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RESUMEN
El presente proyecto de mejora de calidad tiene como objetivo crear un
departamento para el area de comercializacion y ventas y un manual de calidad
para el area de servicio del restaurante SPEZIA Spicy Cuisine el cual se
encuentra ubicado en la ciudad de Quito, sector centro-norte. Esta propuesta
plantea una serie de soluciones a las falencias generadas por el area de
servicio y a la ausencia de un departamento de ventas, problemas que no han
permitido el crecimiento exponencial de visitas tanto nacionales como
extranjeras al establecimiento.
Dentro del primer capitulo, se plantea la realidad del restaurante y varios
conceptos de calidad enfocados al servicio, asi como los lineamientos a los
cuales se rige este proyecto.
En el segundo capitulo se presenta una breve introduccion del restaurante,
seguido de la misién, vision, objetivos y politicas de la misma. También se
encuentra su organigrama funcional y organizacional detallados
respectivamente. Y a su vez el perfil del cliente obtenido gracias al uso de
herramientas de la investigacion.
Para su tercer capitulo tenemos la identificacion de las areas de servicio, las
cuales mediante el uso de otras herramientas de la investigacion se evaluoé la
situacion del restaurante y mediante otras herramientas también se establecid
las fallas a corregir por medio de Blueprint Optimizado. De igual manera se
implemento las listas de chequeo.
En su cuarto capitulo se plantearon todos los ajustes y mejoras necesarias
para la optimizacién del servicio y trabajo del restaurante en general, al igual
gue la delegacién de responsabilidades, la elaboracion de las politicas de
calidad y los indices y formulas a aplicar para un mejor desempeio de las
areas en mencion
Por ultimo, en su capitulo quinto, se presentd la propuesta de intervencion, el
formato de su indice para el manual de calidad, las capacitaciones que se
proponen para optimizar el trabajo de su area de servicio, el cronograma de
actividades a implementar y el presupuesto para el desarrollo e implementacion

del proyecto.



ABSTRACT

The present quality improvement project aims to create a department for the
marketing and sales area and a quality manual for the service area of the
restaurant SPEZIA Spicy Cuisine which is located in the city of Quito, north-
central sector. This proposal raises a series of solutions to the shortcomings
generated by the service area and to the absence of a sales department,
problems that have not allowed the exponential growth of both national and

foreign visits to the establishment.

Within the first chapter, the reality of the restaurant and several quality concepts
focused on the service, as well as the guidelines to which this project is

governed, are posed.

In the second chapter, a brief introduction of the restaurant, followed by the
mission, vision, objectives and policies of it, is presented. Also, its functional
and organizational chart detailed respectively can be found. And at the same

time, the customer's profile obtained thanks to the use of research tools.

For its third chapter, we have the identification of the service areas which
through the use of other research tools, the restaurant's situation was evaluated
and via other tools, the failures to be amended through the Optimized Blueprint

were established as well. Similarly, the checklists were implemented.

In its fourth chapter, all the necessary adjustments and improvements for the
optimization of the service and work of the restaurant overall were proposed, as
well as the delegation of responsibilities, the elaboration of the quality policies
and the rates and formulas to be applied for a better performance of the

mentioned areas.

Finally, in its fifth chapter, the intervention proposal, the format of its index for
the quality manual, the training courses that are proposed to optimize the work
of its service area, the activities' timetable to be implemented and the budget for
the development and implementation of the project, were presented for the
development and implementation of the project.
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INTRODUCCION

SPEZIA es un restaurante que lleva en el mercado de la alimentacion un afio y
once meses, en el cual se ha enfocado en rescatar los sabores de las especias
que se utilizan desde hace décadas en diferentes lugares del mundo. El
restaurante llega con esta propuesta gracias al interés de dos jovenes chefs
creativos y apasionados por la cocina, que se dieron cuenta de la gran variedad
de platos que se pueden combinar con las especias, ya sean basados en la
receta original o creando nuevos sabores y presentaciones, de esta manera
crean una propuesta diferente y llamativa. SPEZIA tiene una modalidad
interesante al hablar de servicio, ya que ofrece menlds degustacion, que
consisten en un servicio por pasos, en cantidades pequefias, para que asi el
comensal tenga la oportunidad de probar varios platos en una sola visita, es
una opcién muy atractiva para el mercado extranjero de acuerdo con Espin, D.

(Comunicacion Personal. Septiembre, 2016).

