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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo elaborar un plan de mejora de calidad
en el area de servicio para el Restaurante Pack Choy, ubicado en la ciudad de
Tulcan, provincia del Carchi. Esta propuesta busca identificar las principales
falencias que generan un servicio deficiente y ofrecer soluciones realizables por

la empresa.

En el primer capitulo se establecen conceptos de calidad y la evolucion de la
misma a través de los afios, tomando como referentes a autores que han

definido a la calidad en términos generales y enfocada al servicio.

En el segundo capitulo se realiza una breve descripcion de la empresa. Se
establece la mision, vision, objetivos y politicas empresariales. Se detalla el
organigrama funcional y organizacional. Ademas, por medio de la utilizacion de
encuestas de valoracion del servicio, se identifica el perfil del cliente y se

analiza las expectativas y percepciones que estos tienen de la empresa.

En el tercer capitulo se identifican las areas de servicio y por medio de las
matrices CAME y FODA, se evalla la situacion actual del restaurante. A traves
de un mapa de procesos (blueprint) se establecen las fallas que luego seran
corregidas en un mapa de procesos optimizado. Se aplica también una lista de
chequeo de alimentos y bebidas “Distintivo Q”, para saber si el establecimiento

podria 0 no obtener esta certificacion.

En el cuarto capitulo se establece la propuesta de mejoras, se delegan

responsabilidades y se elabora la politica de calidad del establecimiento.

Finamente el quinto capitulo presenta la propuesta de intervencion, el indice
del manual de calidad, la propuesta de capacitaciones, el cronograma y

presupuesto de todas las actividades a desarrollarse.



ABSTRACT

The purpose of this project is to elaborate a quality improvement plan in the
service area for the Restaurant Pack Choy located in the city of Tulcan,
province of Carchi. The proposal seeks to identify the main shortcomings that

reduce efficiency and offer achievable solutions for the company.

The first chapter establishes the concept and evolution of quality over a period
of several years, taking as reference authors who have defined quality in

general terms and quality oriented to service area.

The second chapter provides a brief description of the company. Therefore, it
presents the mission, vision, objectives and business policies. This chapter
details the functional and structural organization chart. In addition, through
service assessment surveys, the customer profile is identified, and the
perceptions and expectations that the customers have with the company are

analysed.

The third section identifies the service areas and through the SWOT and CAME
matrices, the current situation of the restaurant is evaluated. By means of a
process map (blueprint), the errors are established and then corrected in an
optimized process map. The food and beverage checklist "Distintivo Q" is also
applied, to see whether the establishment may or may not be certified with this

distinction.

The fourth chapter presents an improvement proposal;, it delegates the

responsibilities and introduces the quality policy.

Finally, the fifth chapter presents the intervention proposal, the index of the
quality manual, the proposal of training and the schedule and budget of all the

activities to be developed.
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Introduccidén

La ciudad de Tulcan es la capital de la provincia del Carchi, esta ubicada al
norte de Ecuador, frontera con Colombia. Tulcdn siempre ha sido una ciudad
comercial; desde la antigliedad su principal actividad econdmica ha sido el
comercio con Colombia, por encontrarse préxima a la frontera. En el 2015 el
Consejo Sectorial de la Produccion declar6 a Tulcan como zona deprimida
(Paspuel, 2015); razdn por la cual es necesario establecer incentivos
econdmicos para la creacion de nuevas industrias.

Debido a la importancia que tiene Tulcan, por mas problemas econdémicos que
se presenten, siempre habra personas cruzando la frontera, es un hecho que
“Las poblaciones colombianas y ecuatorianas de la frontera han tenido una
relacién de vieja data, pues las migraciones de Colombia a Ecuador y viceversa
son tan antiguas como el comercio entre los dos paises” (Ahumada,
2004,p.58).

El Restaurante Pack Choy ubicado a 10 minutos del puente Internacional
Rumichaca, fue fundado en 1979 por el Sefior Carlos Kong de nacionalidad
china. Luego en 1994, fue comprado conjuntamente con el Hotel Unicornio, por
su actual duefio el Sefior Roque Arias. Desde su adquisicion hubo diferentes
mejoras en la infraestructura y servicio. En el afio 2011, se amplia las
instalaciones del hotel y restaurante, lanzdndose nuevamente al mercado con
el nombre de Hotel Palacio Imperial y el restaurante suprime su denominacion
de chifa, quedando como Restaurante Pack Choy.

El restaurante cuenta con servicio a domicilio y catering, este se ha convertido
en el restaurante asiatico icono del norte del pais, representando la principal
fuente de ingreso del hotel (Comunicacion personal 01, 2016).

El restaurante posee una infraestructura interesante que destaca en la ciudad,
tiene clientes que lo visitan desde hace afos, por lo cual uno de los principales
objetivos es atraer nueva clientela nacional y extranjera. Pero para atraer
nuevos clientes y tener una estrategia de marketing mas fuerte, es necesario

trabajar en solucionar problemas internos y reducir el nimero de quejas, debido



a su deficiente servicio y a la inexistencia de estandares y procedimientos de
calidad.

El objetivo principal de este proyecto es presentar una propuesta de mejoras
gue permita brindar un servicio mas eficiente y eficaz corrigiendo las falencias
mediante la utilizacion de modelos de calidad, para brindar una experiencia

memorable a los clientes que visitan el Restaurante Pack Choy.

Objetivos

Objetivo General

Elaborar un plan de mejora de calidad en el area de servicio del Restaurante
Pack Choy, ubicado en la ciudad de Tulcan.

Objetivos Especificos

Evaluar la situacion actual del Restaurante Pack Choy.

Elaborar un analisis de procesos.

Desarrollar una propuesta de mejoras.

Presentar una propuesta de intervencion.

Justificacion

Tulcan, por su ubicacién siempre va a ser de vital importancia para el pais pues
dinamiza la economia en la frontera, motivo por el cual, promover un
incremento en la calidad de los establecimientos que prestan servicios
turisticos es clave para aumentar el volumen de visitantes, que en el afio 2015
registrd6 un aumento del 100%, gracias a la valoracion del peso, alcanzando un
numero de 6000 turistas por dia que cruzaron la frontera (Gobernacién del
Carchi, 2015). Las fronteras siempre se han caracterizado por ser la entrada
para personas de todo el mundo, el brindar un buen servicio con estandares
internacionales representa una ventaja competitiva y herramienta de difusion
importante. De acuerdo a Timm Paul en su libro Customer Service Career

Success Through Customer Loyalty; una persona que recibié un mal servicio le



contara su experiencia aun aproximado de 10 a 20 personas y, estas a su vez
le contaran a cinco mas (Timm, 2007). Si se brinda un buen servicio, el boca a
oreja hard que mas personas decidan quedarse en Tulcan y consumir los
servicios que el Hotel Palacio Imperial ofrece como es su Restaurante Pack
Choy.

Otra de las razones por las cuales es importante mejorar la calidad, es
aumentar los ingresos que no solo beneficiara a su duefio, sino también a la
comunidad, ya que genera mas fuentes de trabajo.

Este proyecto se ajusta al Plan Nacional del Buen Vivir con el objetivo nimero
10. “Impulsar la transformacion de la matriz productiva” (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, 2016). Politica 10.5 “Fortalecer la economia popular
y solidaria —=EPS—, y las micro, pequeiias y medianas empresas —Mipymes— en
la estructura productiva” (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo,
2016). De igual manera también se ajusta a la linea de investigacion de Salud y
Bienestar de la Universidad de las Américas y al lineamiento de la Escuela de
Turismo y Hospitalidad “Creacion y mejora continua de empresas turisticas y

de hospitalidad” (Universidad de las Américas, 2015).

Metodologia aplicada

Tipo de Investigacion

Este proyecto se enmarca en la investigacion descriptiva. Segun Moguel la
investigacion descriptiva “comprende la descripcidn, registro analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, composicion o procesos de los
fendmenos” (Moguel Rodriguez, 2005, p. 24-25). El objetivo de este tipo de
investigacion es interpretar adecuadamente los sucesos. En este caso describir
la situacion actual de la empresa en cuanto a su servicio, para presentar una

propuesta de mejoras de calidad.

Tipo de metodologia

El proyecto estd compuesto por una metodologia mixta debido a que incluye

elementos de la investigacion cualitativa y cuantitativa.



La investigacion cualitativa segun Olabuénaga “pretende captar el significado
de las cosas (procesos, comportamientos, actos) mas bien que describir los
hechos sociales. Su objetivo es la captacion y reconstruccién de significado”
(Metodologia de la investigacion cualitativa, 2012, p. 23). El lenguaje que esta
utiliza es bastante metaférico y su procedimiento es mas inductivo que
deductivo. Las técnicas de la investigaciéon cualitativa que se utilizaron en este
proyecto fueron observacion no estructurada del restaurante y competencia,
entrevistas no estructuradas al gerente del restaurante y a profesionales en
temas de capacitaciones empresariales. También se tomdé en cuenta el
contexto social en el que se encuentra restaurante.

Por otro lado, la investigacion cuantitativa segun Vivanco “se caracteriza por
utilizar la informacién de una muestra representativa para explorar, describir o
explicar las propiedades de la poblacion origen de la muestra” (Vivanco, 2015,
p. 15). Este tipo de investigacion se la puede cuantificar, es decir, representar
numericamente y, es mas deductiva que inductiva, como son los sondeos de
opinién realizados a clientes que visitaron el establecimiento, para conocer su

perfil y evaluar su satisfaccion sobre el servico brindado.

Sondeos de opinién

Los sondeos de opinion permiten establecer cual es el punto de vista de las
personas entrevistadas.Ademas, permiten establecer estadisticamente las
declaraciones expresadas por individuos que pertenecen a diversos segmentos
de la poblacion como se cita en (Montoya, 2006, p. 81-82).

Para llevar a cabo los sondeos de opinidn, se escogio aleatoriamente a 25
personas luego de que consumieron en el restaurante. El primer segmento de
preguntas fue establecido para conocer el perfil de los clientes; el segundo
segmento fue una valoracion de los servicios, en donde se presentaron
diferentes variables que fueron calificadas del 1 al 5, siendo 1 totalmente

insatisfecho y 5 totalmente satisfecho.



Entrevistas

“La entrevista es una forma oral de comunicacién interpersonal, que tiene como
finalidad obtener informacién en relacién a un objetivo” (Ibafiez y Alba, 2000, p.
10-11). Las entrevistas que se realizaron fueron no estructuradas con
preguntas abiertas; estas se realizaron en varias ocasasiones al sefior Roque
Arias gerente del Restaurante Pack Choy, para obtener informacion acerca
funcionamiento y datos generales de la empresa.También se entrevisté al Dr.
Luis Rosero capacitador empresarial, con fin de conocer los tipos y costos de

capacitaciones que se podrian implementar en el area del servicio.

Obervaciones de campo

La observacion de campo es una herramienta mediante la cual se recoge
informacién en el lugar donde se suscitan los hechos o fendbmenos a estudiar.
Este tipo de investigacion puede ser estructurada, mediante el uso de
diferentes tipos de herramientas para la recoleccién de datos como planillas,
formularios, etc.También puede ser no estructurada, es decir, que no se utiliza
ningun tipo de herrmienta para levantar informacién (Neil, 1996). Las
observaciones de campo no solo se realizaron en el restaurante para
establecer el mapa de procesos o blueprint, sino que también se realizaron en
otros establecimientos considerados potenciales competidores, con el fin de

establecer las diferencias y semejanzas que el restaurante comparte con estos.



1. Capitulo I: Marco tedrico

En los dltimos afos los gerentes de diversas empresas se han visto obligados
a asegurar la calidad como parte integral de su negocio; gracias a la innovacion
y los avances tecnolégicos, los consumidores son cada vez mas exigentes en
cuanto al producto o servicio que estan adquiriendo. De igual manera, la
elevada competencia hace que las empresas se enfoquen en reducir fallas y
brindar un producto final sin defectos y con un alto nivel de aceptacién
(Entrepreneur, 2006).

El término calidad ha sido discutido por varios autores, debido a que puede
tener diferentes connotaciones dependiendo de la naturaleza de la empresa.
Para algunas personas calidad es la prevencion de posibles fallas en la fase
operativa 0 de prestacion del producto o servicio, mediante la implementacién
de sistemas para prevenirlo. Para otros, la calidad es subjetiva ya que
dependera de la persona que la evalué; lo que puede ser de alta calidad para

ciertas personas, no tendra la misma valoracion para otras (Lester, 2008).

Como menciona Alvarez Gallego, en el afio de 1920 la calidad se media al final
de los procesos de produccién, es asi que nace el término de “no conformidad”
gue era cuando el producto presentaba fallas y no servia para el fin que habia
sido creado. Luego, con la Primera Guerra Mundial aparecio la produccion
masificada, donde las fallas o defectos del producto tenian un costo demasiado
elevado; como resultado surge el término de “cero defectos” que trata de

prevenir fallas a fin de mejorar la calidad para reducir costos (2006).

