriqueciendo y dando valor a los
ingredientes que la tierra produce e impulsando a la vez el consumo

responsable a pequefos productores.

De esta forma abre las puertas al publico con una oferta de servicio variada
gue incluye; eventos privados, con un precio especial dependiendo nimero de
personas, menu de degustacion personalizado, decoracion de mesa de
acuerdo a la celebracion, agua ilimitada y servicio de pan y chimichurri

continuo.

De la misma forma, la celebracién de cumpleafios y aniversarios de parejas,
que incluyen decoracion de mesa de acuerdo a la ocasion, eleccion de mesa

bajo reserva, postre de cortesia.

En cuanto a feriados, por ejemplo, el dia de la madre, el restaurante abre sus
instalaciones y bajo reserva recibe a las familias, otorgando regalos especiales

como caja de trufas a las mamas y un menu especial para los mas pequefios.

Por otro lado, el restaurante cuenta con facilidades para personas con gustos o
preferencias diferentes, por ejemplo, platos adaptados por problemas
alimenticios como diabéticos, intolerantes a la lactosa, gluten, veganos, entre

otros.

2.3. Horarios de Atencion

Con respecto a los horarios de atencion, NUEMA, abre de lunes a sabado, de
13h: 00 a 22h: 00. Conviene destacar que, al ser un restaurante pequenio, el

manejo de mesas se hace bajo reserva de minimo un dia de antelacion.

2.4. Mision, Vision y Objetivos Empresariales

El restaurante NUEMA, por el momento no cuenta con una mision, vision y

objetivos empresariales.
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2.5. Estructura organizacional
2.5.1. Estructural

El disefio y la estructura organizativa se representan a través de un
organigrama que muestra las relaciones entre autoridades. De esta manera, los
diferentes grados de autoridad tienen un orden y sistema de comunicacion.
Particularmente, el organigrama del restaurante, cuenta con una estructura

formal y una diferenciacion vertical (Benito, Priede, & Lopez-Cdzar, 2010)

Es decir, el organigrama es una estructura jerarquica plana, con pocos niveles
y un poder centralizado. A continuacion, se presenta el organigrama, sin
embargo, es importante recalcar que entre el grupo que conforma el

restaurante se comparten varias posiciones, por ende, la némina se reduce.

Gerente/ Propietarios (2)

1 Jefe de Jefe de Capitan de
Administrador Cocina Jefe de Pasteleria Servicio
(2) 1) Bodega (1) &) 1)
Cocineros Posillero(1) Pasteleros (2) Meseras
(@) @

Figura 2 Organigrama Actual del restaurante NUEMA.

Tomado de Gerencia del restaurante NUEMA

2.5.2. Funcional

Gerente General: Persona con educacion superior afines al manejo y direccion
de empresas hoteleras y turisticas, con al menos cinco afios de experiencia en
direccién y funcionamiento del restaurante, en el mercado interno con un nivel

alto del idioma inglés.

Administrador: Persona con educaciéon superior, con carreras afines a la

administracion de empresas con al menos un afio de experiencia en el sector y
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el dominio alto del idioma inglés, dispuesto a planificar, organizar y mantener el

control del restaurante y su manejo general.

Jefe de Cocina: Persona graduada en gastronomia, con al menos seis meses
de experiencia. Dispuesto a coordinar, dirigir y ejecutar todas las labores
relacionadas con la elaboracion de productos en las distintas areas de
produccion, garantizando el sabor, porcion, presentacion, calidad e higiene de

los productos.

Cocinero: Persona con conocimientos basicos de manejo y técnicas de
coccioén, bachiller con al menos un afio de experiencia en restaurantes y

dispuesto en apoyar las labores relacionadas de cocina.

Posillero: Persona encargada de acondicionar una zona limpia y desinfectada
para la elaboracion de los productos durante todo el proceso de produccion,

asistiendo y facilitando la operacion.

Jefe de Bodega: Persona con conocimientos de cocina y manejos de
inventarios, encargado de dirigir y ejecutar todas las labores relacionadas con
el manejo de bodega, garantizando el abastecimiento necesario de todos los

productos.

Jefe de Pasteleria: Persona graduada en gastronomia, especializado en
pasteleria con al menos un afio de experiencia, que sea encargado de
coordinar, dirigir y ejecutar todas las labores relacionadas a la pasteleria,
garantizando la repeticibn en el sabor, imagen, calidad e higiene de los

productos.

Pastelero: Persona con conocimientos basicos de manejo y técnicas de
pasteleria, al menos seis meses de experiencia en el mercado, encargado de
ejecutar las labores relacionas con la pre-elaboracion y elaboracién de los

productos de pasteleria, respetando las recetas establecidas.
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Capitdn de Servicio: Persona con conocimientos en atencion al cliente y
protocolos de servicio, con al menos dos afios de experiencia, encargado de

designar responsabilidades y tareas.

Mesero: Persona con conocimientos basicos en atencion al cliente, bachiller,
con al menos un afio de experiencia, que esté dispuesto a atender y prestar un
servicio cortés, amable y eficiente al cliente, cumpliendo con los estandares de

servicio de la empresa.
2.6. Ventaja competitiva

Una ventaja competitiva, es una estrategia que otorga a la empresa la
capacidad de satisfacer las necesidades del cliente con mayor eficiencia y
eficacia (Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012).

A continuacién, se presenta el Benchmarking entre empresas posicionadas en
un mercado medio, medio — alto con criterios y servicios similares ubicadas

dentro del sector de la Republica del Salvador o aledafias.

De esta manera, de acuerdo a las entrevistas realizadas a los encargados de
cada restaurante, se procedio a realizar un cuadro comparativo, con la finalidad
de analizar las fortalezas y debilidades que cada restaurante presenta con una
base comparativa del marketing Mix (Producto, precio, plaza, promocion) o
conocido como las 4P.



Tabla 1 Benchmarking del restaurante NUEMA
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\ NUEMA CARMINE Il RISOTTO MAITANE NUBORI
Logo el | o uollo | (MiHlare | NURORI | 5
)
bl g
Rep dueblllca Catalina Aldaz Ai?;/r'oEll\log 4 Av. Portugal Catalina @
N34-208 y N10-220 Y 6 Aldaz y
Salvador y 447 y Av. iy
. Portugal de diciembre | Portugal Esq.
Suiza Portugal.
PRODUCTO
Ubicacion F F F F F P
Categoria Primera Primera Primera Primera Primera P
Certificados D F F F F N
Aforo 35 pax. 281 pax 78 pax 41 pax 90 pax P
Cocina ) ) ) ) )
) ) Cocina ltaliana Cocina Cocina Cocina de
Cocina ecuatoriana o . . P
y Mediterranea Italiana Esparfiola autor
de autor
Variedad D F F F F N
Pet- Friendly F F D F D P
Accesibilidad F F F F F P
Area de fumar D F D F D N
Wifi F F F F F P
PLAZA
Decoracion F F F
Parqueadero F F F
. F
Valet Parking D D D D ) N
(Lun-Vie)
Guardia F F F D F P
PRECIO
Efectivo F F F F F P
Cheques F F F F F P
T. Débito F F F F F P
AMEX/ Dinners D F F F F N
Visa/ MasterCard F F F F F P
. . $$ $$$ $$ $$ $$$
Ticket Medio P
$43.00 c/u $57.00 c/u $44.40 clu $46.00 c/u $60.00 c/u
PROMOCION
Promociones F F F F F P

NOTA: caracteristicas en comun P: Factor positivo N: Factor negativo
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NUEMA a diferencia de los dem4s, esté posicionado para un nicho de mercado
el cual le gusta la intimidad y el servicio personalizado, favoreciendo a la vez el
factor de que el aforo es maximo para 35 personas. De la misma manera, su
oferta de comida de autor proporciona sabores tradicionales ecuatorianos
fusionados con la innovacién del chef a un precio bastante accesible en
comparacion a la calidad e ingredientes que son usados para la entrega del
producto final, marcando la diferencia en innovacion, ambiente y accesibilidad

para el mercado.