Continuando con sus inicios, estos profesionales de la cocina realizaron un
estudio de la inclusion de especies como ingrediente principal dentro del
mercado culinario ecuatoriano, no basandose simplemente en platos tipicos de
la regién sino mas bien, indagando en nuevos sabores dentro de la comida
internacional, conjugada con las especias que se pueden encontrar en
Latinoamérica como, por ejemplo: el azafrdn, cardamomo, garam masala,
pimienta dulce, entre otras (Ministerio de Salud y Proteccién Social,
Sazonadores Naturales especias. 2014). Por otro lado, verificaron si esta idea
ha sido implementada por algun otro establecimiento de alimentos en el
mercado ecuatoriano, obteniendo asi un diferenciador en su propuesta y la
aceptacion de sus comensales, lo cual se puede comprobar basandose en
las calificaciones que los mismos han otorgado a SPEZIA por medio de redes
sociales tales como; Facebook, Twitter, Instagram y, también dentro de paginas
usadas por viajeros frecuentes como TripAdvisor [dentro de la cual el
restaurante se encuentra posicionado en el top 100 de los mejores
establecimientos de comida en la ciudad de Quito de un total de 1.800

restaurantes registrados en la ciudad (TripAdvisor, 2016)].



Por otro lado, SPEZIA y su equipo de trabajo deben enfocar los esfuerzos en
saber qué factores positivos y negativos estan influyendo en el &rea de
comercializacion y ventas para asi lograr ser la primera opcion de los clientes y
conocer qué otros aspectos influyen para lograr una mejor captacion de
clientes tanto nacionales como extranjeros segun Altamirano, E. (Comunicacién
Personal. Octubre, 2016).

Tomando en cuenta que para el comensal la calidad del producto y del servicio
son buenos (datos que se pueden verificar claramente en los registros de
sugerencias del restaurante y en sus redes sociales), los nimeros nos dicen lo
contrario, ya que aun no se logra llegar a la cantidad de visitas deseadas. Es
por esto que mediante este proyecto se busca fortalecer el éarea de
comercializacion y ventas para asi mejorar la salida de productos que ofrece el
restaurante, para de esta manera aumentar el nUmero de comensales tanto
nacionales como extranjeros y ser reconocidos en el mercado alimenticio como

uno de los mejores restaurantes del pais.

Objetivos

Objetivo General:

= Crear una propuesta para el mejoramiento de la calidad en el area de
comercializacién y ventas del restaurante SPEZIA de la ciudad de
Quito que refleje un incremento en ventas para el 2018 de un 10%
vs. 2017.

Objetivos Especificos:

= Definir el contexto de la organizacién de SPEZIA.
= Analizar los procesos de comercializacién y ventas, los segmentos

definidos y el canal utilizado para cada segmento del restaurante.



= Elaborar una propuesta de mejora de calidad enfocada a los
procesos de comercializacion y ventas.
= Desarrollar una propuesta de intervencion estratégica para el plan de

mejora de calidad planteado en este proyecto.

Justificacion

El planteamiento de una propuesta para el mejoramiento de la calidad en el
area de comercializacion y ventas del restaurante SPEZIA, se puede definir
como un referente de ayuda a mejorar todos los aspectos inmersos en el
posicionamiento del negocio, para asi obtener una mayor captacion de clientes
acorde al mercado objetivo, al cual se encuentra enfocado el restaurante.
Basado en los antecedentes ya planteados dentro del enunciado, donde se da
a conocer la situacién del negocio en cuanto a todo el proceso del servicio, se
determina que aun no han logrado incrementar el porcentaje de clientes
extranjeros y nacionales que visitan SPEZIA, al menos no en la cantidad
deseada, y asi, como resultado, se ve que esta es una de las probleméaticas por
las cuales se plantea la realizacion de este estudio.

Tomando en cuenta los puntos que se debe analizar dentro de esta propuesta
como los factores que hay que mejorar o implementar dentro del area de
comercializacion, asi como dentro de su area de ventas. Y dentro de estos esta
el verificar los canales de distribucién, acuerdos con empresas o entidades de
turismo para la oferta de sus productos y las herramientas que esta
implementando SPEZIA para llegar al cliente final sin olvidar su area de ventas,
donde se debe verificar si se cumplen los procesos, de acuerdo con las
normativas del restaurante y tomando en cuenta que el personal de esta area
es la cara del establecimiento y a quienes el cliente acudira la mayor parte del

tiempo.