El mismo autor mas adelante menciona que en 1950 después de la guerra, la
economia japonesa quedoé inestable, lo que forzé a los japoneses a ser mas
competitivos en el mercado para lo cual incluyeron en sus procesos el concepto
de “mejora continua”, en donde se hacia participe a los empleados tomando en
cuenta su opinién y sugerencias para optimizar el producto (Alvarez Gallego,
2006).



En 1980 florece en Estados Unidos el término “aseguramiento de calidad”, que
busca anticipar defectos y brindar la certeza de que el producto fue elaborado
metddicamente (Alvarez Gallego, 2006). A finales de la misma década y
gracias al cambio de comportamiento por parte del mercado cada vez mas
exigente, se habla de gestion estratégica, que es un término mas integral ya
que implica la evaluacion de diversos factores como reduccién de costos,
administracion de la calidad por medio de diversos sistemas y programas de

mejora que incluyen a todos los actores de la empresa (Alvarez Gallego, 2006).

' Evolucién de la calidad
o Participacion Prevencidn
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Figura 1 Evolucion de la calidad.

Tomado de introduccion a la calidad,Alvarez Gallego, 2006.

Con estos antecedentes, los conceptos de calidad mas reconocidos son los
siguientes:

e Para Edward Deming considerado como el padre de la calidad total, la
calidad es “Hacer las cosas bien a la primera y para siempre”.
Para Joseph Juran “la calidad representa la adecuacién de producto al
uso requerido”.
Kaoru Ishikawa dice que la calidad “constituye una funcion integral de

toda la organizacion”.



e Philip Crosby define a la calidad como “cumplir con los requisitos del
cliente” (Nava Carbellido, 2005, p. 16).

Es indispensable para el andlisis de este proyecto mencionar a la calidad en el
servicio, puesto que cuando se habla de un restaurante, no solo se hace
referencia al bien tangible que son los alimentos, sino también a ciertos rasgos
gue lo definen, como las citados en el libro “calidad y conceptos” que indica que
el servicio se caracteriza por: tener contacto directo con el cliente; ademas se
distingue por la inseparabilidad del proceso, puesto que el servicio se elabora
y consume en el momento; heterogeneidad, todos los consumidores y clientes
son diferentes, razén por la cual se debe personalizar el servicio; caducidad,
“los servicios son perecederos, no pueden almacenarse; pueden repetirse pero
no recobrase” (Vargas Quifiones y Aldana de Vega, 2014, p. 162-163). En lo
que respecta a la fiabilidad humana para asegurar la calidad del servicio, se
debe prevenir el error, tratar de corregirlo y luego controlarlo. De igual manera
debe existir un control de calidad, para satisfacer los requerimientos y
necesidades del cliente.

Hay que recalcar que las personas que visitan un restaurante no solo lo hacen
por satisfacer su necesidad basica de alimentarse, sino que también lo realizan
por experimentar algo nuevo, socializar o salir de su rutina. Es por eso que un
restaurante vende una experiencia integral y no solo un producto o servicio.
Cada detalle desde la bienvenida, organizacion, tiempo de espera, decoracion,
limpieza, agilidad sera notado por el cliente (Kanuk y Ledn, 2005).

Existen diversos modelos que evalian la calidad en el servicio, el que se
aplicara en este proyecto es el modelo SERVQUAL, una teoria norteamericana
creada entre 1984 y 1994. Este modelo sefiala que la experiencia del cliente y
su percepcion de calidad es global y, para llegar a la excelencia se debe
primero realizar un diagnostico acerca de las perspectivas del cliente, en donde

se evalluan los siguientes elementos:

Elementos tangibles: Se refieren al equipamiento, instalacion fisica, personal,

y materiales de comunicacion.



Confiabilidad: Es el grado en el que el restaurante cumple con el servicio

prometido de manera eficiente, otorgandole al cliente seguridad.

Capacidad de respuesta: Es la forma como el establecimiento ayuda a los

clientes a proporcionar el servicio ofrecido.

Seguridad: Como el personal transmite seguridad y confianza del

conocimiento en las actividades que realizan.

Empatia: Son las relaciones personales que la empresa crea con sus clientes;

la amabilidad y cortesia percibidos (Vargas Quifiones y Aldana de Vega, 2014).

CLIENTE
Comunicacior .\cm:s:d:;def- Experiencias
“boca a boca personales

!

.... _t_ Servicio esperado I :
; A

Ddficiencia § &

. Servicio percibidoJ et
ORGA.\'IZ‘E\CI(’).\' Prestacion de Comunicacién

L extermnaa
clientes

g servicio

_ Deficiencia 4
. Ddficiencia 3 s
Deficiencia 1* v
Especificaciones de la|

calidad del servicio

' 2
2 Deficiencia 2 &
5 4

.
* = ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 2 Modelo SERVQUAL de calidad en el servicio

Tomado de Aiteco Consutores, s.f.

La figura 2 representa la relacion del cliente con la organizacion y sus
expectativas basadas en: recomendaciones de algin amigo o familiar,
experiencias pasadas 0 necesidades personales. Asimismo, establece las
posibles deficiencias que hacen que la organizacién no provea el servicio

esperado.

Segun la norma ISO 9001: 2008 los criterios que buen servicio debe considerar

para lograr la satisfaccion del cliente son los siguientes:
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e Agilidaden el servicio.

e Puntualidad en la entrega.

e Cumplimiento en el ciclo del servicio.

e Exactitud en el cumplimiento de lo prometido.

e Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido.
e Relacion beneficio-costo.

e Personal calificado para el servicio adquirido.

e Cumplimiento de los plazos acordados.

e Amabilidad y buen trato en la prestacion del servicio.

e Servicio asociado a lo pactado (Herrera y Schmalbach, 2010).

Con lo anteriormente expuesto el presente proyecto busca desarrollar una
propuesta de mejoras de calidad para el area de servicio para el Restaurante
Pack Choy ubicado en la ciudad de Tulcan. En los capitulos siguientes se
presentard una breve descripcion de la empresa, luego se realizard un andlisis
interno y externo de sus procesos, para identificar las posibles fallas y

presentar una propuesta con soluciones que sean realizables por la empresa.
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2. Capitulo Il: Contexto de la organizacion

2.1. Descripcion de la organizacion

En el siguiente apartado se detallara los servicios ofertados por el Restaurante
Pack Choy; la razébn de su nombre, resefia historica, localizacion, mision,

vision, politicas y objetivos empresariales.

2.1.1. Nombre de la empresa

El Restaurante Pack Choy toma su nombre de la verdura “Pack Choy” utilizada
en la cocina oriental. Este nombre fue puesto por su fundador el sefior Carlos

Kong en el afio de 1979 (Comunicacion personal 01,2016).

Figura 3 Logo del Restaurante Pack Choy
Tomado de: Pagina Hotel Palacio Imperial, s.f.

Logo del Restaurante Pack Choy

2.1.2. Resefiahistoérica

El Restaurante Pack Choy fundado en el afio de 1979 por el sefior Carlos
Kong, de nacionalidad china, como el primer restaurante de comida oriental en
la ciudad de Tulcan. Junto al restaurante existia un hostal denominado “Al
Paso”, que luego se llamaria “Hotel Unicornio”, también perteneciente al sefior

Kong. En el afio de 1984, el sefior Roque Arias adquiere el restaurante y el
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hotel, con el paso del tiempo compr6é propiedades adyacentes a los dos
negocios y realiz6 modificaciones constantes en la infraestructura.

Gracias a la innovacion, ampliacion y acogida de los servicios ofertados, el
hotel y especialmente el restaurante se dieron a conocer no solo local, si no
también internacionalmente debido a la gran afluencia de turistas. Una vez que
el restaurante se encontraba bien posicionado en el mercado, el sefior Roque
Arias decide remodelar completamente el hotel y restaurante para que exista
uniformidad en la temética oriental, aumentar la capacidad y servicios en las
instalaciones. Es asi que en el 2011 nace el Hotel Palacio Imperial, con una
infraestructura oriental minimalista, mayor capacidad de hospedaje, gimnasio,
zona humeda, dos salones de eventos, parqueadero y con su Restaurante
Pack Choy, remodelado, ampliado y equipado para brindar un servicio mas

eficiente (Comunicacién personal 01, 2016).

2.1.3. Localizacion

El Restaurante Pack Choy se encuentra localizado en las calles Sucre y
Pichincha esquina, diagonal a la catedral de la ciudad de Tulcan en la provincia
del Carchi.

[l Centro Comercial Popular
=

@Chifa Pac Choy

Figura 4.Croquis del Restaurante Pack Choy

Tomado de Google Maps, s.f.
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2.1.4. Detalle de los servicios ofertados

El tipo de cocina en la que se especializa el Restaurante Pack Choy es la

oriental, donde los ingredientes que predominan son: vegetales frescos,

diferentes tipos de carnes, mariscos y especias importadas. EI menu del

restaurante esta dividido de la siguiente manera: ensaladas, sandwiches,

entradas, ceviches, sopas y cremas, aves, cerdo, res, camaron y pescado,

pastas, arroces, especiales, guarniciones, bebidas y postres. Los precios

varian de 2 a 8 dolares.

Tabla 1 Servicios Ofertados

Servicios Ofertados

Servicio de

alimentacion

Abierto al publico de 12:00h a 23:00h. Tiene una capacidad

maxima para 160 pax; distribuida en dos plantas, cuenta con

parqueadero y guardiania.

Servicio a | Del2:00-15:00h y 19:00-22:00h, sin ningln costo.
domicilio
Salén emperador: Los salones poseen equipos de
Salones de | Capacidad maxima audio, video e iluminacion.
eventos 200 pax. Ademas, se ofrece servicios
Salon complementarios como: maestro de
Rojo: Capacidad ceremonias, decoracion, artistas y
maxima 100 pax. diversos planes de alimentacion.
Servicio de | Brinda un diverso menld de comida nacional e internacional
catering y para todo tipo de evento social dentro y fuera de sus
banquetes | instalaciones.
Servicio de El hotel dispone de 38 habitaciones, 2 suites, gimnasio, spa,
Alojamiento area humeda, parqueadero. La tarifa incluye desayuno tipo

buffet que se sirve en el restaurante de 7:00h a 10:00h.

Adaptado de Hotel Palacio Imperial (s.f.) Plan de negocios.
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2.3 Mision, Vision, Objetivos empresariales

2.3.1 Mision

“Somos una empresa dirigida al sector turistico. Nuestro servicio se enfoca al
hospedaje, elaboracion y comercializacion de alimentos de calidad.

Trabajamos para obtener eficiencia permanente, con el afan de ofrecer al
cliente una opcion de confort, bienestar y ambiente de tranquilidad. A la vez,
ofrecemos productos nutritivos y confiables que nos ayudan a alcanzar la

calidad y competitividad” (Hotel Palacio Imperial (s.f.) Plan de negocios).

2.3.2 Vision

“Ser los proveedores mas importantes de servicios de hospedaje y
alimentacién, en el mercado local y nacional. Proyectamos una imagen de
credibilidad y calidad que demuestra nuestra filosofia empresarial, con la
finalidad de posicionarnos firmemente en el mercado” (Hotel Palacio Imperial

(s.f.) Plan de negocios).

2.3.3 Objetivos empresariales

El establecimiento cuenta con un documento en donde se establecen los

siguientes objetivos:

 “Prestar servicios de hospedaje y alimentacién en base a altos estandares de
calidad, al suministrar productos que satisfagan las necesidades del cliente
interno y externo, mediante una atencién personalizada para lo cual se
capacitara al personal para que preste un servicio de calidad”.

* “Aumentar las ventas en un 12 % el proximo afio” (Hotel Palacio Imperial (s.f.)

Plan de negocios).
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2.3.4 Politicas empresariales

El restaurante no dispone de un documento escrito con las politicas

empresariales; sin embargo, hay politicas que son de conocimiento de los

trabajadores, algunos huéspedes y clientes como las siguientes:

Se prohibe el ingreso de mascotas.

Se prohibe la entrada de bebidas dentro del restaurante.

En caso de que algun cliente necesite consumir alguna bebida
alcohdlica no expendida por el restaurante, se cobrara 3 dolares de
descorche por botella.

Los huéspedes del hotel y clientes del restaurante tienen aparcamiento
gratuito.

Los dias domingos no se pueden hacer reservaciones en el restaurante.
Para los huéspedes del hotel, el desayuno esta incluido dentro de la
tarifa, este se sirve de 7:00 h a 10: 00 h.

Ciertos platos del menu no se pueden vender por media porcion.

Los clientes del restaurant tienen derecho a Wi-Fi gratuito.

La ultima orden de alimentos en el restaurante sera tomada a las 23:00
h; la cocina y el restaurante cierran a las 23: 15 h los clientes pueden
consumir sus alimentos maximo hasta las 24:00 h (Entrevista personal
02, 2016).

2.4 Estructura organizacional (estructural y funcional)

En el siguiente apartado podremos observar la estructura organizacional y

funcional del Restaurante Pack Choy.
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2.4.1 Organigrama Estructural
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Figura 5 Organigrama Estructural

Tomado de Hotel Palacio Imperial (s.f.) Plan de negocios.