Para ilustrar, se presenta el mapa de la ciudad de Quito con la ubicacion de los
restaurantes, como se puede observar la zona de la Av. Republica del Salvador
como la Av. Portugal y Av. Eloy Alfaro estan rodeados de una gran cantidad de

establecimientos dedicados a alimentos y bebidas.

= Megamaxi

M /@/anc

?T' o

NUEMA | 5 Meietia

-
w

Nuema restaurante
5 min en automov Casa

Figura 3 Mapa de ubicacion competencia
Tomado de Google Maps,2016

2.7. Analisis desde la perspectiva del cliente

2.7.1. Perfil del cliente del establecimiento

Particularmente, el perfil del cliente, se determind en base a los cuatro factores
de segmentacion de mercado, los cuales son geograficos, demograficos,
psicograficos y conductuales (Kotler & Armstrong, 2008).
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Tabla 2 Perfil del Cliente Nacional

PERFIL DEL CLIENTE NACIONAL
Variables Geograficas
Paises: Ecuador 60% Estados Unidos 30%
Canada 10%
Variables Demograficas
Género 65% Masculino 35% Femenino
Estado Civil Casados — Solteros
Edad Mayor de 45 afios
Nivel de Educacion Superior
Variables Psicograficas
Clase Social | Media - Media alta
Variables Conductuales
Motivo de la visita \ Reunién Familiar Placer

2.7.2. Breve andlisis de las expectativas del cliente.

Las expectativas de los clientes fueron andlisis en base al objetivo de estudio,
el cual es el area de servicio. Se aplicaron 20 encuestas a clientes que visitaron
las instalaciones durante el mes de octubre del afio 2016. Es importante
resaltar que la ocupacién del restaurante ha sido baja durante el mes de

octubre.

Para empezar, los clientes nuevos representan el 80 %, sin embargo, existe un
porcentaje alto de satisfaccion entre 80% y 95%, en factores como: tiempo para
ser ubicado en una mesa, entrega de menu y toma de comanda. En el caso de
la entrega de alimentos y bebidas, variedad de platos en el mend,
homogeneidad en precio y calidad, ambiente y decoracién representan un
porcentaje medio de satisfaccion entre 50% y 55%. Es importante resaltar que

un 100% de los clientes recomendaria el restaurante y un 90% regresaria.

Por ultimo, aunque el servicio que el restaurante NUEMA entrega sea bueno y
cumpla en cierta medida con las expectativas de los clientes, existen factores
gue pueden ser mejorados a través de estandares o protocolos para proveer de

excelencia a los clientes junto con un servicio personalizado.
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CAPITULO Ill.- ANALISIS DE PROCESOS
3. Ildentificacién de las areas de andlisis/servicio

Las areas de identificacion estan centradas principalmente en el servicio, es
decir, el front of the house, que el restaurante presenta. Como se menciona en
el articulo de Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio, “todas las
acciones que se realizan con la “participacion de los clientes” y en la “zona de
visibilidad”, son criticas para la perfecciéon de la calidad que se hacen los

clientes (International Service Marketing Institute [ISMI], 2002).

De esta manera, al desglosar todas las actividades del servicio actuales que el
restaurante NUEMA maneja, desde la llegada del cliente al establecimiento
hasta su partida, se procede a implementar el mapa de procesos o blueprint

con el fin de plasmar de una manera grafica la secuencia.



3.1. Mapay descripcion de procesos
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Figura 4 Blueprint actual del restaurante NUEMA
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El blueprint que el restaurante maneja actualmente, esta basado en como se
desarrolla el servicio desde que un cliente entra hasta su despedida, y los
procesos que se ven involucrados en la entrega de servicio. La finalidad

consiste en plasmar las falencias por la que el servicio atraviesa.

De esta forma, el presente diagrama se desarrolla a través de tres etapas, las
cuales son: participacion de clientes, front office, back office y elementos
tangibles. En la primera etapa, se exponen las actividades que los clientes
realizan al ingresar al restaurante, seguido de la segunda etapa, que plantea el
trabajo del personal en una zona de visibilidad del cliente y por otro lado, la
tercera etapa, el trabajo del personal en una zona no visible para los clientes y
finalmente se plantean los elementos tangibles que intervienen en la entrega

del servicio.

3.2. Problematizacién (Lista de incidentes criticos)
En base al mapa de procesos se puede determinar las falencias y errores que
el restaurante presenta actualmente. Por tal motivo, a continuacion, se
presenta la lista de incidentes criticos en el area de servicio para desarrollar

medidas correctoras y preventivas.

° Existe un manejo insuficiente de reservas de clientes, en cuanto a llamar
para confirmar el mismo dia o el tiempo de espera para poder ofrecer la
mesa nuevamente a futuros clientes.

° Alingresar el cliente al restaurante, pocas veces se les abre la puerta para
un correcto recibimiento.

° Inexistencia de un buzdn de sugerencias o quejas del servicio

° No contestar el teléfono a la hora del servicio, ya que todos los meseros se
encuentran ocupados con los clientes.

° No proveer de un menu de bebidas, reduciendo la venta de las mismas.

° Falta de capacitacion del personal

° Falta de estandares de servicio y protocolo para la atencion al cliente

° Al finalizar el servicio, no todas las veces se despide al cliente y se le abre
la puerta del establecimiento

° No se realizan encuestas sobre la entrega del servicio



3.3.

FODA cruzado y Matriz CAME.

Tabla 3 Matriz FODA restaurante NUEMA
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INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES
1.Horarios flexibles 1.No cuenta con parqueaderos
2.Ambiente 'y  decoracion | propios

atractivo

3. Diversidad de ingredientes
en el mend de bebidas y
platos fuertes con flexibilidad

de desarrollo de nuevos
platos.

4.Calidad en el producto
tangible con precios
asequibles

5.Servicio personalizado y poli
funcional

2.Inexistencia de Mision, Vision y
objetivos empresariales

3. El organigrama no esta acorde
a las funciones reales.

4.Carencia de capacitaciones
hacia el personal de servicio
5.Inexistencia de promocion por
parte del restaurante
6.Inexistencia de una base de
datos que refleje clientes

OPORTUNIDADES

(FO)

(DO)

1. Ubicacion aledafia a
varios hoteles importantes
de la capital.

2. Oferta local diferenciada
en cuanto a productos,
ingredientes y métodos de
coccion.

3. Implementacion  de
certificaciones de calidad y
reconocimientos a través
del desarrollo de politicas
de calidad.

4. Situacion econdémica ha
generado un alto nivel de
desempleo, causando una
baja rotacion de personal
en las empresas.

F301. Establecer convenios
entre hoteles aledafios, a
través de menu degustacion y
descuentos a empleados para
aumentar la oferta de los
turistas que se hospedan en
los hoteles.

F503. Participar en la
obtencion de certificaciones
nacionales a través de
estandares de calidad como
Distintivo Q de Calidad Quito,
Service Quality Institute Latin
America, etc.

D403. Proveer capacitaciones
anuales al personal para poder
entregar un servicio de excelencia
gue cumpla con estandares de
calidad.