Entre los puntos a tomarse en cuenta para la elaboracion de este proyecto, se

encuentran los lineamientos planteados en el “Plan Nacional del Buen Vivir”



(SENPLADES, 2013) que, segun este caso, estan enfocados con el objetivo
10 que trata sobre “Impulsar la transformacion de la matriz productiva”
(SENPLADES, 2013, p. 291) y para ser mas puntual, este proyecto va
enfocado al lineamiento 10.3 “Diversificar y generar mayor valor agregado en
los sectores prioritarios que proveen servicios” (SENPLADES, 2013, p. 301)
inciso B que habla acerca de “Fomentar la generacién de capacidades técnicas
y de gestion en los servicios, para mejorar su prestacion y contribuir a la
transformacién productiva” (SENPLADES, 2013, p. 301). Por esta razoén, el
enfoque que se planteara en este proyecto ira direccionado a la mejora de la
calidad tanto en el area de comercializacion como en el area de ventas del
restaurante hacia el cliente, tomando en cuenta a las distintas areas
involucradas, como es el caso del area de produccion, buscando con esto un
mejor reconocimiento frente a la competencia dentro de la mente de cada
comensal, como también en las distintas paginas y redes sociales enfocadas al
area de alimentos y asi de esta manera, el restaurante podra incrementar su

namero de visitas por parte de clientes nacionales y extranjeros.

Por otro lado, y tomando en cuenta los lineamientos planteados por la
Universidad de las Américas, dentro de la Escuela de Hospitalidad y Turismo
tenemos la “Matriz de lineas de Investigacion y Tematicas de Titulacion”
(UDLA, 2015) donde se especifican las lineas de investigacion de la
Universidad que estan enfocadas a “Salud y Bienestar” (UDLA, 2015) y dentro
de este los lineamientos de la Escuela de Hospitalidad y Turismo, donde la
“Creacion y mejora continua de empresas Turisticas y Hoteleras” (UDLA, 2015)
encamina a promover una mejora continua dentro de las areas de
comercializacion y ventas para asi obtener los resultados que busca el
restaurante, tanto en el ambito economico como en el porcentaje de
comensales que aspira llegar a tener; es por esto que el reconocimiento de las
falencias y el establecer politicas para ajustar las mismas, se encamina a la
busqueda de la generacion de acciones para corregir estas areas y cumplir con

los objetivos deseados, sera la prioridad de este proyecto.



METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Los métodos, técnicas e instrumentos que mas se ajusta a esta propuesta van
orientados a la investigacion descriptiva, ya que al analizar en qué consiste
este tipo de investigacion, Hernandez Sampieri, R. (2006) dice que la
investigacion descriptiva no es mas que el tipo de investigacion que se centra
en detallar las circunstancias bajo las cuales se desarrolla el problema
mediante el analisis de sus antecedentes o fenOmenos involucrados en el caso,

asi como los argumentos dentro del mismo.

Mediante este tipo de investigacion, se trata de detallar el tipo de problema a
resolver. En otras palabras, se encarga de medir cada uno de los datos que
han sido extraidos de diversas fuentes para determinar la justificacion de la
investigacion y asi delimitar y recolectar toda la informacion pertinente sobre el

caso a ser estudiado (Hernandez Sampieri, R. 2010).

Con esto no se busca determinar si la comercializacion y ventas del restaurante
es buena o mala, sino méas bien determinar las falencias o posibles problemas
inmersos en estas areas y de esta manera, poder especificar las propiedades y

caracteristicas importantes manifestadas en cada area a analizar.

Principalmente esta investigacion se encargard de demostrar a ciencia cierta y
de manera mas precisa, el lugar donde se desarrolla el problema o fenémeno
con el fin de definir el tipo de mejoras que se realizaran dentro del area de

comercializaciéon y ventas.

De la misma forma, es imperativo determinar el tipo de metodologia que se
pretende plantear en esta propuesta y, para lo cual, hay que tener en claro que
el método a usarse debe ir acorde al tipo de investigacién que se ha definido
previamente, y debido a que el proyecto plantea una investigacion descriptiva,
se puede empezar a delimitar, con mayor precision los parametros que se

aplicaran, tales como definir el tipo de enfoque y el método que se ajustan



mejor a la propuesta, asi como la clase de herramientas que van a ser usadas.
Para esto Bernal C. (2010) explica que el método descriptivo no es mas que
una resefia de todos los antecedentes involucrados en la investigacion, con lo
que nos da una idea mas clara de cual es el problema principal y poder
determinar las posibles soluciones, sin dejar de lado el realizar un andlisis
general, no con el afan de dar niumeros, sino mas bien enfocado a brindar una
evaluacion y descripcion precisa del fenbmeno a estudiar, dando énfasis al
problema de acuerdo a lo percibido dentro de la situacion y los antecedentes.