2.4.2 Organigrama funcional

En el organigrama funcional se detalla las funciones de cada puesto de trabajo.
Ver anexo 1.
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2.5 Ventaja Competitiva

En el siguiente capitulo se evaluara los factores que distinguen al Restaurante
Pack Choy frente a sus potenciales competidores. Se considera ventaja
competitiva, cuando cierta empresa logra desarrollar cualidades, destrezas y
habilidades que la colocan en una posicion preferencial frente a su mercado
objetivo (Koenes, 1995).

El distintivo que caracteriza al Restaurante Pack Choy es la calidad de sus
productos, ya que toda la materia prima usada es fresca y de alta calidad; de
igual manera su infraestructura moderna resalta en la ciudad de Tulcan, su
fachada simula pagodas tipicas de la cultura china, estas pueden ser
observadas de diferentes lugares de la ciudad. Otro elemento a favor del
restaurante son los afios que lleva en el mercado, lo que lo deja muy bien

posicionado frente a su competencia.

2.5.1 Andlisis de la competencia

En la tabla 2 se identifican los potenciales competidores del establecimiento,
para luego establecer en el anexo 2 (matriz de ventaja competitiva)

caracteristicas semejantes.

Tabla 2 Analisis de la competencia

Analisis de la Competencia

Se especializa en comida oriental, tiene un
menu similar al del Restaurante Pack Choy,
) estd ubicado a la entrada sur de Tulcan
Restaurante Fortuna’z ]
posee un salon de eventos, parqueadero y
guardiania.

Direccién: Av. Veintimilla y Andrés Bello.

) Sirve comida oriental; lleva varios afios en el
Restaurante Casa China

mercado, es muy concurrido por personas de
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nacionalidad colombiana, cuenta  con
parqueadero y guardiania. Dispone servicio
de catering.

Direccién: Av. Veintimilla y pasaje Ruco

Pichincha.

Pertenece a una cadena de restaurantes, a
Restaurante Ceviches de la | pesar de ser un restaurante mariscos, se lo
Rumifahui considera como competencia debido a las

limitadas opciones que tiene Tulcan.
Direccion: Chile y Calderon.

Debido a la apreciacion del peso en los
Restaurantes en Ipiales- dltimos afios, Ipiales ha tenido un incremento
Colombia en su oferta gastrondbmica, a precios

convenientes.

Adaptado de visitas de campo.

A partir de la informacién obtenida en el anexo 2 (Matriz de ventaja
competitiva), en donde se evaluaron diferentes criterios con los
establecimientos anteriormente mencionados, se observd que el Restaurante
Pack Choy comparte caracteristicas comunes positivas y negativas con varios
de sus competidores. También, se identific6 como oportunidad la sugerencia de
postres y bebidas, ya que es una debilidad en todos los establecimientos.
Ademas, se concluyd que lo que distingue al Restaurante Pack Choy de su
competencia es el sabor de su comida que se ha mantenido constante por
afios y sus precios asequibles. De igual manera, su infraestructura amplia y

moderna lo hace situarse favorablemente en el mercado.

2.6 Andlisis desdela perspectiva del cliente

Este apartado busca identificar cual es el perfil de los clientes que visitan el
Restaurante Pack Choy; sus perspectivas y expectativas mediante la utilizacion

de encuestas.
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2.6.1 Perfil del cliente del establecimiento

Para establecer las caracteristicas de los clientes del Restaurante Pack Choy
se realizaron 25 encuestas divididas en dos bloques de preguntas; el primero
para establecer el perfil del cliente y el segundo para realizar una valoracion de

los servicios. Ver anexo 3 (encuestas de satisfaccion de servicios).
Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 3 Perfil del cliente del establecimiento

Nacionalidad Ecuatorianos (84%) Colombianos (16%).
Lugar de Tulcan (56%) Quito (20%) Ipiales y Pasto (8%).
procedencia

Edad 30 a 39 (40%) 40 a 49 (32%).

Género Hombres (64%) Mujeres (36%).

Nivel deinstruccion | Secundaria (48%) Superior (36%).
Como se enterd del | Tradicién (60%) Publicidad (24%).

restaurante

Quien lo acompafia | Familia (80%) Pareja (16%).

Gasto promedio 10-20$ (44%) 20-30% (32%).

Frecuenciade Una vez por semana (36%) Una vez al mes (20%)
visitas Mas de dos veces al mes (20%).

Tomado de: Encuestas de satisfaccion de servicios.

Gracias a las encuestas realizadas, se pudo determinar que la mayoria de
clientes del Restaurante Pack Choy son ecuatorianos, generalmente
provenientes de la ciudad de Tulcan. Su edad fluctia entre 20 a 50 afios, con
un nivel de educacion secundaria. Conocen de la existencia del restaurante por
tradicion y algunos por publicidad en diferentes medios de comunicacion.
Visitan el restaurante acompanados de su familia y pareja. El gasto promedio
va de 10 $ a 30 $ y visitan el restaurante una vez por semana y/o una vez al

mes.

2.6.2 Breve analisis las expectativas del cliente

Para la valoracion de las expectativas del cliente se ha identificado el modelo

SERVQUAL, que considera cinco bloques de elementos que son: tangibles,
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fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta. Para evaluar estos
elementos se realizd6 un proceso de levantamiento de informacion, en el cual
participaron 25 personas luego de que consumieron en el restaurante. Las
variables a evaluar fueron ponderadas de la siguiente manera: 1 totalmente
insatisfecho y 5 totalmente satisfecho. Ver anexo 3 (encuestas de satisfaccion

de servicios).

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos:

Elementos tangibles del restaurante

El personal estaba adecuadamente uniformado B .
Disponibilidad de servilletas,salsas y utensillos B -
Le resulta un lugar agradable y confortable [ e
Limpieza ]

Infraestructura ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

]l E2m3E4m5

Figura 6 Elementos tangibles del restaurante

Dentro de los elementos tangibles del restaurante se puede observar que el
“adecuado uniforme del personal” obtuvo la calificacién mas alta, 76% de los
encuestados estuvieron totalmente satisfechos. De la misma manera, a un 68%
de los encuestados el restaurante les resulta un lugar agradable y confortable.
En lo que respecta a limpieza e infraestructura, el 40% de los encuestados

calificaron estos elementos con un 4, considerado un porcentaje alto.
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Elementos tangibles de servicios complementarios

Sefializacion
Recibio asistencia del guardia

Cantidad suficiente de espacios en
parqueadero
Presencia de jabdn y papel en servicos
higienicos

I

Limpieza de los servicios higienicos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Elm2 m3 1485

Figura 7 Elementos tangibles de servicios complementarios

En la valoracion de elementos tangibles de servicios complementarios
podemos notar que la variable “presencia de jabon y papel” y “recibieron
asistencia del guardia” tuvieron los porcentajes mas altos con un 52% y 44%
respectivamente. Mientas que la “cantidad suficiente de espacios en el
parqueadero” obtuvo una calificacion baja con una valoracion menor a 3 que
representa el 50%.

Empatia

El personal le agradecio su visita
El personal fue amable y cortez

El personal fue paciente tomando la orden

I

Al entrar le saludaron amablemente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

W] E2m3n4m5

Figura 8 Empatia
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Las variables de empatia que tuvieron las calificaciones mas altas son:
“amabilidad”, “cortesia del personal’ y su paciencia al tomar la orden con el
72% de satisfaccion. Por el contrario, las puntuaciones mas bajas con menos
del 50% pertenecen a la amabilidad del personal al entrar y, si le agradecieron

su visita.

Capacidad de respuesta

El tiempo de espera fue satisfactorio
El personal [e sugirio tomar algun posiie 0 e i IS
bebida

El personal se aseguro que no haya
inconvenientes con su pedido

El personal le repitio la orden

Ei!

Su orden fue tomada rapidamente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mlm2m314m5
Figura 9 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es un bloque de elementos con las calificaciones
mas bajas, como se puede observar en la figura 9, variables como el tiempo de
espera y si el personal se aseguré que no haya inconvenientes fueron
valoradas con menos de 3/5 en la escala de puntaje; por el contrario, la

variable que obtuvo un 40% de satisfaccion fue si el personal le repitio la orden.

Seguridad

El personal se expreso profesionalmente . —
El personal tiene conocimientodelmend . e
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

]l E2 314 m5

Figura 10 Seguridad



23

En lo que respecta a seguridad, la variable mejor calificada fue si el personal
tiene conocimiento del mend con un 80 % de satisfacciéon. La variable “el

personal se expreso profesionalmente” obtuvo 68% de satisfaccion.

Fiabilidad de la comida

La presentacion de la comida fue la adecuada
La cantidad de comida es adecuada
La comida es suficientemente sabrosa

El menu presenta suficiente variedad de..

I

La comida es servida caliente y/o fresca
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

]l mE2m3E4m5

Figura 11 Fiabilidad de la comida
La fiabilidad de la comida es un bloque de elementos que los clientes
calificaron positivamente, variables como: la presentacién, cantidad y variedad

de comida obtuvieron una valoraciéon del 72% de satisfaccion.

Seguridad al momento de pagar

El leguaje verbal y corporal del personal fue el
correcto

|

El precio pagado fue el correcto

Al momento de pagar recibioun buentrato [0 S
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

HlE2E314m5

Figura 12 Seguridad al momento de pagar
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En lo que respecta a el bloque seguridad al momento de pagar, la mayoria de
clientes estan satisfechos, es asi que la variable “el precio pagado fue el
correcto” obtuvo una valoracién 92% de satisfaccién. La variable de menor
valoracion fue: “al momento de pagar recibié un buen trato” con un 8 % de

valoraciones de menos de 3/5 en a escala de satisfaccion.

En relacién calidad precio califique al Restaurante Pack Choy
siendo 1 totalmente insatisfechoy 5 totalmente satisfecho?

48%

Hlm2 w3 m4m5

Figura 13 Relacion calidad precio
Como se observa en la figura 13 el 48% de los encuestados estan totalmente
satisfechos respecto a la relacion calidad-precio ofrecida por el restaurante. Un

449 calificaron esta variable con un 4/5.

Del 1 al 10 siento uno definitivamente no lo recomendariay 10
un definitivamente lo recomendaria ;Recomendaria el
Restaurante Pack Choy a un amigo o familiar?

H]l N2 H3 B4 EH5 H6 W7 H8 19 m10

Figura 14 Tendencia a recomendar el restaurante
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La tendencia a recomendar el restaurante, permite establecer que tan buena es
la relacion con los clientes, de acuerdo al net promoter score o0 puntaje
promotor neto, establecido por Fred Reichheld. Esta pregunta va en escala del
1 al 10 en donde: si los clientes calificaron con un 9 o 10 son promotores o
clientes que son fieles y entusiastas; si calificaron 7 o 8 son clientes pasivos,
aguellos que estan satisfechos, pero son indiferentes; y si el puntaje es menor
a 6, son clientes detractores, los cuales no estan satisfechos como
consecuencia de una mala experiencia. Para sacar el puntaje se resta el
porcentaje de los promotores y detractores (P-D=NPS) y con esto se obtiene el
puntaje promotor neto (Timm, 2007). En la encuesta aplicada el puntaje
obtenido fue de 60% lo que nos indica que el restaurante pese a no tener una
valoracién baja, todavia puede mejorar su relacion con los clientes para

fortalecer su lealtad.

Después de haber analizado la informacion obtenida se puede concluir que hay
blogues de elementos que tuvieron fluctuaciones relevantes en sus porcentajes
de satisfaccion, lo que indica que son elementos problematicos; por ejemplo, la
capacidad de respuesta es un bloque con variables que obtuvieron niveles de
satisfaccion bajos como son: el tiempo de espera y si el personal se asegurd
que no haya inconvenientes. El elemento empatia obtuvo igualmente variables
no tan bien calificadas como: el saludo y la despedida por parte del personal
hacia los clientes. Los bloques de elementos que obtuvieron los porcentajes de
satisfaccion mas elevados fueron: la fiabilidad de la comida y seguridad al

momento de pagar.

La percepcion de los clientes sobre la relacion calidad precio fue mayormente
calificada con 5 y 4 lo que indica que los clientes estan conformes con el precio
pagado vs. la calidad obtenida. El puntaje promotor neto es de 60%, lo que
sefiala que el restaurante mantiene buenas relaciones con el 60% de sus

clientes, puntaje que puede mejorarse otorgando un buen servicio.
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3. Capitulo lll: Analisis de procesos

En este capitulo se realizard un andlisis del area de servicio, para luego
desarrollar una descripcibn mas detallada mediante la utilizacion de un
diagrama de servicios o blueprint. De igual manera mediante el uso de las
matrices CAME y FODA se evaluara la situacion actual de la empresa y las

estrategias a implementarse.

3.1. Identificaciéon de las areas de anélisis/servicio

Tabla 4 identificacion de las areas de analisis/servicio

Tradicion.
Cliente se entera del lugar Boca oreja.