D204. Emprender un compromiso
grupal entre el personal del
restaurante, a través  del
establecimiento de mision, vision,
y objetivos de la empresa, con la
finalidad de fortalecer y mantener
motivado al equipo

D304. Redisefiar el organigrama
estructural y funcional de acuerdo
a las necesidades actuales del
establecimiento, logrando la
eficiencia en cada é&rea de

trabajo.
AMENAZAS (FA) (DA)
1.Baja de consumo por | F3A1l. Posicionar al | D5A6. Crear métodos de
crisis econémica restaurante dentro de un | fidelizacion para todos los
2.Incertidumbre en el | target econdmicamente | clientes, a través de la

marco legal (incremento o
descenso de impuestos)
3.Cierre de calles
principales por marchas,
propaganda 0 eventos
politicos (Av. Shyris)
4.Incremento de Food
Trucks, impulsando la
comida rapida, de bajo
precio y atencion al cliente
informal.

5. Incremento de pobreza y
nivel de delincuencia.

6. Estrategias de
fidelizacion altas dentro del
sector.

estable provocando de este
modo una clientela fija que no
se vea afectada por los
cambios econémicos.

F4A4. Ofrecer al mercado una
experiencia satisfactoria que
incluya un servicio
personalizado, acceso a un
menu bien elaborado con
buenas préacticas de higiene
(BPM), licores y vinos de alta
gama, para que de esta forma
no se pierdan clientes en
negocios informales de
comida rapida.

innovacion, es decir, la creacion
de un pasaporte de sabores por
NUEMA, siendo los destinos cada
plato y otorgando premios a
clientes frecuentes.

D4A4. Desarrollo de un manual
de calidad para el mejoramiento
de procesos y estandares en la
atencion al cliente, promoviendo
un servicio de protocolo.
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Por consiguiente, se han desarrollado estrategias a través de las debilidades,

convirtiendo de esta manera en un factor positivo para la mejora del

establecimiento.

Entre las estrategias se encuentra:

o

Implementar un manual de mejora de calidad, estableciendo
procedimientos, estdndares y procesos que incrementen la satisfaccion
de los clientes.

Proveer de capacitaciones continuas al personal del area de servicio en
mejoramiento en la atencién al cliente, barismo, protocolo y aquellas
capacitaciones necesarias para entregar calidad en el servicio.

Otorgar a los empleados certificados a través de las capacitaciones
ofrecidas por parte del restaurante para enriquecer la experiencia laboral
y conocimiento.

Implementar modelos de motivacion y compromiso hacia el personal que
conforma el establecimiento por medio de la elaboracién de misién,
vision, y objetivos empresariales, para promover el trabajo en equipo y
lograr desarrollar con eficiencia las funciones de cada éarea.

Elaboracion de herramientas para la mejora de procesos internos, como
lista de chequeo digital estandarizada y encuestas de medicion de
satisfaccion que permita evaluar cada cierto tiempo el desempefio de la

empresa.
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CAPITULO IV.- PLANIFICACION DE MEJORA

4.1. Planteamiento de politica de calidad

En cuanto a la politica de calidad, NUEMA, establece “En esta casa somos
artesanos de alma generosa y grandes suefios; por este motivo si usted no
encuentra lo que necesita no dude en preguntar que nosotros haremos todo lo
posible por complacerlo” (NUEMA, 2015)

De esta manera, su politica se basa en satisfacer las necesidades como
expectativas de todos los clientes que vienen al restaurante por medio de la
homogeneidad en sabor, innovacion en las técnicas de coccién y la armonia de
los ingredientes, otorgando a la vez altos estandares de servicio y buenas

practicas de manufactura.

Del mismo modo, se considera necesario el crear una cultura de calidad en los
empleados, con el fin de concientizar acerca de los procesos, estandares y

protocolos que el restaurante requiere para entregar un servicio de excelencia.

4.2. Planteamiento de objetivos

En cierta medida, la entrega de servicio actual por parte del restaurante cumple
con procedimientos buenos en la atencion al cliente (anexo 4). Sin embargo, en
la propuesta se plantea entregar un servicio de excelencia que supere las
expectativas de los clientes, y logre fidelizar a los mismos; para ello se han

desarrollado los siguientes objetivos:

° Establecer, enseflar y educar las normas de buenas practicas de
manufactura (BPM).

° Proveer de capacitaciones a los empleados, para mejorar la atencion al
cliente.

° Crear una cultura empresarial y de trabajo a través de reuniones o
celebraciones por parte de la empresa; Navidad, afio nuevo o cumpleafios.

° Establecer métodos para evaluar constantemente el nivel de satisfaccion de
los clientes.

° Establecer una politica de incentivo hacia trabajadores monetario y no

monetario, con el fin de mejorar el desempefio, atraer recursos humanos
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valiosos y reconocer el desempefio en el equipo de trabajo. Por ejemplo,
bonos por cumplimiento de metas, porcentaje de descuentos al consumir

dentro del restaurante, reconocimiento entre trabajadores, etc.
4.3. Planteamiento de metas de calidad de la empresa

A continuacién, se procede a plantear metas e indicadores de calidad a
diferentes partes, las cuales son; clientes, empresa y el talento humano, las

cuales reforzaran la mejora del establecimiento.

4.3.1. Metas hacia clientes

° Para inicios del afio 2018, disponer de una base de datos de los clientes,
para promover la fidelizacion y ofrecer promociones.

° Implementar el uso de encuestas de satisfaccion a los clientes, al menos
dos veces al afo.

4.3.2. Metas empresariales

° A través de un Check-list, mejorar el manejo interno diario del restaurante

en cuanto a ingresos, egresos, propinas e inventario.

4.3.3. Metas hacia trabajadores

° Proveer de capacitaciones al area de servicio, al menos una vez al afio. Por
ejemplo, barismo, mixologia, atencion al cliente enfocado en un servicio de
altos estandares.

° Fomentar una cultura empresarial basa en la mision, la visién, los valores y
los objetivos para promover un ambiente laboral adecuado, un sistema de

trabajo eficiente y justo en cada area de trabajo.

4.4. Definicion de roles, responsabilidades
A continuacion, se detalla la reestructuracion en cuanto a las responsabilidades

y funciones de cada area que conforma el organigrama:
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Gerente de
Operaciones
Jefe d(el)coc'”a Jefe de Pasteleria (1)

Cocineros (4) Meseros (4) Pastelero (1)

Posillero (1)

Figura 5 Reestructuracion de Organigrama

Gerente de operaciones

[e]

Encargado de designar funciones al personal de acuerdo a las necesidades
diarias del establecimiento.

Encargado de evaluar la efectividad de los procesos de calidad.

Encargado del cumplimiento y realizacién de las metas del restaurante.
Realiza el proceso de seleccidn y contratacion de personal.

Encargado de planificar las capacitaciones y horarios de los empleados.
Realiza los pagos a todos los empleados junto con las propinas.

Encargado de controlar y mantener la higiene del personal con el correcto
uso del uniforme y el cumplimiento del horario de trabajo.

Jefe de Cocina

o

Supervisar el cumplimiento de higiene y BPM, el estado fisico de la cocina,
limpieza y funcionamiento de equipos

Programar la produccion diaria, verificando la cantidad, calidad de los
productos elaborados.

Mantener un control del personal a cargo, pedidos e inventarios de insumos

Cocinero

o

o

o

Revisar stock de verduras, frutas y carnes.
Elaborar Mise en place o puesta a punto del restaurante de acuerdo a
procedimientos y recetas estandar establecidas.

Apoyar en la limpieza y orden del area de cocina.
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Posillero

° Revisar stock de materiales de limpieza y solicitar la reposicién necesaria.
° Limpiar y ordenar los utensilios, equipos e infraestructura de toda area de
cocina y pasteleria.