Bernal C. (2010) también manifiesta que la metodologia se puede subdividir en
nueve tipos distintos de métodos de investigacidén, pero segun este caso de
estudio, los mas comunes a emplear son los enfoques cualitativos o no

tradicionales y los cuantitativos o tradicionales.

Si se revisa detenidamente este proyecto, se puede definir que dentro de su
método descriptivo el enfoque cualitativo es idoneo para lo que se quiere
analizar. En otras palabras y segun Bernal, C (2010) un enfoque cualitativo no
es mas que conceptualizar la realidad basandose en la informacion recolectada

de la poblacion a estudiar mediante sus herramientas.

Por otro lado, Martinez Rodriguez, J (2011) indica que el enfoque cualitativo no
es mas que la formulacion de teorias que pretenden capturar la esencia de sus
participantes mediante los distintos tipos de herramientas que brinda este
enfoque. En otras palabras, es el contexto de los antecedentes vy
acontecimientos inmiscuidos dentro del caso, basandose en los datos
proporcionados por el ser humano que es participe directo del problema,
manejando datos tal y como estan, sin buscar alterarlos para asi obtener una
vision mas completa de los problemas o factores que afectan o no al lugar a

estudiar.

Con estos dos conceptos que claramente nos conduce a una investigacion
descriptiva dirigida al enfoque cualitativo, podemos determinar de manera mas
clara el tipo de método y las herramientas que vamos a implementar en este

plan de mejoramiento.



Segun estos mismos autores, los métodos a usar serian: en primer lugar,
sondeo de opinidon que se la considera como una herramienta de observacion
panoramica de una poblacion especifica para determinar tendencias o
parametros iguales dentro del mercado objetivo y su herramienta son las

encuestas, Martinez Rodriguez, J (2011).

De manera subsecuente tenemos el método servqual que no es mas que un
cuestionario estandarizado con preguntas dirigidas al publico para la medicion
de la calidad en el servicio y su herramienta son las encuestas, segun Bernal,
C (2010).

Otro método que se implementara es el método ismi, el cual no es mas que un
sistema de pasos para definir los estandares de calidad dentro del servicio de
acuerdo con el libro MK Marketing + Ventas (2002). Y su herramienta es el

mapa de procesos.

Por dltimo, tenemos observacion no participante que, también es conocida
como observacion externa, debido a que el investigador no interviene en los
eventos envueltos en la investigacion. Ellos se dedican a tomar notas de
acuerdo con lo que ven y la herramienta a usar es la lista de chequeo, Pérez,
Romero L. (2004).



1. CAPITULO I. MARCO TEORICO

Para poder tener una vision mas clara acerca del enfoque que se busca
exponer mediante esta propuesta de mejoramiento de la calidad en el area de
comercializacion y ventas dentro del restaurante SPEZIA, el mismo que se
encuentra ubicado en el sector centro norte de la ciudad de Quito, se debe
tener claro en qué consiste la calidad y el mejoramiento de la calidad. Larrea P.
(1991, p. 20) dice que la calidad es la mejora continua del control y la revision
de los procesos involucrados en cualquier actividad. También sefiala que la
calidad es un quehacer dentro de las operaciones a realizar en cualquier
ambito, y no se debe entender como una simple revision de pasos o0 procesos,

ya que estos podrian conllevar a una calidad mal enfocada o planteada.

De la misma manera, se trata de dejar a un lado el pensamiento de controlar la
calidad como una rutina, sino mas bien enfocar los esfuerzos en mejorar la
calidad de manera constante involucrando el auto aprendizaje y reforzando los
aspectos que afecten el proceso de mejoramiento de calidad segun Larrea. P,
(1991).

Por otro lado, tenemos que Gutiérrez, H. (2010, p 11) plantea que la calidad a
lo largo de la historia ha sido considerada, en un principio, como un problema a
resolver dentro de cualquier ambito y luego como una ventaja competitiva

frente a los deméas competidores.

Dicho de otra manera, la mejora de calidad, a través del tiempo ha venido
sufriendo distintos cambios, ajustdndose a las necesidades que fueron
surgiendo en su camino y corrigiendo los distintos procesos para un mejor

servicio a través del esfuerzo de crear una fidelidad con el cliente final.