Publicidad (radio, television).

Uso de parqueadero.
_ Bienvenida.

Cliente llega al lugar _ .
Cliente selecciona una mesa.

Mesero entrega mend.

Mesero toma pedido.
Toma de pedido Mesero entrega comanda a caja.

Caja envia la comanda a la cocina.

Comanda llega a cocina y reposteria.
Se preparan los alimentos.
Preparaciéon de alimentos Mesero sirve utensilios.

Meseros son notificados cuando los

alimentos estan listos.

Meseros sirven bebidas.
o _ Meseros sirven comida.
Servicio de alimentos
Meseros se aseguran que todos los

alimentos fueron servidos.

Cliente realiza pago Cliente se retira de la mesa.
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Mesero retira platos.

Cliente se acerca a caja y realiza su
pago.

Cajera agradece la visita, entrega

factura y caramelos de cortesia.

) ) ) Guardia asiste en el parqueadero
Cliente abandonalas instalaciones _ .
para la salida del cliente.

3.2. Descripcion de los procesos de servicio por area

A continuacién, se presenta el mapa de procesos o blueprint, que establece la
forma en la que opera actualmente el establecimiento, con el fin de detectar

errores 'y posibles errores, para poder presentar acciones correctivas.



28

sejqibue)
sojuawI3

[equieq sei} Sauoioay

Aoy »oed awwelinelsay (undan|g) sosadsold ap ede GT vInbI4

“ezaidwi| sp

sownsu|‘elopeindwod‘eiosaiduwi sojaweled ‘einjoey

sojuponed A seuenodignd
se||eA‘siak)'oipel‘ugisinalall
ua epuebedoiq

‘sepiqaqeliosaidwi'sansodeulnod ap sownsul‘e|ifen“ewnd

elIa1eW "BUID0D'Sa[ENPIAIPUI SES|ES' SB1a||IA1aS ' SB|IS Sesawl 'souaigqnd eaheeyss

PepilIgisiA ap euoz

epijes
ns ua ajualo
e glsise e|pfens

Jquelnelsal |2
euopuede ajualD

saugloeeIsul

B| euopuege sjusiD

opepIA|o 8Ny
oalgo unbuiu
anb einbase
as A esaw
e| ap soe|d
eanal oiasap

©|S8102
ap sojawered
A einjoey
ebanua ‘ensia e
aospelbe wisfen

*

esow ap oJawnu
12 uo2 Ayu3iP
© 9)s|se 01asa

sojuauwie
s0| uesedaid pepiongnd
eualsodsal ap selpuabe A
A eusod uoisina|9) 'olpel
ap solAleS
SOpInISS ejenuos
J1as ered soisi| ouelaidold
uelsa soawie :
SO| opuena :
sopeoyou :
uos solasal :
e :
v
efed e epuewod nuaw |@ ebanua soaibajensa
soawie sojisuan ebanua olasa Aawano e salebn| us
UBaAlIS SOIasaN eJUOW 0I3SBW 8qloal jeuosiad sepeoign sejjen
eAIasqo’[ed0)
ﬁ >|_ uoIsina|a] ua
: sjods ‘selos|wa
Y wm_Um:wm_‘_W asleuoloelsa ua seleyl __n_-_n_
sepigaq A sauoioere|de ered a)sise seuns

EIR S UETIE
B aqioal eipiens

OpIAISS 8n) OpO)
anb ueinbase

aNlIs olasa ezZlleal uaplio

eyonoss aualD
| BWO] 0Jasaly :

as sosasay
Jawoo apuop
nusL esawl ebnsaaul awaln)
efes e| e esaw epiwos |op sojuawire BUN BUOI3|aS aueIne1sal :
| ap elUBAS) | ueysnbap euODS|aS A sweinejsal re |e epejsen
as ayalD sajualD PR esalbul aaND as ayualD 5
1ebn| |9p
220U02 JAND
sojBwIe
obed Sojuswire pusLf opipad ap ewo| 1ebn| re efia| awalD

ap uoesedaid




3.2.1 Lista de errores y posibles errores

Tabla 5 Lista de errores y posibles errores

Cliente se entera del
lugar

Carencia de publicidad en
provincias como Pichincha
e Imbabura.
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Cliente llega al lugar

A veces no hay suficientes
espacios en el
parqueadero.

No siempre se da la
bienvenida a cliente (falta
protocolo).

No hay una persona que
designe la mesa al cliente

Mesero no se presenta
con el cliente.

Parqueadero

puede encontrarse
cerrado por
eventos; no se
informa de este
particular a los
clientes.

Toma de pedido

El cliente no es informado
sobre tiempo de espera.

Mesero no siempre realiza
sugerencias para “upsell”.

Mesero no siempre repite
la orden.

El mesero puede
demorarse en
entregar comanda
a caja por atender
otras mesas.

Caja puede no
ingresar rapido el
pedido a cocina.

Mesero puede
desconocer los
ingredientes  para
realizar

aclaraciones.
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Preparacién de
alimentos

Demora en la preparacion
de alimentos.

Mesero se olvida de servir
postres y/o bebidas.

Cocina no informa a
tiempo cuando un plato
esta listo.

Cocina no despacha todos
los platos al mismo tiempo.

Cocina prepara alimentos
para eventos y restaurante
lo cual retrasa la
preparacion.

Meseros no son
notificados cuando los
alimentos estan listos.

El tiempo de

lectura de
comanda puede
ser demorado
retrasando la

preparacion.

Cocina podria
tener confusiones
al leer la comanda.

Cocina puede
trabajar sin
personal suficiente.

Cocina puede no
tener listo el mise

en place, lo que
retrasa la
preparacion.

Pueden existir

problemas técnicos
con la impresora.

Servicio de alimentos

Falta de protocolos de
servicio.

No hay una secuencia de
servicio.

Mesero no siempre se
asegura que el cliente este
satisfecho con los
alimentos servidos.

Meseros  pueden
olvidarse de servir
todos los
alimentos.

Meseros  pueden

no servir rapido la
comida.

Cliente realiza pago

Los clientes no siempre
saben cual es su numero

de mesa lo cual genera
molestias.
Cajeras  no preguntan

cOmo estuvo su comida.

No existe un dialogo
estandar para realizar la
despedida al cliente.

Cajeras no siempre se
encuentran en la recepcion

Pueden existir
confusiones de
mesa.

Cliente puede no
haber recibido
completa orden.

Pueden existir
quejas al momento
de realizar el pago
y no existe un
protocolo a seguir.
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por atender pedidos para
llevar.

Cliente abandonalas
instalaciones

No existe una persona que
despida al cliente.

No existe formularios de
guejas 0 sugerencias que
el cliente pueda llenar.

Guardia puede no
encontrarse en el
momento que el
cliente abandona
las instalaciones.

3.3. Aplicaciéon de lalista de chequeo (Distintivo Q)

La aplicacion de una lista de chequeo sirve para: evaluar si la empresa cumple

0 no con ciertos requisitos; garantizar el correcto funcionamiento de su

operacion y satisfacer las necesidades del cliente interno y externo. Para

efectuar este andlisis se tomd en cuenta lineamientos de la norma de calidad

turistica “Distintivito Q" de alimentos y bebidas otorgada por Quito Turismo,

creada con el fin de promover sistemas de calidad para un manejo sostenible y

sustentable de establecimientos afines al sector turistico como restaurantes.

Los ambitos que evalla este sistema de calidad se muestran a continuacion:
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Ambito A:Gestion Ambito Ambito C:Infraestrutura Ambito D:Calidad

administrativa B:Responsabilidad y equipamiento servicio y atencion al
social empresarial cliente
Prestacion de senvicios
*accesos
Administrativo Social Sefializacion *personal

+satisfaccional cliente
*SEMViCios
«material promocional

Registro y seguimiento
+cocina

e i i +seguridad
Personal Biodiversidad Eqmpamlento -magntenimiento

Infraestructura

Protecciény *infraestructura general
P o sinfraestructura del area de
Capacitacion conservacion

biental cocina
ambienta sinfraestructura para la

seguridad

sinfraestrutura para servicios
higiénicos o baterias
sanitarias

Conservacion
ambiental

Figura 16 Norma de calidad turistica para el distintivo Q

Adaptado de la norma de calidad turistica para alimentos y bebidas - “Distintivo
Q’

Para la obtencion del “Distintivo Q7 la normativa establece que el
establecimiento auditado debera cumplir con al menos el 80% de los criterios
establecidos. En el caso del Restaurante Pack Choy se realizé una observacion
integral in-situ de los procesos que actualmente se manejan. De los 92 criterios
que establece el “Distintivo Q" son aplicables al Restaurante Pack Choy 85. Las
variables fueron analizadas a manera de cuestionario en donde las opciones a
marcar fueron: cuenta, no cuenta y no aplica. Ver anexo 4 (Norma de calidad

turistica para la obtencion del “Distintivo Q).

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados obtenidos:
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Tabla 6 Norma de calidad turistica para alimentos y bebidas - “Distintivo Q” aplicada al

Restaurante Pack Choy.

Prestacién de
Social:0/2 Infraestrutura:8/11 | servicios:10/1

Administrativ

0:5/5
3
- . . . ) Registro y
Personal: 4/4 Blodl\(aer5|da Equipamiento:12/1 seguimiento:8
d:2/2 4 n7

Capacitacion: Protecmér.\,y N e
/4 conservacion Sefalizacion:2/5
ambiental:4/8
100% 50% 73% 60% 69%
Tomado de Norma de calidad turistica para el “Distintivo Q" de alimentos y

bebidas.

El Restaurante Pack Choy cumple con el 69% de los criterios establecidos,
razon por la cual no podria certificarse con el “Distintivo Q”, que como se
menciond es necesario un minimo de 80%. Hay ambitos que obtuvieron
puntajes altos como la gestiébn administrativa y, ambitos con falencias como:
responsabilidad social, calidad servicio y atencion al cliente. Para poder
obtener la certificacion el Restaurante Pack Choy, debera implementar normas

y procesos que ayuden a mejorar su operacion.

3.4. Problematizacion

Después de haber realizado la valoracion de diferentes espacios del
establecimiento (evaluacion interna), asi como la valoracion desde la
perspectiva del cliente y la aplicacion de la lista de chequeo del “Distintivo Q.
Se ha establecido que el Restaurante Pack Choy, pese a estar bien
posicionado en el norte del pais, tiene falencias que no le permiten mejorar y
brindar un servicio 100% de calidad. Como se refleja en el FODA detallado en
el anexo 5.



34

A partir del andlisis desarrollado mediante el uso de diferentes herramientas, se
ha identificado que los principales problemas del Restaurante Pack Choy son
los siguientes:

e Inexistencia de una politica de calidad.

e Inexistencia de un manual de calidad.

e Escases de estandares y protocolos en el servicio.

e Inadecuada organizacion del personal.

3.5. FODA cruzado (matriz CAME)

Después de haber examinado las fortalezas, oportunidades, debilidadesy
amenazas del establecimiento, mediante la matriz CAME se estableceran

estrategias para mejorar la situacién actual de la empresa.



Tabla 7 Matriz CAME
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Factore
S Factores
internos|externos
o
)
|
a
<
o
pd
)
|_
[0
@)
o
@)
<
)]
<
N
<
s
w
=
<

FORTALEZAS (F)

F1 /O1: Promover el consumo
en el restaurante mediante
campanas promocionales
enfocadas a turistas que visitan
la frontera.

F9/03: Desarrollar una
normativa que permita aplicar
procesos sostenibles y de
responsabilidad social para
optimizar los recursos.

F6/05: Implementar cambios
semestrales en el menu para
mantener a los clientes
satisfechos

F1/A4: Desarrollar un mix de

marketing orientada a los
segmentos especificos a los
gue se dirige el establecimiento.

F10/A4: Desarrollo de un
programa de promociones por
temporalidad.

FO9/A6: Realizar talleres vy
capacitaciones para el personal.

DEBILIDADES (D)

D7/05: Establecer y hacer

cumplir estandares de
calidad en el area de servicio.

D8/03: Desarrollar
formularios y protocolos para
un mejor control de la

operacion del restaurante.

D6/0O5: Definir politicas para

el manejo de quejas por parte
de los clientes.

D2/A4: Minimizar el tiempo
de espera mediante la
estandarizacion de procesos.
D3/A9: Establecer una base
de datos de los clientes que
permita brindar un servicio
personalizado.

D5/A6: Instituir un programa
de actividades e incentivos
para mejorar el ambiente
laboral de la empresa.
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3.6 Priorizacion de estrategias

Después de haber examinado los resultados de la matriz CAME, como solucion
a los problemas presentados se ha priorizado las siguientes estrategias o

posibles soluciones:

e Desarrollo de la politica de calidad.

e Implementacion un manual de calidad.

e Optimizaciéon de los procesos.

e Contratacidén de un supervisor de alimentos y bebidas.
e Capacitacion al personal.

e Definir politicas para el manejo de quejas.

e Aplicar procesos sostenibles y responsabilidad social.

e Desarrollar mecanismos de seguimiento y evaluacion.
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4. Capitulo IV: Propuesta de mejoras- Planificacion de mejoras

En el siguiente capitulo se presenta la politica de calidad del Restaurante Pack
Choy vy, se desarrollara una propuesta de mejoras mediante el establecimiento

de objetivos alcanzables y mesurables a corto, mediano y largo plazo.