° Apoyar a cocineros y jefe de cocina.
Mesero

° Recibir y despedir al cliente de una manera cordial y amable.

° Presentar el menu de platos fuertes y bebidas del restaurante

° Brindar de agua y aperitivos antes de la toma de comanda.

° Realizar la comanda de una manera clara para informar a cocina.

° Estar atento de las necesidades y gustos de los clientes.

° Encargado de retirar los platos, limpiar las mesas y montaje de las mismas.
° Limpiezay pulido de cristaleria y cuberteria.

° Procesar pagos, elaboracién de factura y manejo de quejas.

° Reportar incidentes diarios al terminar el dia.
Jefe de Pasteleria

°  Verificar el cumplimiento de las normas de higiene y seguridad dentro del
area de pasteleria.

° Realizar el pedido de insumos y materiales que requiera la pasteleria.

°  Verificar estado y stock de los productos almacenados.

° Preparar la produccién del area de pasteleria y supervisar su cumplimiento.

°  Verificar la calidad del producto final.

°  Verificar el orden y limpieza del area de pasteleria.
Pastelero

°  Verificar el stock de productos e insumos.
°  Preparar los productos de pasteleria.
° Cumplir las recetas estandar.

° Realizar la limpieza y orden del area y de los equipos de pasteleria.
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La calidad en la entrega de servicio es fundamental, por tal motivo se ha
especificado las funciones del mesero. Para empezar, la bienvenida, al ser el
primer contacto fisico, se requiere que sea amable y empatico para el cliente.
Al ubicarlos en la mesa y entregar el menu, el mesero debera dar una
explicacion del mend, en cuanto a términos de coccion, ingredientes y la

especialidad de la casa en el idioma preferencial del cliente; inglés o espafiol.

De la misma forma, es importante llevar un control de la mesa y como ha sido
el servicio. También, entregar las bebidas antes del plato fuerte y no durante,
se da oportunidad de que ordenen mas. Adicionalmente, se requiere mencionar
la variedad de postres y finalmente el servicio de facturacion y pago debe ser
rapido y eficiente. Al final del servicio es importante, preguntar al cliente como

estuvo y ofrecerle que regrese en un futuro.
4.6. Seguimiento, medicion, analisis y mejora.

El cumplimiento de las metas planteadas anteriormente, van hacer evaluadas a

través de las siguientes herramientas:

° Aplicacion de encuestas de satisfaccion a los clientes, con el fin de poder
evaluar de manera permanente la satisfaccion y percepcion de los clientes
sobre el restaurante. (Encuesta Anexo 3)

° Por medio de la implementacion de una base de datos de clientes con
correos electronicos, realizar encuestas de satisfaccion virtuales, que
promuevan una nueva visita a través de descuentos o promociones.

° Estudio de los resultados con la finalidad de determinar la percepcion del
cliente y el nivel de satisfaccion que posee.

° En base a los resultados, corregir las fallas en el servicio presentadas y
establecer estrategias de mejora.

° Elaboracion de informes acerca del seguimiento y cumplimiento de metas
establecidas en cada area.

° Elaboracion diaria de listas de chequeo para el area de servicio
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CAPITULO V.- PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1. Estrategias de intervencion

5.1.1. Estructura del manual de calidad
A continuacion, se presenta el indice de la propuesta del manual de calidad en
el &rea de servicio del restaurante NUEMA, con la finalidad de optimizar los

procesos y estandares.

Tabla 4 indice Manual de Calidad

INDICE

Introduccién

Identidad Corporativa
Mision

Vision

Valores empresariales
Objetivos empresariales
Organigrama Estructural
Organigrama Funcional
. Politica de Calidad

10. Metas de calidad

11. Estandares de calidad en el personal de servicio

CoNoR~WNE

11.1. Normas Laborales y Uniformes

11.2. Normas de atencion al cliente

11.3. Protocolos de servicio

11.4. Higiene y presentacion personal

11.5. Normas de manejo en Horarios, Permisos, Vacaciones.
12. Estandares de calidad en las tres etapas del servicio

12.1. Primera Etapa: Pre-servicio

12.1.1. Proceso de Reservas

12.1.2. Estandares de atencion al cliente en linea telefonica
12.1.3. Puesta a punto del area de servicio

12.2. Segunda Etapa: Servicio

12.2.1. Bienvenida al restaurante

12.2.2. Servicio al cliente y protocolos de atencién
12.2.3. Tiempos de servicio

12.2.4. Encuesta evaluacion de satisfaccion

12.2.5. Control en base de datos de clientes

12.2.6. Documentos (Respaldos)

12.3. Tercera Etapa: Post-Servicio

12.3.1. Despedida Clientes

12.3.2. Reporte de quejas o insatisfaccion

12.3.3. Elaboracién diaria de manejo de restaurante
13. Documentos Originales

13.1. Listas de chequeo
13.2. Formato Reservas
13.3. Manejo de quejas
13.4. Encuestas de satisfaccion al cliente

14. Procesos de medicién, andlisis y mejora
15. Referencias
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5.1.2. Propuesta de formacion y capacitacion

La propuesta consta de proporcionar capacitaciones anuales, o al menos dos
veces al afio al personal del restaurante NUEMA, en los meses de menor
demanda. Las empresas capacitadoras son; para atencion al cliente
SERVINCAP, curso de barismo EScoffee y etiqueta y protocolo, tecnoldgico
CENESTUR. En el anexo 6, 7 y 8 se encuentra adjuntado la cotizacion junto

con los beneficios y materiales que incluye cada capacitacion.
5.1.3. Propuesta de implementacién de herramientas para la operacion

5.1.3.1. Modelo de control estandarizado en plataforma digital

Las fichas, estadn destinadas para la operacion en el area de servicio como una
herramienta para llevar un mayor control del dia del trabajo. La finalidad de
esta ficha no es aumentar el trabajo de los empleados, es colaborar para que la
empresa cuente con un control que permita el registro de las ventas, egresos,
inventario, propinas y tiempos que el restaurante tiene en el dia, en el anexo 8

se adjunta la ficha.

5.1.2.1. Propuesta de creacion de mision vision y objetivos
empresariales

Misién: Somos curiosos por redescubrir sabores a través de la busqueda de

ingredientes autéctonos, que al combinarlos plasmen la riqueza de la cultura

gastronémica, asi como la calidez y calidad del servicio ecuatoriano.

Vision: Por medio de altos estandares de servicio y de creatividad en la cocina,

ser uno de los restaurantes mas reconocido en la ciudad de Quito.

Objetivos empresariales:

° A partir del tercer afio de apertura recuperar la inversién total del
restaurante.
° A partir del tercer afio, reinvertir en equipos tecnoldgicos para la mejora de

produccion.
o Ser una empresa con responsabilidad, al evitar desperdicios de

alimentos.
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5.2. Programacion de la intervencion

5.2.1. Presupuesto de mejoras

En la siguiente figura se presenta las llegadas mensuales de extranjeros al
Ecuador del afio 2016, los mismos que representan el 40% de ingresos. De la
misma manera, se encuentra representado el 60% de turistas nacionales, en el
cual la investigaciébn se bas6 para realizar una aproximacién de ingresos y
egresos, ya que actualmente el restaurante no lleva ningun registro de visitas o
ventas del establecimiento (Ministerio de Turismo [MINTUR], 2016).

FLUJO DE TURISTAS NACIONAL E INTERNACIONAL
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Figura 7 Llega de extranjeros al Ecuador
Tomado de MINTUR, 2014

Nota: Seriel; Turistas Extranjeros (40%); Serie2; Turistas Nacionales (60%)

A partir de la figura, se realiz6 un promedio en el cual las ventas varian entre
los meses altos, bajos y promedio; (anexo 5). Como se puede observar, los
meses de enero, julio y diciembre representan un ingreso alto ($20.000,00), los
meses de febrero, junio, agosto, octubre y noviembre representan un ingreso
promedio ($16.000,00) y los meses mas bajos; abril, mayo y septiembre
(14.000,00).