Conociendo el concepto de mejora de calidad, se puede deducir que no es mas
gue una de las herramientas mas utiles e idéneas que ayudara a cualquiera a
ser mejores en su dia a dia y en lo que realice, y se la debe ver como una

ventaja frente a los demas, que debe ser tomada como un incentivo, el cual se



cultiva y construye paso a paso para asi llegar a la meta que se plantee. Ya
sea ésta ser el nimero uno o simplemente a que el consumidor final quede
satisfecho con los resultados, entendiendo que, para llegar a la calidad en su
maxima expresion, se debe ser mas analiticos y objetivos, tener claro a donde
se quiere llegar para asi poder plantear el mejor camino, el mas idéneo y el que
menos errores o falencias traiga, pero sobre todo que sea el que mas apasione
a cada persona ya que solo asi sabra qué es lo correcto (Palacios Blanco, J.
2012).

Para entender de mejor manera el sentido que se quiere dar a esta propuesta,
hay que saber a qué se refiere cuando se habla del &rea de comercializacion y
ventas, Milio Balanza, I. (2004) manifiesta el significado de comercializacion y
ventas dentro de un restaurante, que no es mas que el lugar de intercambio
entre la prestacion y venta de un servicio o producto a cambio de un valor
monetario donde intervienen tres actores (producto, mediador y cliente). Ahora,
visto desde el punto de vista de la identidad que debe tener los profesionales
(mediador) frente al consumidor final, recordando que son la cara entre el
producto y el cliente, plantea que cada uno de estos mediadores dentro del
area de comercializacion y ventas deben poseer varias habilidades y destrezas
como: actitudes, aptitudes y caracteristicas diferenciadoras que resulten
atractivas o llamativas para el cliente. Estas seran el punto de equilibrio y su
“As bajo la manga” al momento de concretar una venta con el cliente segun
Milio Balanza, 1. (2004).

Para esto Milio, B. (2004) menciona cuales deben ser las actitudes que este

mediador debe mostrar frente al cliente como:

“ser receptivos, capaces de apreciar y respetar la pluralidad cultural,
respetuosos con el medio ambiente, capaces de valorar y respetar la
identidad de cada persona y zona, asi como ser capaces de planificarse
para la toma de decisiones en el momento del intercambio frente al
cliente” (Milio Balanza, I. 2004, p.16)
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También sefala que otros factores que se deben fortalecer en el area de
ventas es el vendedor, su identidad o forma de pensar al momento de cierre de
un negocio que va mas enfocado a planificar su estrategia para cautivar al
cliente, ponerse en el papel de agente diferenciador y emprender siempre hacia

la mejora continua de acuerdo a Milio, 1. (2004).

Asi mismo, Hernandez, A., Hernandez Villalobos, A., & Hernandez Suérez, A.
(2005. pp 24-25) indican que, el concepto de sistema comercializacidon y venta
no es mas que el proceso de transferencia del bien, producto o servicio desde
su centro de produccién hacia el centro de distribucion, tomando en cuenta el
tiempo y lugar propicio en el cual el consumidor final realizar4 su adquisicion
para cubrir una necesidad que él mismo generd, ya sea porque se vio en la
necesidad de adquirirlo o porque simplemente, debido a la publicidad, esta
necesidad fue implantada en su mente, lo cual lo llevé a realizar la compra.

Hernandez, A., et al., (2005) también indican que mientras menos personas
estén involucradas en la transaccion al momento de la venta, el precio no se
vera forzado a incrementar y la ganancia vs costo serA mucho mas
considerable y rentable. Es por eso que recomienda que las transacciones, de
ser posible, se las realice entre productor y consumidor final. Pero si esto es
dificil de hacerlo, que maximo exista un intermediario. Esto ayudara a que el
consumidor final satisfaga su necesidad sin tener que incurrir en gastos

innecesarios.

Por otra parte, Cantl Delgado H. (2011) da a entender que la intervencién de
muchos mediadores no es buena de ninguna manera, debido a que llevara a
generar una pérdida innecesaria si a términos monetarios nos referimos,
puesto que a mayor cantidad de mediadores el costo sera el mas afectado y el
producto puede llegar a tomar dos caminos. El primero, que el costo del
producto se vea incrementado para el cliente final y este decida ir a otro lugar y
adquiera un producto igual, pero a un costo mas bajo. Y el segundo camino es
que, se mantenga el precio para asi no afectar al consumidor final, pero, los

intermediarios tendran que reducir su ganancia lo cual los podria llevar a
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perdida. y el costo para cada uno de ellos se elevara como consecuencia de

esto.