4.1. Planteamiento de politica de calidad, objetivos, metas e

indicadores de la calidad de la empresa

En el siguiente apartado se establece la politica de calidad del establecimiento,
que es el eje central de todas las propuestas establecidas a manera de
objetivos. También se establece la delegacién de responsabilidades para poder

cumplir las metas propuestas.

4.1.1. Politica de calidad

El Restaurante Pack Choy ha logrado mantenerse en el mercado por mas de
cuatro décadas, gracias a la confianza que han depositado sus clientes durante
estos afios. Es por esta razdn que tiene el fiel compromiso de brindar un
servicio con altos estandares de calidad, que cumplan con las necesidades y
requerimientos del mercado nacional e internacional; por este motivo se

compromete a:

e Priorizar en todo momento la satisfaccion del cliente.

e Capacitar y motivar continuamente a todos quienes forman parte de la
empresa.

e Cumplir con las normas y reglamentos estipulados por la ley y la
empresa.

e Garantizar que los alimentos son preparados con altos estandares de
calidad usando siempre la mejor materia prima.

e Mantener buenas relaciones con la comunidad.

e Mejorar e innovar continuamente.
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4.1.2. Objetivos

Corto Plazo

Implementar un manual de calidad que abarque la politica de calidad,
normas, reglamentos y protocolos a seguir.

Contratar un supervisor de alimentos y bebidas para que asegure el
cumplimiento de los estandares y normativa de calidad.

Desarrollar un programa de capacitaciones para el personal de servicio
en temas como: atencién al cliente, recepcion, mesero polivalente, artes
del servicio.

Establecer protocolos de servicio que sistematicen la operacion y asi
poder reducir el tiempo de espera.

Establecer politicas para el manejo de quejas por parte de los clientes a
fin de reducir su ndmero y, mantener un record para la toma de

decisiones.

Mediano Plazo

Reducir la rotacion del personal mediante la implementacion de
estrategias de responsabilidad social y programas de fidelizacion e
incentivos.

Aumentar la presencia del establecimiento en la web para fortalecer su

posicionamiento en el mercado.

Largo Plazo

Establecer al Restaurante Pack Choy como un lider en temas de calidad
y servicio a nivel nacional.

Aumentar el volumen de clientes satisfechos.

Posicionar a la empresa como el mejor restaurante de comida
internacional en el norte del pais.

Obtener una certificacion de calidad reconocida a nivel nacional.
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4.1.3. Metas e indicadores

Corto plazo

1. Implementado un manual de calidad para el primer semestre del afio
2017.

2. Contratado un supervisor de alimentos y bebidas en el primer semestre
del 2017.

3. Para el segundo semestre del afio 2017 el 100% del personal de servicio
sera capacitado.

4. Para el segundo semestre del afio 2017; el 70% del personal aplicara los
protocolos de servicio establecidos.

5. Para el segundo semestre del afio 2017 se establecera un protocolo
para el manejo de quejas por parte de los clientes.

6. Finalizado el segundo semestre se reducira a un 20% el nimero las

guejas por la demora en el servicio.

Mediano plazo

1. Para el tercer semestre desde la implementacion de la normativa de
calidad, se reducira la rotacién del personal en un 40%.

2. Para el tercer semestre desde la presentacion de la propuesta de
mejora, se reducira el nimero de quejas en un 60%.

3. Para el cuarto semestre el restaurante tendrd presencia en la mayoria
de redes sociales con un crecimiento de 60% en su numero de
seguidores.

Largo plazo

1. Para el tercer afio se mantendrdn encuestas de satisfaccion de servicio
periddicas, llevando un registro estadistico para la toma de acciones
correctivas.

2. Se mantendra una auditoria semestral y anual, interna y externa para
asegurar el cumplimiento de la normativa establecida.

3. Para finales del segundo afio se incrementard en un 40% la presencia

de turistas colombianos y nacionales.
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4. Para finales del segundo afio el Restaurante Pack Choy obtendra una

certificaciéon recocida a nivel nacional.

4.2 Definicién

de

documentacion

roles, responsabilidades, comunicacion vy

A continuacién, se presenta la delegacion de responsabilidades que deben ser

cumplidas por el personal del establecimiento para el cumplimiento de esta

propuesta de mejoras.

4.2.1 Delegacion de responsabilidades

Tabla 8 Delegacion de responsabilidades

Gerente general

Encargado de la implementacion de la politica de
calidad y de delegar responsabilidades dentro de la
empresa para el cumplimiento de la misma.
Responsable del disefiar el programa de
capacitaciones para el personal.

Encargado de que el restaurante cumpla con las
normas y reglamentos establecidos por ley.
Responsable de tomar acciones correctivas en base a
los resultados obtenidos en las encuestas de
satisfaccion.

Proporciona un presupuesto para cumplir con las
actividades establecidas.

Administrador

Proporciona informacion suficiente al gerente.
Organiza al personal para optimizar su rendimiento.
Responsable de difundir la normativa y politica de
calidad.

Responsable de hacer cumplir los protocolos
implementados.

Soluciona posibles problemas con el cliente interno y
externo.

Supervisor de
alimentos y bebidas

Verifica que los protocolos y estandares sean
cumplidos.

Responsable de mantener una buena comunicacién
en el departamento de alimentos y bebidas.

Genera informes al administrador y gerente acerca de
cualquier inconveniente en la operacion.

Responsable de solucionar de manera eficaz y cortes
cualquier queja suscitada por el cliente.

Delega responsabilidades y toma decisiones cuando
el administrador no se encuentre.




Jefe de cocina
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Organiza al personal de cocina.

Responsable de difundir y hacer cumplir la normativa
y protocolos establecidos.

Asegura que los productos cumplen con los requisitos
de calidad.

Encargado de mejorar la comunicacion entre cocinay
demés areas del restaurante.

Jefe de meseros

Responsable de difundir y hacer cumplir las normas y
protocolos establecidos.

Encargado de informar cualquier inconveniente al
administrador.

Se asegura de que los clientes fueron atendidos de la
mejorar manera.

Corrige posibles fallas por parte de los meseros.
Genera e entrega informes al administrador.

Jefe derecepcion

Se asegura de cumplir y hacer cumplir las normas y
protocolos establecidos.

Se asegura de que los clientes recibieron una
atencion de calidad.

Soluciona eficazmente posibles problemas con los
clientes.

Difunde y promueve la politica de calidad.

Organiza al personal del area de recepcion.

Genera reportes al administrador.

Meseros

Responsables de asistir a las capacitaciones y
participar en las actividades propuestas.

Encargados de cumplir con la normativa y protocolos.
Encargados de brindar un servicio de calidad y
satisfacer las necesidades del cliente.

Encargados de informar problemas y realizar
sugerencias.

Cajeras

Responsables de asistir a las capacitaciones y
participar en las actividades propuestas.

Encargadas de cumplir con la normativa y protocolos.
Tratar cordialmente a los clientes y asegurarse que
recibieron un buen servicio.

Informar cualquier inconveniente a su superior y ser
proactivos.

Personal de cocina

Responsables de asistir a las capacitaciones y
participar en las actividades propuestas.

Encargados de cumplir con la normativa y protocolos.
Fomentar la buena comunicacion de la cocina con
otras areas.

Asegurar que el producto cumple con los estandares
de calidad establecidos.
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4.3 Seguimiento medicién analisis y mejora

Para asegurar que los objetivos y metas se estan cumpliendo, se contara con

herramientas, sistemas y mecanismos de respaldo y registro como los

enlistados a continuacion:

Induccién y entrega del manual de calidad a todos los empleados.
Certificaciones impresas a todas las personas que asistan a las
capacitaciones.

Registro estadistico de las encuestas realizadas.

Implementacion de una auditoria interna anual; y una auditoria externa
cada dos afios.

Implementacion de evaluaciones de servicio mediante el uso de cliente,
misterio, focus groups.

Se mantendra records de los diferentes formularios usados para el
establecimiento de protocolos.

Se llevara un registro escrito y fotogréfico todas las iniciativas de
responsabilidad social.

Registro con rubrica de todas las reuniones periédicas con el personal.
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5. Capitulo V: Propuesta de intervencion

En el capitulo cinco se efectuard la propuesta de calidad para el Restaurante
Pack Choy en donde, se presentan las estrategias de intervencion, el indice del
manual de calidad, la propuesta de capacitaciones al personal de servicio, el
cronograma con todas las actividades a realizarse y el prepuesto general de

esta propuesta de mejoras.

5.1 Estrategias de intervencion

A continuacion, se presentara el indice del manual de calidad al igual que la

propuesta de capacitacion al personal de servicio.

5.1.1 Estructura del manual de calidad (indice)

El indice del manual de calidad ha sido creado pensando en el tamafio y
necesidades del restaurante, el manual consta de una breve descripcion de la
empresa: su vision, mision, politica objetivos y metas de la calidad. De igual
manera, se toman en cuenta las funciones y procedimientos en las diferentes
etapas del servicio para asegurar calidad en todo momento. Se ha incluido
temas como: sostenibilidad y responsabilidad social que son elementos que la

empresa debe considerar, ya que le brindan mditiples beneficios.

A continuacion, el indice del manual de calidad:

e Presentacion
e [ntroduccion
e Definiciones

e Historia
e Misién
e Visién

e Politica de calidad

e Objetivos de la calidad

e Metas de la calidad

e Organigrama (delegacién de responsabilidades)
e Normas y procedimientos

e Presentacion personal
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¢ Normas de higiene

e Conocimientos basicos de cocina/menu

e Servicio al cliente

e Artes del servicio

e Manejo de quejas

e Procedimientos a seguir en caso de imprevistos
e Sostenibilidad

e Politica de responsabilidad empresarial

e Herramientas

e Referencias

5.1.2 Propuesta de formacion y capacitacion

El brindar capacitaciones al personal de servicio es uno de los pilares
fundamentales de esta propuesta de mejoras, es por esta razdén que se tomara
en cuenta diversas herramientas y fuentes de formacién. Por ejemplo, el
Ministerio de Turismo impulsa capacitaciones gratuitas en diferentes
modalidades (presencial y virtual). En lo que respecta a restaurantes, existen
cursos de: mesero polivalente, seguridad alimentaria, administracion de
restaurantes, recepcionista y hospitalidad, mismos que representan un ahorro

para la empresa (Ministerio de Turismo, 2016).

De igual manera el centro de formacién y capacitacion turistica (CAPACITUR),
una organizacién reconocida por el Ministerio de Turismo, dispone de los
siguientes cursos: etiquetas aplicadas al servicio, técnicas de restaurante,
técnicas de recepcion, atencion al cliente, administracion de restaurante y
desarrollo humano. Los costos de estas capacitaciones varian de 50 $ a 150 $
por persona, por lo cual se debe priorizar los temas de mayor importancia
(Centro de Formacion y Capacitacion Turistica, s.f.).

El psicologo Dr. Luis Rosero, quien tiene afios de experiencia realizando
capacitaciones a empresas en temas como: empowerment, atencion al cliente,
trabajo en equipo y diversos temas dependiendo de las necesidades de la
empresa, podria impartir capacitaciones semestrales en temas relacionados a

servicio al cliente y trabajo en equipo. Los costos de estas capacitaciones van
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desde los 400 $ las 8 horas sin incluir otros gastos y, dependiendo del nimero

de personas a capacitar (Comunicacion personal 03, 2016).

Debido a que las capacitaciones representan una fuerte inversion para la
empresa, dependera de la gerencia programar estas capacitaciones
anualmente de acuerdo a sus posibilidades. A continuacion, las tematicas y el
tiempo de duracién de las mismas que se tomaron en cuenta en esta propuesta

de mejoras.

Tabla 9 Tematicay personal a capacitar

Atencién al cliente Mesero;, cajeras_, potones,
25 supervisor, administrador 10
Mesero polivalente 40 Meseros 5
Técnicas de
restaurante 15 Meseros 2
Recepcionista 40 Recepcionistas 3
Etiqueta aplicada al Meseros, cajeras, botones,
servicio 15 supervisor, administrador 10
Total 135
horas 10

Tomado de comunicacion personal y paginas web.

5.2 Programacion de la intervencion

El siguiente apartado nos muestra el costo de la propuesta de mejoras y el

cronograma de intervencion del mismo.

5.2.1 Presupuesto de mejoras

La tabla presentada a continuacibn muestra un presupuesto general
aproximado de las propuestas presentadas para mejorar la calidad en el

Restaurante Pack Choy.