Sin embargo, en cuanto al turista nacional existen diferentes tendencias de
consumo en base al calendario festivo que el Ecuador presenta. Por tal motivo,
existe un incremento de ventas en los meses de febrero (San Valentin), marzo

(dia de la mujer), mayo (dia de la madre), abril (Semana Santa), entre otros.
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5.2.1.1. Inversién total

A continuacion, se establece el presupuesto estimado para el plan de
mejoramiento de acuerdo a las necesidades planteadas anteriormente, el
mismo que estara divido en el presupuesto total de inversién y detallado por
cada actividad contemplada.

Tabla 5 Presupuesto de intervencion final

PRESUPUESTO DE INTERVENCION FINAL
ACTIVIDADES COSTO
Disefio de manual de Calidad para un restaurante $4,000.00
Propuesta de capacitaciones para el personal en atencion al cliente | $1,670.00
Propuesta de implementacion de modelo iAudit $488.00
TOTAL $ 6.158,00

A continuacién, se procede a desglosar las actividades planteadas en el
presupuesto final, en base a rubros otorgados por empresas que se encuentran
en elanexo 6, 7y 8.

5.2.1.2. Costo de Elaboracion del Manual de calidad

Tabla 6 Presupuesto manual de calidad

MANUAL DE CALIDAD PARA UN RESTAURANTE
ACTIVIDADES COSTO
Elaboracion de manual de calidad + Consultoria $4.000,00
TOTAL $4.000,00

Nota: La elaboracion e intervenciébn para el manual de calidad en el
restaurante, es a través de la empresa COMISERSA CONSULTING, junto con

su Gerente General, André Obiol.

5.2.1.3. Costo capacitaciones en el area de servicio

Tabla 7 Presupuesto capacitaciones personal

PROPUESTA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL
ACTIVIDADES HORAS | PAX | Cl/unitario | COSTO
Atencion al cliente 4 6 $91.66 $550.00
Barismo y manejo de maquina de expreso 6 4 $200.00 | $800.00
Etiqueta y Protocolo 15 4 $80.00 $320.00
TOTAL $1,670.00

Nota: Las empresas capacitadoras, junto con sus rubros y materiales otorgados

en los cursos estan descritas en el anexo 6, 7y 8.



5.2.1.4. Costo elaboracién de fichas de control

Tabla 8 Presupuesto modelo de control en plataforma digital

IMPLEMENTACION DE MODELO DE CONTROL ESTANDARIZADO EN

PLATAFORMA DIGITAL

ACTIVIDADES COSTO
Servicios Profesionales $380.00
Subscripcion a la plataforma iAuditor anual $108.00
TOTAL $488.00

Nota: Los precios de la suscripcién anual son en base a los valores obtenidos

por medio de la pagina web para “equipos pequefios” a $9 mensuales, en

iAuditor, “Safety Culture”. En el anexo 9, se puede verificar el modelo.




5.2.2. Cronograma de intervencion

Tabla 9 Cronograma de intervencion restaurante NUEMA

NP ACTIVIDADES RESPONSABLE 2/IE$E?3 0111112
Disefio de manual de calidad para el area de servicio del
= restaurante NUEMA Proveedor
2 | Entrega del Manual de calidad a los duefios Proveedor
2.1 | Aprobacion de propuesta de mejoramiento Directorio
2 2 | Entrega de manuales a personal involucrado Proveedor
2.3 | Induccion y revision del manual entre personal Proveedor
2 4 | Implementacion y aplicacion de procedimiento y estandares Proveedor
3. | Capacitacion hacia el personal involucrado Proveedor
3.1 | Capacitacion atencion al cliente Proveedor
3.2 | Capacitacion en barismo y maquina de expreso Proveedor
3.3 | Capacitacion en etiqueta y protocolo Proveedor
4. | Implementacion de herramientas de medicion Directorio
4.1 | Entrega de encuestas de satisfaccion del cliente Directorio
5. | Implementacion herramientas de control Directorio
5.1 | Entrega de modelo de control en plataforma digital Directorio
7. | Evaluacion de personal Directorio
7.1 | Realizacion de evaluaciones para personal involucrado Directorio

€e
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Conclusiones

El disefio del plan de mejora de calidad para el restaurante NUEMA, en la
ciudad de Quito, fue elaborado con la finalidad de aportar a nuevos
emprendedores con un alto potencial, la posibilidad de mejorar en el area de

servicio y enmendar posibles errores actuales en los procesos que usan.

En la entrevista realizada a los duefios del establecimiento, se pudo concluir
gue a pesar de que ofrecen una alta variedad de servicios, la promocion de los

mismos es inexistente y por ende los clientes no conocen y no hacen uso.

A través del benchmarking, entre los restaurantes dentro de la zona de la
Republica del Salvador, se pudo observar, que el restaurante NUEMA cuenta
con ciertas desventajas debido a que ofrece servicios reducidos en
comparacién a la competencia, como parqueadero propio o certificaciones que
reconozcan la calidad. Sin embargo, al tener un afio de apertura cuenta con

gran reconocimiento en el sector.

Por medio de las encuestas, se pudo conocer de manera mas profunda el nivel
de satisfaccion de los clientes. Si bien es cierto los resultados obtenidos son
positivos, no se logro establecer la excelencia, lo cual crea la oportunidad de

mejora en los métodos de atencidn al cliente.

El mapa de procesos actual de la empresa, indica vacios entre las fases del
servicio, provocando una insuficiencia en la atencién al cliente y evitando un
incremento de ventas para el restaurante. Sin embargo, por medio del blueprint
optimizado, se espera desarrollar una mejora de los procesos e incremento en
ventas de bebidas y postres. Esto va de la mano con la capacitacion al equipo
de trabajadores y motivandolos con funciones laborales definidas y una meta
principal grupal, se prevé la entrega de un servicio de excelencia junto a un

ambiente laboral correcto.

Segun las proyecciones econdmicas (anexo 5), la propuesta de mejora es
viable ya que cubriria el 50% de utilidad, permitiendo de esta manera mejorar el

servicio e incrementar las ventas.
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Recomendaciones

Llevar un control mensual de ventas, para establecer los meses de mayor y
consumo, con la finalidad de crear estrategias de control de presupuesto a

corto y mediano plazo.

Es recomendable, establecer procesos y estandarizar el area de cocina y
pasteleria. De esta forma, se podra evitar desperdicios, mantener el sabor e

imagen de cada plato y llevar un mayor control de inventario.

Adicionalmente, el estudio determina que es necesario intensificar la
motivacion laboral para evitar la alta rotacion de empleados y reconocer al
recurso humano como el factor de éxito. De esta forma, se mejora el ambiente

laboral, desempefio del personal y consecuentemente el servicio al cliente.

Implementar un sistema de seleccién y contratacién de personal, que cumpla
con el perfil necesario para el restaurante. Reduciendo la falta de compromiso
por parte de los empleados, rotacién de personal y horarios forzados por falta

de empleados.

Aplicar periédicamente encuestas de satisfaccion al cliente, en relacion a las
necesidades del restaurante, con el objeto de disminuir errores o

insatisfacciones y mejorar la entrega de servicio.

Implementar métodos de fidelizaciébn a través de la creacion de productos
atractivos que promuevan el consumo, por ejemplo, un pasaporte NUEMA, el
mismo que busca que aquel cliente que llene todo el pasaporte canjee un

premio al haber visitado cada destino, en este caso haber probado cada platillo.