Para entender de mejor manera como se debe realizar el intercambio de
producto por dinero en un proceso de compra, ya sea este con intermediario o

no, lo representaremos con la siguiente figura:

Figura 1. Ejemplo idéneo de transaccion entre dos o mas actores
Adaptado de Hernandez, A. 2005

Como se puede ver en la figura 1, el proceso de intercambio de producto por
dinero se puede llevar a cabo desde el proveedor hacia el cliente como también
con la ayuda de intermediarios, recordando que mientras menos involucrados

existan en las transacciones es mucho mejor.

Después de haberse revisado y entendido estos conceptos sobre
comercializacion y ventas, ahora se puede determinar que el area de
comercializacion y ventas no es mas que el area donde se realiza el
intercambio de productos, bienes o por una cantidad monetaria y que este
intercambio se da entre productor y cliente final como indica Humberto Cantu
Delgado (2011). También da a entender que es bueno que exista un mediador
entre ambas partes ya que sera la persona idonea para vender, puesto que
posee conocimientos de comercializacion enfocados en sus habilidades,
actitudes y aptitudes, las cuales al final lo facultan de una mejor manera para

concluir dicha venta
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Ahora bien, después de realizado el respectivo analisis del contexto de esta
propuesta a detalle, se puede entender de mejor manera a qué se refiere con el
mejoramiento de la calidad en el area de comercializacion y venta dentro del
restaurante SPEZIA Spicy Cuisine dentro de la ciudad de Quito.

Se puede entender la importancia de implementar esta propuesta como un
medio de ajuste en el mejoramiento de todos los procesos involucrados en el
area de comercializacion y ventas, tomando en cuenta que, dentro del
restaurante el personal de cocina se enfoca en procesar productos de calidad,
rigiéndose a los pardmetros previamente establecidos dentro del manual de
calidad de la empresa, cuidando cada pequefio detalle hasta su emplatado v,
gue el mismo es entregado al comensal, sin olvidar la breve descripcion del
plato, que se realiza como manera de presentacion al cliente para asi lograr
que el cliente deguste el plato antes de ingerirlo y también que el comensal

entienda lo que comera.

También al saber que SPEZIA en su area de comercializacién y ventas, no ha
definido de manera precisa un sistema de canales de distribucion que los
ayude a saber con exactitud como estan llegando el producto al cliente final,
como tampoco ha definido cuales seran las herramientas idoneas en cuanto a
manejo de productos y asi establecer parametros de calidad de los mismos.
Otro factor a revisar es que el restaurante no posee un producto estrella que

sobresalga del resto de los productos ofertados en la carta.

A pesar de esto y dentro del area de venta, el restaurante se enfoca en
presentar este producto final de la mejor manera, para un mayor deleite del
comensal mediante una breve descripcion del plato al momento de presentar el
mismo en la mesa. Asi de esta manera busca crear un vinculo mas estrecho

entre el comensal y el personal de servicio (Morfin Herrera, M. 2006).

Para concluir y después de haber revisado cada uno de los puntos inmersos en
esta propuesta de mejora de calidad en el area de comercializacion y ventas,

se puede decir que el presente proyecto enfocara sus esfuerzos en buscar las
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falencias dentro de estas dos grandes e importantes areas del restaurante
SPEZIA para asi canalizar la mayor cantidad de clientes y obtener el porcentaje
de comensales que se desea y asi cumplir con las metas que se ha propuesto
desde un comienzo, tomando en cuenta los parametros descritos anteriormente

como el punto de inicio para esta propuesta.
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2. CAPITULO Il. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2.1.- Descripcion

SPEZIA Spicy Cuisine, un restaurante ubicado en la ciudad de Quito en las
calles José Tamayo N655 e Ignacio de Veintimilla. Una casa de estilo colonial
dispuesta en dos plantas con cuatro ambientes, perfecta para compartir entre
amigos, colegas y familia acompafiados de buena musica y una seleccion de
platillos esquicitos preparados por dos de los mejores chefs de la ciudad.
Pensados en las necesidades gastro-culinarias de nuestros comensales

nacionales y extranjeros.

Para lo cual, el restaurante cuenta con tres areas para la elaboracion de cada
uno de sus platillos. Su area de cocina fria esta dedicada a la elaboracion de
distintos platos elaborados a base de frutas, masas, helados, cremas,
especias, mermeladas, ganash y pulpas. Los cuales, después de verificar su
respectivo recetario del mes, son elaborados en cantidades precisas y a
temperaturas Optimas para que, al momento de su emplatado, conserve su

forma y textura deseada.