Tabla 10 Inversion total de la propuesta de mejoras
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PROPUESTAS Costo
Elaboracién del manual de calidad 4900 $
Plano 6ptimo de servicios (Blueprint) 1500 $
Capacitaciones para el personal 2000 $
Contratacion de un supervisor 800 $
Auditoria para la obtencion del "Distintivo Q" 300 $
TOTAL 9500 $

A continuacion, se detalla el costo individual de las propuestas establecidas.

Tabla 11 Presupuesto para la elaboracién del manual de calidad

Presupuesto estimado para la elaboracién del manual de calidad

No Detalle Prec. Unit Total
1 | Redaccién del manual de calidad 2000 $ 2000 $
2 | Creacion de estandares y procedimientos 500 $ 500 $
3 | Consultoria 600 $ 500 $
4 | Elaboracion y disefio del manual 1500 $ 1500 $
5 |Impresion 8% 400 $
Total 4900 $

Adaptado de Iza, 2016.

Nota: El costo manual de calidad puede variar ya que los costos son

aproximados.



Tabla 12 Presupuesto del plano 6ptimo de servicios (Blueprint)
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Presupuesto del plano 6ptimo de servicios (Blueprint)

No

Detalle

Prec. Unit

Total

Blueprint optimizado

1500 $

1500 $

Total

1500 $

Nota: Esta informacion fue obtenida a partir de una entrevista con Bolivar Pico
en diciembre del 2016.

Tabla 13 Presupuesto para las capacitaciones al personal

No | Detalle Numero de | Costo por | Costo Total
personas persona por
curso
1 | Atencién al cliente 10 . 500%| 500%
2 | Mesero polivalente 5 . 0 0
3 | Técnicas de 5 100 $ 500$| 500%
restaurante
4 | Recepcionista 3 . 0 0
5 | Etiqueta aplicada al 10 100 $ 1000 $ | 1000 $
servicio
Total 2000 $

Nota: Los datos fueron tomados mediante comunicaciones personales con el

centro de informacion al cliente de CAPACITUR vy, una entrevista al Dr. Luis

Rosero capacitador profesional. Ademas, se obtuvo informacion el portal web

del Ministerio de Turismo.
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Tabla 14 Presupuesto de la auditoria para la obtencion del "Distintivo Q"

Presupuesto de auditoria para la obtencion del "Distintivo Q"
No Detalle Prec. Unit Total
1| Auditoria 300 % 300%
Total 300%

Nota: Esta informacion fue obtenida a partir de una entrevista con Bolivar Pico
en diciembre del 2016.

Tabla 15 Presupuesto para la contratacién de un supervisor

Presupuesto para la contrataciéon de un supervisor de A&B

No |Detalle Prec. Unit | Total
1 Contratacion supervisor 800 $ 800 $
Total 800 %

Tomado de comunicacion personal con el Sr. Roque Arias gerente del
Restaurante Pack Choy.

Nota: Para obtener el rubro de la contratacion de un supervisor se tomoé en
cuenta el criterio del Sefior Roque Arias gerente del establecimiento, para

establecer el salario que la empresa podria costear.

5.2.2 Cronograma de intervencién
El cronograma de intervencion esta disefiado para que se efectué en un
periodo de 4 afos, este se ha dividido en semestres; en los que se espera se

cumplan las actividades propuestas para el restaurante.



Tabla 16 Cronograma de intervencion
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Nro

Actividades

Responsables

Involucrados

Fecha de ejecucion de
actividades en semestres

[ [3]e]5 o [
Aprobacion de la propuesta de mejoras Gerente,
Gerente -
por parte del gerente administrador
Revision de la propuesta (politica, metas, |Gerente, Gerente,
objetivos, manual) administrador ~ {administrador
3|Impresion del manual de calidad Gere.n.te, Gere.n.te,
administrador  [administrador
Presentacion y difusion del manual de  |Contratacion de
. ) Todo el personal
calidad un supervisor
5|Delegacion de responsabilidades Gere.n.te, Todo el personal
administrador
6|Contratacion de un supervisor Gere.n.te, Gere.n.te,
administrador  {administrador
Disefio del formulario de quejas y Gerente, Gerente,
sugerencias administrador  [administrador
Entrega de formatos herramientas al Gerente,
- Todo el personal
personal administrador
Aprobacion y revision del programa anual
9|de actividades internas y politica de Gerente Todo el personal
responsabilidad social
Presentacion de programa anual de
10|actividades internas y responsabilidad  |Gerente Todo el personal
social
Implementacion y mejora de la presencia Gerente
y P . y el P Gerente A,
en redes sociales administrador
12|Capacitaciones al personal Gerente Todo el personal
13|Auditoria interna Gereane, Todo el personal
administrador
Auditoria externa para la obtencion del
a0 P Gerente Todo el personal
distintivo Q
Reuniones con el personal paraevaluar  |Gerente,
15 - . I Todo el personal
cumplimiento de metas y objetivos administrador




51

Conclusionesy recomendaciones

Conclusiones

Después de haber realizado un analisis interno y externo de los procesos que
se llevan a cabo en el Restaurante Pack Choy, se pudo establecer que es una
empresa con mucho potencial debido a varios factores como: su ubicacién en
la frontera siempre transitada por comerciantes y turistas, su moderna y
renovada infraestructura que destaca en la ciudad, el sabor de su comida que
se ha mantenido constante a través de los afios ganando reconocimiento no

solo en Tulcan sino también en Colombia y otras provincias del Ecuador.

Pese a tener toda esta trayectoria y atributos, en los ultimos afios no se ha
producido el crecimiento esperado, debido a fallas en el servicio como se logro
constatar a través de encuestas de satisfaccion al cliente en donde muchas
personas aseguran que este es demorado y que la atencién no es la mejor.
Gracias a herramientas como las matrices FODA, CAME y mapas de procesos,
se estableci6 que una de las principales causas del deficiente servicio es la
falta de estandares de calidad y protocolos. El no tener una politica de calidad y
procesos estandarizados hace que el personal no cumpla con sus funciones de
una manera profesional y sistematica, dando cabida a la improvisacién y
desorganizacién, lo que genera molestias al cliente y no favorece al ambiente
laboral. Otra de las falencias que se observo es la falta de un supervisor; es
necesario contar con una persona que asegure que los procesos se estan

cumpliendo y que se esta brindando un servicio de calidad.

Gracias a las encuestas de satisfaccién, también se constaté que las personas
estan conformes en cuanto a la relacion calidad-precio, lo que indica que los
clientes visitan el restaurante debido a los bajos precios, razon por la cual entre
los objetivos del restaurante deberian estar el cambiar esta concepcion y
brindar un servicio 100% de calidad que le permita subir un poco los precios

bridando un servicio exclusivo.
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Otro dato interesante que arroj0 esta investigacion es el net promoter score,
gue indica que el restaurante posee buenas relaciones con el 60% de sus
clientes, dato que se logré constatar igualmente en las encuestas de
satisfaccion, ya que la mayoria de personas recomendarian el restaurante a un

amigo o familiar.

Como solucién a la probleméatica encontrada, la presente propuesta de mejoras
prioriz6 las siguientes estrategias: capacitaciones al personal, creacién de la
politica de calidad y un manual de calidad, contratacion de un supervisor,
auditorias internas anuales y/o semestrales; con objetivo principal de que el
Restaurante Pack Choy llegue a certificarse con alguna institucion de
reconocimiento nacional. Esto le brindard multiples beneficios y permitir4 que el
Restaurante Pack Choy sirva como referente para que otras empresas hagan
lo mismo.
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Recomendaciones

Se recomienda al gerente del Restaurante Pack Choy efectuar las propuestas
establecidas, ya que el implementar un sistema de gestion de calidad mejorara
no solo las relaciones que la empresa tiene con sus clientes externos, sino
también, motivara al personal a trabajar en conjunto para alcanzar un obijetivo.
Como es de conocimiento general una persona motivada y feliz con su trabajo

desempeiia mejor sus funciones, lo que resulta en clientes satisfechos.

Es importante una vez establecido y difundido el manual de calidad se realicen
auditorias periddicas y controles estadisticos con la informacion recolectada,
para poder tomar decisiones correctivas y verificar el cumplimiento de la
normativa y protocolos. Es vital llevar un registro de todas las actividades que
se realicen, ya que esto ayudara a verificar si se estdn cumpliendo o no las

metas propuestas.

Una vez que se haya capacitado al personal se deben reforzar los
conocimientos mediante reuniones periddicas, para que la motivacién sea

continua y se pueden receptar sugerencias.

La contratacion de un supervisor es transcendental para el cumplimiento de
esta propuesta de mejoras, ya que ayudard a organizar, controlar y asegurar
gue el personal cumpla con la normativa y protocolos. Esta persona debe tener
una actitud correcta e integrarse positivamente con los demas trabajadores,
para que pueda liderar al grupo. Caso contrario el efecto podria ser negativo,

ya que tener un mal lider puede generar un deficiente ambiente laboral.

Para finalizar se recomienda evaluar la percepcion del cliente constantemente y
hacer de la calidad mas que una politica, una filosofa para la empresa; el
invertir en calidad puede resultar un costo elevado, pero a la larga resulta en un
ahorro e inversion, ya que los beneficios se podran cuantificar en un corto,
mediano y largo plazo, resultando en un incremento de ventas para la empresa,
empleados felices y altamente motivados y clientes satisfechos que se

identifican con los valores de la empresa.



54

REFERENCIAS

Ahumada, C. (2004). El desplazamiento forzado de Colombianos hacia
Ecuador en el contexto del plan Colombia. Bogota: Centro Editorial
Javeriano.

Aiteco Consutores. (s.f). Modelo Servqual. Obtenido de
https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Alvarez Gallego, G. (2006). Introduccién a la Calidad. Espafia: Ideas Propias.

Centro de Formacion y Capacitacion Turistica. (s.f.). CAPACITUR. Obtenido de
http:/Aww.capacitur.com/codigo/capacitacion/capacitacion.html

Congreso Nacional del Ecuador . (8 de Febrero de 2007). Sistema Ecuatoriano
de Calidad. Recuperado el 24 de Mayo de 2006, de
http://Awww.acreditacion.gob.ec/wp-conte nt/uploads/2014/05/LSEC-3.pdf

Entrepreneur. (6 de Octubre de 2006). Las exigencias de los mercados.
Obtenido de https:/Mww.entrepreneur.com/article/255658

Garcia Ortiz, F., Gil Muela, M., y Garcia Ortiz, P. (2016). Operaciones basicas y
servicios en restaurante y eventos especiales. Madrid: Parainfo S.A.

Gobernacion del Carchi. (6 de Enero de 2015).Numero de turistas que ingresan
por Rumichaca. Obtenido de http:/gobernacioncarchi.gob.ec/frontera-
norte-con-nuevas-estrategias-para-recibir-a-los-turistas-e n-ecuador/

Google Maps. (s.f.).Ubicacion del restaurante Pack Choy. Obtenido de
https://imww.google.com.ec/maps/place/Chifa+Pac+Choy/@0.8142991 -
77.7185738,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e2968cc096e63b3:0xce
01d18787d21447!8m2!3d0.8142991!4d-77.71638517?hl=es-419

Herrera, T. F., y Schmalbach, J. V. (2010). La gestién de la calidad en los
servicios. ISO 9001: 2008. Madrid: B - EUMED.

Hotel Palacio Imperial . (s.f).Plan de negocios.Documeto insitucional.

Hotel Palacio Imperial. (s.f.).Restaurant. Obtenido de
http://Aww. hotelpalacioimperial.com/restaurant/restaurant.htm

lbanez, A. A., y LopezA. (2000). EI proceso de la entrevista: conceptos y
modelos. México: Limusa Noriega.

Insitituto Nacional de Estadistica y Censos. (2010).}Fasciculo Provincial Carchi.
Obtenido de http:/Amww.ecuadorencifras.gob.ec/wp-
content/descargas/Manu-lateral/Resultados-provinciales/carchi.pdf

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. (19 de Mayo de 2008). Requisitos de
competencia Laboral. Obtenido de
https://law.resource.org/pub/ec/ibr/ec.nte.2436.2008.pdf.



55

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (s.f.).Ecuador en cifras. Obtenido de
http:/mww.ecuadorencifras.gob.ec/si-emprende/.

Iza, Paola (2016). Disefio de un plan de mejoramiento de calidad para el
restaurante Hornados Dieguito de Cumbaya. (Tesis de pregrado).
Universidad de las Américas, Quito, Ecuador.

Kanuk, L. L., y Schiffman,L. (2005). Comportamiento del consumidor. Mexico:
Prentince Hall.

Koenes, A. (1995). El diagnostico de la empresa. Madrid: Diaz de Santos.

Lester, R. (2008). Control de calidad y beneficio empresarial. Valencia:
Ediciones Diaz de Santos.

Matallana, F., y Castellano Delgado, J. (2010). "Big to Small" Las estrategias de
las grandes corporaciones al alcance de la mediana empresa. La
Coruia: Netbiblo.

Ministerio de Turismo. (2016). Capacitaciones Mintur. Obtenido de
http://capacitacion.turismo.gob.ec/registro/files/cronograma.pdf

Moguel Rodriguez, E. (2005). Metodologia de la Investigacién. Villahermosa:
Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco.