A pesar, de no proponer mejoras en el ambito de publicidad, se recomienda al
restaurante crear publicidad para atraer a mas clientes, es decir, implementar

pagina web (modelo creado https://saortiz3.wixsite.com/nuema), pagina oficial

de Facebook, junto con la posibilidad de implementar un sistema de
“chatobook”, ya que actualmente no existe un medio especifico por el cual se

ha dado a conocer.


https://saortiz3.wixsite.com/nuema
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Finalmente, se establece que el tiempo con el que dispone el personal
contratado y duefios del establecimiento es limitado por lo que se sugiere
contratar una empresa de consultoria para implementar y desarrollar modelos
propios de calidad, empezando por el reconocimiento de Quito Turismo “Q” de
Calidad.
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ANEXO 1: MODELO PDCA'Y MODELO SGC

eEstablecer
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Figura 8 Modelos de calidad
Tomada de Camison, Cruz, & Gonzales, 2006.




ANEXO 2: ENTREVISTA PROPIETARIOS EXPERIENCIA PERSONAL

Sra. Piedad Salazar — Propietaria / Jefe de Pasteleria

Sr. Alejandro Chamorro — Propietario / Jefe de Cocina

1.
2.

© © N o O b~ W

¢ Cudl es la historia del restaurante? Antes y después de la apertura.
¢, Me podrian hablar un poco acerca de ustedes y como nacio este
sueno?

¢,Cual fue su formaciéon académica?

¢, Como ha sido su experiencia laboral a través de los afios?

¢ En cuantas competencias han participado?

¢, Cuanta capacidad cuenta actualmente el restaurante?

¢, Qué servicios son ofertados al publico?

¢, Cuanto tiempo tiene de apertura el restaurante en el mercado?

¢ Cuentan con mision, vision y objetivos?

10.Cuentan con un plan de emergencia y evacuacion

11.:.Cbmo esta formado el organigrama actual del restaurante y cuales son

sus funciones?

12. ¢ Cuales son los restaurantes que representan una fuerte competencia

en el sector de Quito?

13.¢Cudl es su ventaja de diferenciacion entre los demas restaurantes

ubicados en el sector?

14. ¢ Cual es el perfil del cliente que visita el establecimiento?



ANEXO 3 ENCUESTA DE SATISFACION AL CLIENTE
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Basandose en su experiencia como cliente del restaurante NUEMA y con la intenciéon de
mejorar la atencion al cliente se presenta la siguiente encuesta. Por favor, sefialar su respuesta

en base a sus consideraciones como cliente.

N° Encuesta | | Género | Femenino | Masculino
Soltero 18-25 Bachillerato
. Casado 25-35 Nivel de Superior
Estado Civil Divorciado Edad 35-45 educacion Postgrado
Viudo Mayor de 45 Otro

1. ¢Havisitado anteriormente el restaurante NUEMA?

L I si T T No |

2. ¢Cudles fueron sus motivos principales para visitar el restaurante?

| Negocios | |Reunién Familiar | |Fecha Especial | |Placer |

3. ¢Cuantas veces ha visitado el restaurante NUEMA?

| |Primera Vezl |2—5 Visitas | |5—10Visitas I IMuy Frecuente |

4. ¢Alingresar al restaurante cual fue su opinién en base ala bienvenida recibida?

| |Exce|ente | | Bueno | |Regu|ar | |Ma|o | |Pésimo

5. ¢Existi6 alguna demora para ser ubicado en una mesa?

| si [ I N |

6. ¢Qué tan eficiente fue la entrega del menu de platos fuertes y bebidas?

| IRa’pido | |Medio | |Lento |

7. ¢Qué tan eficiente resulto la toma de pedido por parte de los meseros?

| IRépido | |Medio | |Lento

8. Como resultd la entrega de platos fuertes y bebidas

| |Exce|ente | | Bueno | |Regu|ar | |Ma|o | |Pésimo

9. ¢Cadaempleado cumple con la higiene esperada?

L I si | | ™ |

10. ¢El personal del restaurante cuenta con trato amigable y preocupado por las
necesidades del cliente?

| |Exce|ente | | Bueno | |Regu|ar | |Ma|o | |Pésimo |

11. ;El menlt que NUEMA presenta tiene suficiente variedad de platos?

| |Exce|ente | | Bueno | |Regu|ar | |Ma|o | |Pésimo |

12. ;Existe una homogeneidad entre precio y calidad ofertada?

| |Exce|ente | | Bueno | |Regu|ar | |Ma|o | |Pésimo |

13. (Es atractivo el ambiente y decoracién que el restaurante provee?

| |Exce|ente | | Bueno | |Regu|ar | |Ma|o | |Pésimo |

14. ;Existe variedad de métodos de pago?

L 1 si [ | ™ |

15. ¢/ Cudl fue su forma de pago?

| |Efectivo | ICheque I |Tarjeta de Crédito | |Tarjeta de Débito |

16. ¢;Recomendaria el restaurante a algin conocido?

| si [ | N |

17. ¢Volveria en un futuro a NUEMA?

| si [ ] nNo |




ANEXO 4 TABULACION ENCUESTAS DE SATISFACION

GENERO

Femenin
0; 35%

Como se puede observar, los
clientes que mas frecuentan al
restaurante, son de
(65%),
posibilidad de posibles reuniones

género
Masculino creando la
entre amigos al momento de visitar
NUEMA.

EDAD

Con un 35%, la edad de visita
abarca las edades de personas
mayores a 45, suponiendo un
nivel de econdmico alto, con
ingresos de posibles
jubilaciones para los
extranjeros y en nacionales

adultos con trabajos estables.

ESTADO CIVIL 740

/a; 0%

Divorci

ado/a; 7/
0%

/
.

Al tener un porcentaje similar con
un 50% entre Casados y Solteros,
se puede establecer que el
restaurante  cuenta con un
ambiente para diferentes

generaciones sin restricciones.

NIVEL DEEBY ACION
Postgra
do;
30%

Los estudios superiores (62%),
representan que existen
clientes educados, con titulo,
sin embargo, son pocos que

cuentan con postgrado.




1. ¢ HA VISITADO
ANTERIORMENTE EL
RESTAURANTE NUEMA?

El 80% de los clientes son
clientes nuevos, logrando una
buena publicidad de boca a
boca ya que actualmente el
restaurante no cuenta con

marketing publicitario.

2. ¢ CUANTAS VECES HA
VISITADO EL

RESTAURANTE NUEMAZ2

Muy
5-10
Visitas: Frecuen
! te; 0%
0%

De la misma manera, los
clientes al no haber visitado
anteriormente el restaurante,
representan el 80% de clientes
nuevos. Lamentablemente,
ningun cliente entra en el rango
de 5-10 veces, incitando a
crear estrategias de fidelizacion

o renovacion de carta.

3. ¢ CUALES FUERON SUS
MOTIVOS PRINCIPALES
PARA VISITAR EL
RESTAURANTE?

Placer;
30%

Fecha
Especia
l; 15%

El principal motivo recae en
reunién familiar con el 35%, sin
embargo, al tener el género
masculino predominante, se
podria deducir que las familias
cuentan con mMAs varones o

celebran con ellos.

4. ¢ AL INGRESAR AL
RESTAURANTE CUAL FUE
SU OPINION EN BASE A LA

BIENVENIDA RECIBIDA?

Regular
; 0%

Pésimo;
0%

La excelencia en la bienvenida
cumple con el 50%, lo que
provee de oportunidad para la
mejora en los procesos, al
tener el otro 50% bueno,
desarrollando estandares

desde la entrada del cliente.