Asi mismo, dentro del area de cocina caliente, la cual se encuentra sub dividida
en tres areas como son: bakery, parrilla y cocina caliente propiamente. Areas
donde se preparan los distintos platillos de entrada, plato fuerte y platos a la
carta. Cada uno de estos son elaborados con productos frescos y en porciones
dadas por su receta estandar, sin olvidarnos que su ingrediente principal son

las especias.

Por ultimo, tenemos el area del bar que esta a cargo de la elaboracion de las
distintas bebidas con y sin alcohol. De igual manera con productos frescos y
especias para dar el toque que el restaurante busca ofrecer al comensal,

basandose en las recetas estandar.
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Por otro lado, SPEZIA cuenta con un aforo estimado para 60 comensales y

dentro de los servicios que ofrece el restaurante tenemos:

- Lunch Express

- Almuerzo tipo ejecutivo

- Platos a la carta

- Eventos en general

- Eventos tipo festivos (eventos de celebracion mundial)
- Brunch

- Menu degustacion

- Picadas en general

- Servicio de Catering

Cada uno de estos servicios, exceptuando el almuerzo tipo ejecutivo y platos a
la carta, se desarrollan acorde a peticion del cliente. Los cuales pueden ser

dentro o fuera del establecimiento.

En cuanto a sus horarios de atencion, el restaurante SPEZIA trabaja de Martes
a Viernes de 12:00pm /3:30pm y de 6:30pm /10:30pm exceptuando los dias
Lunes y Sabados que solo trabaja de 12:00pm /3:30pm. Este horario puede
variar dependiendo del tipo de ocasion, evento o servicio adicional segun

solicite el cliente.

2.2.- Mision, Vision y Objetivos de SPEZIA

Mision.

Crear una experiencia en sus clientes que hace valorar las sensaciones por el
encanto que tienen las especias, que puedan despertar nuestro sentido del

gusto y el olfato, el aroma proporcionado por productos innovadores de calidad

con un servicio Unico, que haran su experiencia inolvidable.
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Vision.

Posesionarse en el mercado nacional como una marca solida, valorada y
reconocida internacionalmente en un plazo no mayor a 3 afios mediante la
oferta de un servicio y productos de calidad, superando siempre las

expectativas de nuestros clientes.

Objetivo.

Deleitar el paladar de los comensales con una propuesta gastronémica
diferente, demostrando que las especias se pueden usar en distintos platos y
de distintas formas para asi crear un plato diferente, un sabor diferente cada
vez que juegas con ellas, incentivar al cliente a investigar acerca de las
especias y de lo que se puede hacer con ellas y lo facil que es encontrarlas.
También incentivando el consumo de especias al menos dentro del mercado
especifico. transmitir el concepto deseado a los clientes y llegar a ellos como
una propuesta de valor, es decir que nos tengan presentes y entre sus
principales opciones al momento de escoger un restaurante y catering. Por
ualtimo, siempre ver formas de motivar y conservar nuestros clientes fieles.

Sin olvidarnos de Spezia como un proveedor de servicios que lograra
posesionarse como una marca solida, confiable y de alta calidad entre sus
clientes potenciales y targets especificos logrando entrar en las listas de los
mejores lugares de Quito en diferentes localidades dentro de la cuidad y dentro

del turismo que corresponde a la ciudad de Quito.
2.3.- Estructura Organizacional de SPEZIA
Dentro de la estructura organizacional de Spezia, tenemos su organigrama

estructural y funcional. Los cuales detallan como se encuentra distribuido el

personal y cuales son sus funciones dentro del establecimiento.
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Dep.
Administrativo

Staff
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Bodega

Figura 2. Organigrama Estructural.
Adaptado de: Fleitman, J. 2014

Fleitman, J. (2014) define al organigrama estructural como el esquema o
esqueleto de una empresa el cual puedo o no incluir el nombre de cada
persona dentro de cada puesto que ocupe. Para de esta manera explicitar las
relaciones jerarquicas y las interdepartamentales que puedan existir dentro de

la empresa.

Por otro lado, el organigrama funcional se lo define como una ficha técnica
enfocada a definir las principales funciones que desempefia cada puesto dentro
de la empresa y define las interrelaciones entre cada departamento. De esta
manera los miembros de la empresa pueden tener una guia de trabajo para el

mejor desempefio de sus actividades, segun Fleitman, J. (2014).



Tabla 1
Organigrama Funcional.

Gerente General

Persona encargada del cumplimiento de
los objetivos del restaurante mediante el
control y delegacion de responsabilidades
para asi lograr el 6ptimo funcionamiento
del establecimiento.