Montoya, L. B. (2006). Teoria de publicos. Medellin: Sello.
Salkind,N. (1996). Métodos de investigacion. México: Prentice hall.

Nava Carbellido, V. (2005). ¢Qué es la calidad? Conceptos, gurds y modelos
fundamentales. Mexico: Limusa.

Paspuel, W. (18 de Agosto de 2015). Tulcan fue declarada zona deprimida por
la baja del comercio. El Comercio. Obtenido de
http:/Aww.elcomercio.com/actualidad/tulcan-zona-deprimida-baja-
comercio.html

Ruiz Olabuénaga, J. (2012). Metodologia de la investigaciéon cualitativa. Bilbao:
Universidad de Deusto.

Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo. (12 de Abril de 2016). Plan
Nacional del Buen Vivir. Obtenido de
http:/Aww.buenvivir.gob.ec/objetivo-10.-impulsar-la-transformacion-de-
la-matriz-productiva

Servicio Ecuatoriano de Normalizacion. (23 de Mayo de 2016). Direccidn
Técnica de Normalizacion. Obtenido de
http:/Amww.normalizacion.gob.ec/programas-y-serviciosdireccion-tecnica-
de-reglamentaciondireccion-tecnica-de-reglamentacion/gestion-tecnica-
de-normalizacion/



56

Sistemas de Calidad Turistica. (s.f.). Implatacién de Sistemas de Calidad.
Obtenido de http:/mww.isq-turistica.com/sectores-
tur%C3%ADsticos/restaurantes-bares/

Timm, P. (2007). Customer Service: Career success through Customer Loyalty.
New Jersey. Pearson.

Universidad Carlos Il de Madrid. (2005). Auxiliares Administrativos de la
Universidad Carlos Il de Madrid. Sevilla; Mad S.L. Obtenido de
Auxiliares Administrativos de la Universidad Carlos lii de Madrid

Vargas Quifiones, M., y Aldana de Vega, L. (2014). Calidad y Servicio:
conceptos y herramientas. Bogota: Ecoe ediciones.

Vivanco, M. (2015). Muestreo Estadistico Disefio y Aplicaciones. Santiago de
Chile: Universitaria.



ANEXOS

57



Anexo 1: Organigrama funcional

Gerente General

El gerente general es el encargado de
funcionamiento del restaurante mediante la
organizacion y delegacion de responsabilidades,
de igual manera vela por la situacion legal, social

y econdmica del establecimiento.

Contador

Persona encargada de llevar la contabilidad
dentro de la empresa, rinde cuentas al gerente
general y cumple con leyes gubernamentales.

Auxiliar contable

Ayuda al contador.

Asesor Juridico

Encargado de realizar tramites legales y verificar
gue la empresa cumpla con las leyes y normas
establecidas por las diferentes instituciones

publicas y privadas.

Administrador

Responsable de gestionar el recurso humano,
financiero y material del restaurante. Para que
todas las funciones se realicen de la mejor

manera.

Gerente Operativo

Encargado de supervisar y asegurarse que todas
las actividades diarias se cumplan eficazmente.

Jefe de recepcion vy

reservas

Persona encargada de delegar
responsabilidades en el area de recepcion y
asegurarse que el cliente tenga una buena

experiencia.

Recepcionista/Cajeras

Encargadas de atencion al cliente, cobrar, pagos.

Botones

Responsable de asistir al cliente.

Servicio adomicilio

Entrega de pedidos a domicilio y cobra facturas.

Camareras/Limpieza

Responsable de la limpieza de habitaciones
asistir al huésped y, asegurarse que las areas

publicas estén aseadas.

Jefe de mesero

Distribuye las tareas organizadamente, se
asegura que el cliente haya sido bien atendido y
exista una buena comunicacion ente la cocina y

el restaurante.




Meseros

Toman el pedido al cliente, se aseguran de que
el restaurante este limpio, ordenado; que el
cliente este satisfecho y las ordenes sean
despachadas a tiempo.

Eventual/ Runner

Persona que trabaja generalmente fines de
semana, ayuda a los meseros en cualquier

actividad en donde se lo necesite.

Jefe de cocina

Delega responsabilidades dentro de la cocina y
ajusta horarios del personal. También esta a
cargo del disefio del menu y requisicion de
materia prima.

Ayudante de cocina

Realiza diferentes actividades como el mise en

place para la preparacion de los alimentos.

Stewart Encargado de la limpieza e higiene de vaijilla y
equipo dentro de la cocina.

Repostera Se encarga del area de postres del restaurante,
asegura que haya suficiente material.

Seguridad Procura la seguridad e integridad de las

personas y bienes materiales.

Mantenimiento

Persona encargada de mantener el equipo y
lugar de trabajo en buen funcionamiento.
Previene cualquier desperfecto en los bienes

materiales del establecimiento.

Adaptado de: Garcia Ortiz, Gil Muela, & Garcia Ortiz, 2016




Anexo 2: Matriz de ventaja competitiva

Criterios Ceviches
Restaurant Restaurant
SERVQUAL Restaurant dela .
e Casa . . e Pack Conclusion
Elementos _ e Fortuna’z | Rumifiahu
) China ) Choy
tangibles i
Caracteristic
Infraestructur i
D F D F acomaun
a
positiva
Caracteristic
Limpieza F F F F a comun
positiva
Disponibilida Caracteristic
d de F F F F a comun
utensilios positiva
Caracteristic
Personal .
. D D F F acomun
uniformado N
positiva
Limpieza Caracteristic
servicios F D F D a comun
higiénicos negativa
Caracteristic
Parqueadero F D D F a comun
positiva
Caracteristic
Guardiania F F D F a comun
positiva
Caracteristic
Empatia F F F F a comun
positiva
Caracteristic
Saludo al )
. F F D D acomun
ingresar ]
negativa
Paciencia del Caracteristic
F F D F )
personal al a comun




tomar la positiva
orden
Amabilidad y Caracteristic
cortesia por a comun
parte del positiva
personal
Caracteristic
Despedida i
afectiva 2 co.rr.1un
positiva
Capacidad
de
respuesta
Rapidez al Caracteristic
tomar la acomun
orden positiva
Personal Caracteristic
repite la a comun
orden positiva
Personal Oportunidad
sugiere
tomar
postre/bebida
Caracteristic
Tiempo de i
acomun
espera negativa
Seguridad
Personal Caracteristic
conoce el acomun
menu positiva
Expresion Caracteristic
por parte del a comun
personal positiva
Trato al Caracteristic
momento de acomun
pagar positiva




Lenguaje Caracteristic
verbal del acomun
personal positiva
Fiabilidad
Temperatura Caracteristic
y calidad de a comun
los alimentos positiva
_ Caracteristic
Variedad de .
acomun
productos .
positiva
. Caracteristic
Cantidad .
. acomun
servida i
positiva
Presentacion Caracteristic
de los acomun
alimentos positiva
Caracteristic
Precio acomun
positiva

Nota: esta informacion fue obtenida por medio de observaciones de campo.




Anexo 3: Encuestas de satisfaccion de servicios

ESCUELA DE
HOSPITALIDAD Y TURISMO | Zge/e—

Encuesta de satisfaccion de servicios
Estimado cliente,

Dediqgue unos minutos de su tiempo para completar esta pequefia encuesta en donde
evaluaremos su experiencia con nosotros. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial
y no seran utilizadas para ningln otro propdsito que brindarle un mejor senicio en su préxima
visita. El Restaurante Pack Choy le agradece el tiempo dedicado para realizar esta encuesta.

Bloquel. IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CLIENTE

ajHacionalidad.........c.ccccvmvnnmemt - OrOE.
b) Lugar de residencia. ... ) ; Quién leacompana?
Marque con una X su respuesta o escribata Solo [
seqin comesponda

Pareja (]
) Sexo F() M( )

Familia Ll
d) Edad

Amigos (]
Menora 20 ]

gj Frecuencia devisitas
20529 ]

Mazdedos vecezalazemana ]
30&39 ]

Unavezpor zemana [
40549 ]

Maz dedos vecezal mes [
Mayora sl ]

Unavezmensualmente [
ej Hivel de instruccion

Una veztrimestralmente ]
Primaria ]

Ezla primera vezque visita el restaurarte [ )
Secundaria ]

hj Gasto promedio en el Restaurante
Superiar [

F5-10 [
Postyrado [

$10-20 [
L 1 N

$20-30 (1
d) Como se entend del restaurante

Mas de 30 [
Recomendacidn de un amigofamilise ()
Internet (facebookiet) ]
Televizion (]

Pubilicichad [



Wb

Bloque Il. VALORACION DE SERVICIOS

Califique nuestro servicio considerando los siguientes criterios en donde:

A) Elementos tangibles del restaurante

1) Totalmente insatisfecho  y 5) Totalmente satisfecho

B) Elementos tangibles de servicios
complementarios

La infraestructura del restaurante

Limpieza de los servicios higiénicos

Limpieza del restaurante

Presencia de jabén y papel en servicios higiénicos

Le resulta un lugar agradable y confortable

Cantidad suficiente de espacios en el parqueadero

La disponibilidad de servilletas, salsas y demds utensilios

Recibio asistencia del guardia

El personal estaba adecuadamente uniformado

Sefializacion

C)Empatia

Al entrar |e saludaron amablemente

El personal fue paciente tomando la orden

El personal fue amable y Cortez

El personal le agradecid su visita

D)Capacidad de respuesta

Su orden fue tomada rapidamente

El personal le repitid la orden

El personal se aseguré que no haya inconvenientes con su
pedido

El personal le sugirié tomar algtin postre o bebida

El tiempo de espera fue satisfactorio

E)Seguridad

F)Seguridad al momento de pagar

El personal tiene conocimiento del ment

Al momento de pagar recibid un buen trato

El personal se expreso profesionalmente

El precio pagado fue el correcto

G)Fiabilidad de la comida

El lenguaje verbal y corporal del personal fue el
correcto

La comida es servida caliente y/o fresca

El menu presenta suficiente variedad de productos

La comida es suficientemente sabrosa

La cantidad de comida es adecuada

La presentacion de la comida fue la adecuada

En relacion calidad precio Califique el restaurante Pack Choy siendo 1 totalmente insatisfecho y 5 totalmente satisfecho.
1 2 3 4 5

Siendo1 definitivamente no lo recomendaria y 10 definitivamente lo recomendaria. ; Recomendaria el Restaurante Pack Choy a un amigo o familiar?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

¢Alguna sugerencia que tenga para el Restaurante Pack Choy?



Anexo 4: Norma de calidad turistica para la obtencion del “Distintivo Q

ALIMENTOS & BERIDAS

AMBITD B: Responsabilidad social empresarial

Social

13.-Cuentas oo un sistema de indicadores para conocer el iImpacio ded establecimienio en e
desamollo de la comunided

mC

k

17.-En ceo que el establecimiento est® inveniarado como petrimonio Ristorico y culursl, se

. .9
Infoema & bos clientes sobve o valor patrimondal arquitectdnico de la edificacian o del sector.

C

i C
18.-Cuenks con registros de aportes gue &l establecimiento realize a ks poblscion local. I I
1

Bindiversidad

18.-El establerimiento no mantene expecies animeles y vegetales en peligro y/o amenazades, y/o
|a edilbicidn de pleras smueoldgice o patrimonio Ristorico ©n los permisos correspondientes de
|a autoridad competenie.

WL

x
B

19.-La jsrdinena o espacics verdes del extablecimiento también ouenta con expecies vegetaks
natives yi'o endémicas de la rona

i

x
[l

20.-Cueenta pon Informadon sobre la floma y fauna ratias de ls 2ona, 2 come les disposidones
|emales vigentes sobve & trafice de ks flora v fauna.

21.El establerimiento evits comercialiear, consumir especies o producios derivadios de floray
Fawres profibidos por la ley.

[
I B0 & M [0

Il

Proteccion ¥ conservaodn ambeental

22.-Cuents pon producios biodegradables pars s Bmpieza ded establecimniento.

x
k3

23.-Minimiza la comiprs de Insumos sltsmente contaminantes tales como: serosoles, plstioos,
gquimicos, pesticidas, desschables, enire ptros

i

x
&

24.-Infarma & los dienies de aquelas medides de sostenibibdad sdoptadas por el establedmienta
gue puedsn repercutic en los servicios del mismo

2%.-Los aceftes ussdos son enbresados & los gesiores amblentales autorizados por s autoridad
ambiental loncal

20.-5& cuerits oon wn documents donde se detalle las scoiones necesarias para & uso y shoro de
apua, ¥ &5 dfundido & todo & persoral de la emgeress.

27.-5& ouerits con wn documents donde se detalle las scoiones necesarias para & uso y shoro de
energia, yes difundido a todo el personal de s empresa.