5. ¢EXISTIO ALGUNA
DEMORA PARA SER
UBICADO EN UNA MESA?

Con el 95%, se declara que no
existi6 ninguna demora, no
obstante, en un servicio en el
cual el restaurante esta lleno,
existen demoras para ser
asignados si es que no existio

una reserva previa.

6. . QUE TAN EFICIENTE
FUE LA ENTREGA DEL
MENU DE PLATOS FUERTES
Y BEBIDAS?

Lento;
0%

De la misma manera, al no
contar con reservas extensas el
desarrollo del servicio cuenta
como rapido, en el 80%, ya que
es importante recordar que en
el servicio todos los platos

deben salir al mismo tiempo.

7. ¢ QUE TAN EFICIENTE
RESULTO LA TOMA DE
PEDIDO POR PARTE DE

LOS MESEROS?
Lento;

Medio; 0%

15%

El 85% de la toma de comanda
resulto satisfactorio o rapido, al
no contar con ningdn
inconveniente, sin embargo,
existen clientes alérgicos a mus
ingredientes bases como el ajo
o la sal que requieren un

tiempo adicional.

8. c‘,COMO RESULTO LA
ENTREGA DE PLATOS
FUERTES Y BEBIDAS?
Malo ;
0% Pésimo;
0%

Regular
;10% | T

\\
N\
A

La excelencia se evidencia en
solo el 50% al entregar bebidas
y platos fuertes. En cierto
modo, como se puede
comprobar en el blueprint,
actualmente no entregan las
bebidas primero que el plato
fuerte, por esa razén en el
mapa de procesos optimizado
se plantea esta mejora en
cuanto a tiempos.




9. ¢ CADA EMPLEADO
CUMPLE CON LA HIGIENE
ESPERADA?

El personal de servicio, cumple
con la higiene esperada al
100%, sin embargo, el crear
una imagen corporativa que
identifique 'y reconozca el
servicio, existird la posibilidad
de mejorar la experiencia del

cliente.

10. ¢éEL PERSONAL DEL
RESTAURANTE CUENTA CON
TRATO AMIGABLEY
PREOCUPADO POR LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE?

Regular |- 1 Malo ;
; 5% 0%

\\\ Pésimo;
0%

El capital humano representa la
fortaleza en un establecimiento
de alimentos y bebidas, en el
caso de NUEMA, el trato es
excelente con el 75%, creando
la oportunidad de mejorar en

este ambito.

11. ¢ EL MENU QUE NUEMA
PRESENTA TIENE
SUFICIENTE VARIEDAD DE

PLATOS?
Malo ; |~ 1 Pésimo

0% ; 0%

Regular
; 20%

En cuanto a la mejora en el
area de cocina, una de sus
principales debilidades es el
menu reducido que presentan,
por tal motivo, los clientes
valoran en 50% como bueno la
variedad. De esta forma, al
momento de cambiar o renovar
el menu, los clientes
regresarian mas veces que el

promedio.

12, ¢EXISTE UNA
HOMOGENEIDAD ENTRE PRECIO
Y CALIDAD OFERTADA?

Regular Malo ;

; 20% 0% 1 Pésimo;
0%

La relaciébn entre precio y
calidad, es wuna de Ilas
caracteristicas mas importantes
al momento de la experiencia,
de esta forma se presenta
como una fortaleza al

sobrepasar con 55%.




13. ¢éES ATRACTIVO EL

AMBIENTE Y DECORACION QUE

EL RESTAURANTE PROVEE?

Regular
; 5%

Pésimo
; 0%

Con un 55%, la decoracion
satisface a los clientes, con un
estilo ventaja, campestre, lleno
de colores y formas, creando

un ambiente tranquilo.

14. ¢EXISTE VARIEDAD DE
METODOS DE PAGO?

Los métodos de pago, no son
reducidos ya que presentan el
95% de facilidad, pero, en el
restaurante en tarjetas de
crédito, solo se acepta visa y
MasterCard, creando la
posibilidad de crear convenios
con tarjetas como Dinners y

American Express.

15. ¢ CUAL FUE SU FORMA DE

PAGO?

Tarjeta
de
Débito;
20%

Tarjeta
de
Crédito
; 80%

De esta forma se puede
comprobar, que la mayoria de
clientes pagan con tarjetas de
crédito (80%), en el caso de
aumentar métodos de pago con
distintas tarjetas, puede existir
la posibilidad de atraer a un

nuevo mercado.

16. {RECOMENDARIA EL
RESTAURANTE A ALGUN
CONOCIDO?

El 100% de los clientes
recomendaria el restaurante a
algun conocido, creando una
publicidad de boca oreja muy

beneficiosa al establecimiento.




17. ¢§VOLVERIA EN UN FUTURO A
NUEMA?

Finalmente, se puede comprobar
que, a pesar de no existir
excelencia en la entrega de
servicio, el personal hace su mejor
esfuerzo, logrando que la mayoria
de clientes regrese por segunda

vez.




ANEXO 5 PRESUPUESTO ANUAL RESTAURANTE NUEMA

PRESUPUESTO NUEMA

INGRESOS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre
$20.000,00 | $16.000,00 | $14.000,00 | $14.000,00 | $14.000,00 | $16.000,00 | $20.000,00 | $16.000,00 | $14.000,00 | $16.000,00 | $16.000,00 | $20.000,00
GASTOS FIJOS

Sueldos némina $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 [ $ 5.000,00 [ $ 5.000,00 [ $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 [ $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00
Arriendo $ 3.000,00 | $ 3.000,00 | $ 3.000,00 |$ 3.000,00 [ $ 3.000,00 |$ 3.000,00$ 3.000,00 [$ 3.000,00|$ 3.000,00|$ 3.000,00 ($ 3.000,00|$ 3.000,00
Internet $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00 | $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00 [ $ 70,00
Transporte $ 420,00|$ 420,00|$ 420,00($% 420,00($ 420,00($ 420,00|$ 420,00|$% 42000|$% 42000($ 420,00|$ 420,00|$ 420,00
Impuesto Sayce $ 200,00($ 200,00($% 200,00|$ 20000|$ 200,00|$% 200,00($% 200,00($% 200,00|$ 200,00|$ 200,00|$ 200,00($ 200,00
Servicios Basicos $ 2.200,00 | $ 2.200,00 | $ 2.200,00 [ $ 2.200,00 [ $ 2.200,00 [ $ 2.200,00 | $ 2.200,00 | $ 2.200,00 | $ 2.200,00 [ $ 2.200,00 | $ 2.200,00 | $ 2.200,00
Alquiler de Menaje $ 520,00($ 520,00|$% 52000|$ 520,00(% 520,00|% 52000($ 520,00($%$ 520,00|% 520,00|$ 520,00($ 520,00|% 520,00
Mantenimiento $ 150,00|$ 150,00|$% 150,00(% 150,00($ 150,00($ 150,00|$ 150,00|$% 150,00|% 150,00($ 150,00|$ 150,00|%$ 150,00
TOTAL G. FNOS $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00 [ $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00 | $11.560,00