80 8

28.- En cazo gue ¢ establecimiento utilice skiemas albernetivos de erergias come: solar, ealics,
peotérmica o blomasics, deberd onter con registros de o uso ¥ manbenimiento.

x
[l

0 00K OC8F B O8O
il

1
B [ F 0 O CF O



EMIPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE G IN DE DESTING TURISTICO

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIV

ALIMENTOS & BEBIDAS

29.- En caso gue & establecimiento utilice sktemas albernatives de ssua delberd contar con
registros de wso y mantenimisnto.

30.- Los residucs son entrexados & la red de recoleccicn pablice, gestores ambientales autorizados
o son deposiados en los puntos de recoleccion existentes en la ciudad

AMBITO C- Infrasstrucburs v Equipamierto

BFRAESTRUMTURA

Infraestructurs general

31.-Cuente con um Srea especial para of simacenamiento de sustancas Wxicas.

32.-Las sreas del establecimiento, principalmente cocina, bafios y comedor estdn constraidas con
materisles y revestimiento de facll impleza v no maestran sienos de deterioro nl de humedad.

33.-Cuenta con accesibilidad para personas con mpacidedes diferentes: fisica, wisusl, saditiva &
Intedectusl Por ejemplo: rampas, il de transferencls, spove de sefalétics braile (asoermores,
sitices de interés, manusles de orientacion, carta del mend, elementos sononos, parantes),
dispositivns de lluminscidn, personal capacitado para brindar las facildsdes para wne estadis
camoda

Infraestructura del drea de cocina

34.-El drea de slmacenamiento de insumos secoe se encuenirs ubicado en repisas svitsndo &
pomiacko de los alimentos mon el piso v paredes de la bodexa. Exta drea debe esiar seca, bien
wertilads y limpia.

33.- El dren de slmaceramients de mnsumaos fresoos esté correctamente diviciida por tipo; los

envaszes y productos mo deberdn estar robos, mohosos o bdmedos. Aplica la norma intermadonal
PEPS [primeno en emirar, primero en salir

30.-El drea de lavadio s de aceno inoxidable; este tipo de material es higiénico, durable, resksients
a b cornoeice y facl de implar, evitando s sousmulacion de grees, olores y conteminacidn

37.- Lo pisos del drea de codire son antidesizankes y ouentan con wn semidero al cual se dingen los
liquidos products: del manten miento ¥ lmpie .

Infraestructura para la segurided
38.-Las instaleciones eléctricas w= encuenbran sislsdes, probegides v figs. €l cableado que atraviesa
mangueras, fuberias v ducins no delbe bener empalmes internos, asi mismo no debe existir
cajetings sbiertos o cables expuestos.

Infraestructura para sersicios himénacos o batenas sanitarias

39.-El servicio higiénico o beiena saniteria se encuentra independients del drea de preparacion de
alimenios v bebides
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EMIPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINDG TURISTICD

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVD Q.

ALIMENTOS & BEBIDAS

40.-Poses wenvicice higiénicos exclusivos pars uso del personal

41.-Los servicios higiénicos o baterias sanitarias de kas &reas de uso piblico wiilican sistema
ahorrador o s2 he iImplementado medides pars el shorno del agua.

Seflalizacidn
42.-Cuenta con letrencs gue promueven & uso efidents del agus del establecimienta, tanio en

dreas del personal como en dreas de atencicn al diente.

43.-Cuenta con letrencs gue promueven & uso efidents de ks energia del establedmienta, tanio en
dreas del personal como en dreas de atencicn al diente.

44 -Cuentan con weflalética e Areas restringides v de uso exclusive del personal; Areas peligrosss
o con maberisl inflameble.

43.-Low tachos de residucs se encuentran ssfalizsdos de scuerds o s dasifioadcn.

48.-El drea de zervicios higkénioos se encueniren identficsdos, de manen que facilibe su ubicacion
al chente

47.-En caso que el establecimiento oeente en su interiar con Sreas sbiertas, pars gue estas sean
seflalizadas como dress de fumadiores, deberdn estar lejos de ventanas y pueriss, de maners que
se eyite el Ingreso de Famo.

Equipamiento general

48.-El establerimiento cusnta con equipamients adecuado para el uso y shorro de enengis.

49 -La amblentzcion {decoradon, mobillario e luminacidn] se enceenira en armonia con el
conceptn del establecmienta

30.-El establedimiento gue poser sSstemes de smblentacion musical y artistas en vivo, cuenta con
alslamiento anisticn, con e fin de gue los niveles de noido del intedor no rebesen los imites
permitidos en el exterior.

[Equipamasnin para servicios higienscos o batenias sanitanias

31.-Todo sericio higkénico tento de servicio al diente como del personal debe conter con:
basurers con tapa, dispereador de jabdn, ssiema de secedo de manos [secador aubomético o
dispensador de toalles de mano|, dspensador de papel higénioo

32.-El establecimients cuenta con al menos un serdco higiénico asisnado a personas con

capacidades diferentes Esie servicio higignico cumgle las especificaciones de la auboridad
competente

Equipamasnto del dres de comedor
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EMIPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTING TURISTICD

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DESTINTIV

ALIMENTOS & BEBIDAS

33.-Para el drea de comedor, el establecdmiento cuenta con &l mensje necesarios para atender o
100% de su aforo.

34.-El drea de comedor osenta con sistemes de ventiiacicn natural, ducios de ventilacidn vfo
exitraciores evitendo la soumulscidn de olores y malestsr & los ciendes y moradoses del sechor.

[Equipamasnio del dres de coona

33.-El drea de cocina ouenia con siiemes de ventiladon natursl, ducios de ventilscion y/'o
campanas de extracckin evitando ko scumulscian de olones.

38.- Bl anea de pocins ouents con sistemas de refrigeracion y conpelacicn vio ouartos frios mibos o
pov seqarsdo.

37.-El drea de almacenamienio de productos congelados ests correctamente dividida

38.-Cuenta con litos (toallas de tela) en buen estado para secar utensiios de cocina

39.-Las tables paras ploar son plésticas y se diferencisn para cada clave de alimentos

B0.-El drea de cocina cuenta con wiensilics de cocina como pincas, tenacllas, cuchares y tenedones
para |a manipulscian de abmentos.

Equipamienio &rea de personal

B1.-El establecimiento cusnta con un Srea destinads pars el personal, pars el ressusrdo de sus
pertenencias.

AMBITO D: Calidad de servicio y ate r &l diente
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B82.-Las freas designadas sl ingreso de provesdores se encuentran libees de obetaculos.

83.-Las éreas de ingreso de ciientes se encuentran: libres de obstaculos v limpies (sin olores, sin
poba yordenados)

Personal

84.-El personal se entuentra wiformedo de scuendo al concepto del estsblecimiento ¥ cuenta con
su plecs o credencisl identificative

83.El personal die preparscian de abmenios debe contar coec chaguets de cocina, pantaidn de
pocing, aupstos sntidesizantes, mabello recogido v proteccion respectiva: mally, champifidn o cofia,
uflas cortas ¥ proteceitn de mance:
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MORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIV

ALIMENTOS & BEEIDAS

88.-El personal de preparscion de abmentos no etiliza pulseras, relojes, anilios, sretes y otros

atcesodios gue puedan entrar en contacko con bos abmentos.

#7.-El personal de preparscian de almenio no wiilics perfumes i magquiliaje excesivo.

satisfmcrion ol chente

88.-5¢ aplica encuestes de satisfaccion a los dientes del establecimiento v se generan repories
estadisticns.

#9.-5& cuenita con registros o actas de reuniones periodicas del pesonal operativo y sdministrativo,
para concer novedades o superendas de |z operecion del establecimiento .

T0.-Cuenta com un procedimiento para recepiar los reclamos y sugerencies de los dientes,
Erindando el tratamiento cormespondiente.

Serdicios

7L~ Cuenta con un directorio de compafiizs de transportes legellzados por la autoridad
competents

T2.-Cuenta com informad Gn toristica de kb cuded y ol peis, y su personal = encuentra capadisdo
para brindar la informacion comespondients a s clienbes.

73.-Faciita & s dientes Bamadas telefonicas en caso de emergencia.

Fsterial promocional

74.-Prover informecian dara y fidedigne sobre sus servicios en su material promodonal, evitando
| prublicidad enmafiosa.

73.-Loes precios ofertados inderyen mpuesios y el servico [sepin categoria], con excepcon de los
establecimientos gue son parte del Sistema Tributario gue permite la no indesicn del A

Registro y seguimients

Cocina

78.-Los producins congelad os no son desoongelsdos & tempersturs ambients.

77.-Los almenios se almacensn en recipientes limpios, herméticos ebiquetsdos con fechas de
recepcion y caducidad.

78.-Los productos cémioos son slmacenados £n porcianes de scuerdo 8 su Bipo, s deciren
posdiones ublcendo las cemes ¥ pescados crodos en |a parte inderior, evitando que s sangre v los
residuos de |s descorgelscdn goteen sobre el resto de sbmentos eviando bs contsmimacicn.
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‘ o | JI?‘}' PRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION D

NORMA DE CAUDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q

ALIMENTOS & BEBIDAS

79.-No existen almentos o reciplentes con alimentos colocados sobre ef plso

80.-Cuenta con dispensador de jabdn liquido, desinfectante y toallas de papel para el aseo de las
mancs del personal

I [
[ [

Seguridad

B1.-El establecimiento cusnta con un botiquin de primeros sunibos con: vendas, gasas, crema pars
quemaduras, akohol, 2gus oxigenads; los productos no estdn caducados.

82.-5e realizan smalacros de primeros ausilios y desastres naturales, por lo menos una vez ol afio.

83.-€] establecimiento cuenta con al menas una persona capacitada en primeros sudhios en cade
turno (mecesario en zonas ruraies) y dspone de una guis visible con teléfonos de emergencia y
hospitales cercanos (ronas urbanas)

B Bk
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84.-Cuenta con vestimenta, equipos de seguridad y proteccion pera el personal de acuerdo a sus
acthidades.

En
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83.-Toda drea operativa ded establecimiento (bafios, cocina, bodegas, dreas de personal, entre
otros) cuenta con un registro de limpleza diaria

B0.-Cuenta con un registro historico de mantenimiento periodico de la maguinaris v equipos ded
establecimiento , de acuerdo & su uso y especificaciones técnicas, en el gue se detalle por lo
menos: fecha, nombre del encargado, hora, observacion, firma del encargado, provimo
mantengmiento

87.-Cuenta con registros de monitoreo de consumo de agus, hur, tedéfono e Internet; con ls
finalidad de determinar actiones para reducir su consumo.

88.-Cusnta con registros del mantenimiento de las instaladones eléctricas, con la fimalidad de
evitar posibles cortos ciroutos, en el gue se detalle por lo menaos: fecha, nombre del encargado,
hora, observacion, firma del encargado, proximo mantenimiento.

89.-Cuenta con registros del mantenimiento de todos bos equipos y redes de aguas, con la finalidad
de evitar fugas de agua y desperdicio del recurso, en ef que e detalle por lo menos: fecha, nombre
del encargado, hors, observacion, firma del encargado, praximo mantenimiento.

0 00
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50.-Cusnta con registros de control de plagas.

91.-El establecmiento cuenta con inventarios de materia prima, productos, equipo y mobikarios

92.-Cuenta con registros de mantenimiento general de cada ares del establecimiento.
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Anexo 5: Matriz FODA

‘ Factores Internos ‘ Factores Externos

D1: Inexistencia de estandares de O1: Incremento de turismo de
calidad compras en la frontera norte

02: Acceso a tecnologia por parte
de los clientes y el establecimiento
03: Implementacién de principios
D3: Servicio no personalizado sostenibles y de responsabilidad
social empresarial

D2: Elevado tiempo de espera

D4 Limitados espacios en el 0O4: Alto transito fronterizo
parqueadero
O5: Escases de restaurantes con

D5: Alta rotacién de personal .
un buen servicio

D6: Falta de protocolos de servicio O6: Servicio a domicilio
D7: Falta de politicas para el manejo de |O7: Nichos de mercado por
guejas descubrir

08: Inexistencia de restaurantes
gue posean una certificacion
reconocida en la provincia de
Carchi

D8: Deficiente organizacion del personal

D9: Falta de supervisores

F1: Posicionamiento en el mercado Al: Fluctuaciones de la moneda

F2: Alto porcentaje de clientes

A2: Conflictos politicos
frecuentes

A3: Crisis econdmica en la frontera
F3: Infraestructura moderna

norte de pais
F4: Precios asequibles A4: Competencia en crecimiento
F5: Materia prima de excelente calidad g\r?r:nI;recms elevados de materia
F6: Buena calidad de los alimentos AG6: Falta de personal capacitado

A7: Incremento de restaurantes en
Ipiales-Colombia

A8: Regulaciones Yy legislaciones
cambiantes

F7: Equipamiento adecuado

F8: Ubicacioén favorable

F9: Innovacion i . )
A9: Precios bajos por competencia

F10: Iniciativas de responsabilidad social | desleal




Anexo 6: Fotos del establecimiento

Salon de eventos Emperador Fachadadel restaurante

Planta baja del restaurante Gastronomia