GASTOS VARIABLES
Insumos alimenticios $ 4.190,00 | $ 3.14250 | $ 2.095,00 [$ 2.095,00 [$ 2.095,00 [ $ 3.142,50 | $ 4.190,00 | $ 3.142,50 | $ 2.095,00 [ $ 3.142,50 | $ 3.142,50 | $ 4.190,00
Insumos de bebidas $ 450,00|$ 33750|$% 22500|$ 22500($% 22500|% 33750($ 450,00($ 33750|% 22500|$ 33750($ 33750|$% 450,00
Reposicion deinsumos  |$ 350,00|$ 26250($ 17500|$ 17500|$ 17500|$% 26250|% 350,00($ 26250($% 17500(% 26250|$% 26250(|$% 350,00
TOTAL G. VARIABLES [ $ 4.990,00 [ $ 3.742,50 | $ 2.495,00 | $ 2.495,00 | $ 2.495,00 | $ 3.742,50 [ $ 4.990,00 | $ 3.742,50 | $ 2.495,00|$ 3.742,50 [ $ 3.742,50 [ $ 4.990,00
TOTAL GASTOS $ 16.550,00 [ $ 15.302,50 | $ 14.055,00 | $ 14.055,00 | $ 14.055,00 [ $ 15.640,00 [ $ 16.550,00 | $ 15.640,00 | $ 14.055,00 | $ 15.640,00 [ $ 15.640,00 | $ 16.550,00
UTILIDAD ANTES DEIMP| $ 3.450,00 | $ 697,50 | S -55,00 | $ -55,00 | $ -55,00 | $ 697,50 | $ 3.450,00 | $ 697,50 | S -55,00 | $ 697,50 | $ 697,50 | $ 3.450,00
TOTAL UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO S 13.617,50




CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL

ANEXO 6 COTIZACION ATENCION AL CLIENTE

€)servinear

Empresa Gabelli SA.
RUC: 0992292393001.
Direccidn: Av. 9 de Octubre 411 y Chile Edificio Pascje Valco piso 9.
Teléfono: 04-500-0018 ext. 333.

31 de octubre del 2016
Estimada Srta. Sarah Ortiz.

Universidad de las Américas.
Ciudad.

Reciba un cordial saludo en nombre de Servincap (Servicios Integrales de Capacitacion).
Es un gusto presentarle nuestra propuesta de capacitacion Inhouse:

Av. 3 de Octubre 411y Chile Edificio Pasaje Valco Piso 9
eléfono: 04500-0018

SEMINARIO TALLER “COMUNICACION ASERTIVA Y SERVICIO AL CLIENTE.”

=

€2 SERVINCAP

INVERSION.

Capacitacién para 6 personas aprox.
Horario: Por definir.

Fecha: por definir.

Lugar: por definir

Costos.
Duracidn. # De personas. Costo.
4 Horas 5550.00
b Horas. & personas. $680.00
8 Horas. $900.00
Incluye
# Material de trabajo para cada participante
¥ Certificado de participacion.
» Expositor especializado en el tema.
¥# Taller personalizado.

.9 de Octubre 411 y Chile Edificia Pasaje Vakco Fisa 3
Tebéfonc: 04500-0018




ANEXO 7 COTIZACION BARISMO Y MANEJO DE MAQUINA DE EXPRESO

Buenos dias Srta. Sarah a continuacion le envi6 detalle de nuestro curso barista

BARISTA HANDS ON ESPRESSO.
Nuestro curso de Barista Hand On Espresso se daran en el horario de 9:00 a 12:00 durante
3 dias laborables (previa confirmacién del alumno), en nuestra sala de capacitacion
ubicada en Kennedy norte, Angel Barrera, Mz. 410 solar 15 y Av. Miguel H. Alcivar.

El curso constara de un 20% tedrico y un 80% practico con el siguiente contenido:

- El barista.

-Entendiendo el café

-El Espresso

-Caracteristica Espresso

-Partes de un molino

- funcionamiento y mantenimiento preventivo de una maquina Espresso.
- Herramientas de trabajo, manejo del area de trabajo.

- Molinos de café, y calibracién.

- Practicas de Espresso.

- Examen préctico y tedrico.

Precio es de $ 200,00 +IVA. Mandil y material incluido.
Kennedy Norte. Calle Angel Barrera Mz 410 solar 15-16 y Av. Miguel H. Alcivar.

Angel Guerrero

Barista EScoffee

barista@escoffee.com

(0]

#“ m
e.com

ANEXO 8 COTIZACION ETIQUETA Y PROTOCOLO

TECNOLOGICO

2/ \« CENESTUR

Gulas * * Hoteleria +

ETIQUETAY PROTOCOLO

Objetivos: Lograr destrezas para el desempefio correcto como invitado, conocer la amplia
variedad de eventos sociales.

Macro:

1. Postura y formas de saludar a las diferentes autoridades.

2. Manejo de copas, vasos, cuberteria.

3. Desarrollo de almuerzos, cocteles, cenas y campestres.

Inicia: Cada mes

Duracion: 15 horas

Costo efectivo: USD $ 80.00

Horarios: A su eleccién

Incluye: Diploma avalado por la SENESCYT
Plazas: minimo 07

Llamanos 2664 888

> > > > Unico Campus: Av. Rodrigo de Chavez OE2-291 y Galte 3er. Piso sector La Villaflora i info@cenestur.edu.ec {7 (593 2) 2664 888 / 2649 817 < <




ANEXO 9: MODELO DE CONTROL ESTANDARIZADO EN PLATAFORMA

DIGITAL

CONTROL ESTANDARIZADO

conducted for

ALEGRIA ORTIZ

Document No.
001000003

Audit Title
PRUEBA "PILOTO" MODELO ESTANDARIZADO

Conducted on
31 Jan 2017 11:26 PM

Prepared by
Alagria Ortiz

Location
QUITO-ECUADOR

Personnel

Completed on
31 Jan 2017 11:30PM

Score
22122 -100%

Audit - 22/122 100%

Question Response

INICIO DE SERVICIO Hora programada: 13.00h

Hora apartura de Local 31 Jan 2007 01:08 P

Hora cerra de puerias 31 Jan 2017 11:40 P

Encender hioas da todo of restaurante

Encondor maquing do exprasso

Redlonar fltro de agua

Revisar libra de reservas y confirmar a
chentes hora de legada

Réslizsr mise &n place &n drea dé bebidas

Fruta parconada para jugos naturales

Hclera
Decoracén de bebidas en barra
Stock, da 3 (Senll Sobel

Lavada y pulido da cristalaria y cuberienia

Réwvsdn y montage comacio de mesas

Proparacion de jamas 0o agua con sus
dabidas frutas

Proparacisn astacion do pan

NRR & :

Limpitza panéris

Proparacidn y dacoracion da mantaquilla
Trozeado de pan

Preparacidn y decoracin de chimichum
Cubarieria da astacion pulida

001000002
PRUEEA 'PILOTO" MODELO ESTANDARIZADD
Sere (22/22) - 100%




Question

Response

Recalescitn de basura (bar, cafa v bafio)

Limpieza de Front of the Hous: (ndukio
bafea)

Imiciar sisteema POS v revisian de stock
corporativg

FIN DE SERMVICID

Haea programa: 22:30h

Limpisza crstalara y cubartera (cada
tamey

Fuesta &n sitio cristalena y cubararla

CIERRE DEL D14

Caja carro con 23065

Apegar méguina de exprass

Montaje de masas

Cristalaria Rota (espacificar obpata)

5 Copas vino blanco
1 Copa ving into

Botalas de wno vandidas (Esgecilicar
batalla)

Cabemet Souvgnon "“Casa Siva”, Cabernat Souvignon
*Ochagavia®, Syrah “Caza Sikva®, Mariat * Ochagavia®
Chardannay "Sur(asta”

Total Bolellas Vendidas:

# Batallas vendidas { 3 *Syrah® y 3 Cabemet *Casa Siva”

TOTAL PROPINA DE CADA TURNG $29.45

EMCARGADD DE Aagria Oriz 31 Jan 2017 11:30 P

TURND ?.1\;
001000003

PRUEEA PILOTC MODELD ESTANDARIZADD

Seore (22122) - 100%