Contador

Es el encargado de velar por las finanzas
del restaurante y de presentar la
informacion contable mes a mes al
gerente. Asi como el \verificar el
cumplimiento de los valores tributarios
estipulados en la ley.

Chef Ejecutivo

Es el chef principal y se encarga del
servicio en general. Verifica el seguimiento
de los estandares de calidad de cocina
desde la preparacion, costo y servicio del
plato hasta que el mismo se encuentre
frente al comensal.

Chef Cocina Fria

Se encarga de la elaboracién de todos los
platos frios como: postres, ensaladas,
charcuteria, pasteleria, panaderia etc.

Chef Cocina Caliente

Encarga de, la elaboracion de todos los
platos calientes como: entradas, plato
fuerte, platos a la carta, parrilla'y grill.

Barman

Encargado de elaborar todas las bebidas
alcohdlicas como no alcohdlicas del
establecimiento tomando en cuenta las
recetas estandares.

Servicio — Meceros

Personal a cargo del servicio a la mesa.
Son la cara del restaurante y por ende la
carta de presentacion del mismo. Estos
deben buscar la satisfaccion del cliente
para mejorar la experiencia del comensal.

Cajero Encargado de elaborar la factura del
cliente, verificar la experiencia del
comensal al momento de su visita y
apoyar al area de servicio.
Bodeguero Encargados de la recepcion y salida de

alimentos del restaurante, encargado de
verificar la calidad del mismo asi como del
manejo segun la politica “First in, First out”
o FIFO.

Adaptado de: Garcia Ortiz, Gil M. 2016
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En los siguientes capitulos, y de manera mas especifica en el capitulo cuatro,
se detallara las mejoras que se deben incluir en los organigramas del
restaurante para un mejor funcionamiento enfocado al area de comercializacion

y ventas del restaurante.

2.4.- Ventaja Competitiva de SPEZIA

SPEZIA esta catalogado como uno de los mejores restaurantes de inclusion
progresiva (certificacién otorgada por la Secretaria de Inclusién Social) gracias
a su excelente desempefio en cuanto a practicas de inclusion se refiere. Otro
de sus reconocimientos mas significativos esta la Certificacion de Excelencia
otorgado por TripAdvisor, quienes catalogan y posicionan al restaurante dentro

de los 40 mejores restaurantes de Quito de su ranking.

Todo esto gracias al arduo trabajo de su personal quienes se encargan de
preparar cada plato y bebida con los estandares mas altos exigidos por los
clientes, asi como la frescura de su producto y la inclusion de las distintas
especias de la region, las cuales dan un sabor que nos caracteriza y nos pone

por encima de la competencia.

Para entender de una mejor manera cual es la posicion del restaurante frente a
su competencia directa es preciso la elaboracion de una matriz de ventaja
competitiva donde se detalle una serie de elementos relevantes tanto del
restaurante como de la competencia para asi compararlos. Y una vez que se

obtengan estos datos se puede determinar las ventajas que SPEZIA posee.
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Tabla 2
Matriz de Ventaja Competitiva
Criterios y Hotel El Baalbek SPEZIA Conclusiones
elementos Anahi Laboratorio Spicy
tangibles Restaurante Cuicine
Capacidad/Aforo 48 45 50 60 Mayor Aforo
Ubicacion Idénea No No Si No Ubicacion no
favorable
Precio promedio $30,50 $21 $25 $23,50 Dentro de la media
por pax
Pagina Web Si Si Si No No posee
Redes Sociales Si Si Si Si Igual a su
competencia
Servicio de Si No No Si Sobre la Media
Almuerzo
Platos a la Carta Si Si Si Si Igual a su
competencia
Catering No No No Si Unicos
Eventos Si Si Si Si Igual a su

competencia

Nota: Informacion obtenida mediante estudio de campo

Dada la informacién de la competencia en la tabla 2 que hace referencia a la
ventaja competitiva. Se puede determinar varios factores y criterios que
proveen una visibn mas clara de la situacion del restaurante frente a los demas.
Existen varios factores, tanto positivos como negativos de SPEZIA. Dada esta
informacion, se identificd que el restaurante tiene como ventajas su servicio de

catering y sus reconocimientos.

En cuanto a sus desventajas, esta el hecho de no poseer pagina web, no tiene
implementado un departamento de ventas y su ubicacién no es privilegiada.

Por ultimo, al hablar de su costo, éste se encuentra dentro del promedio.

Otra ventaja que se puede concluir es que, SPEZIA dentro de su menu, maneja
mas variedad al momento de solicitar una cotizacién y analiza las preferencias

del cliente antes de elaborarlo. No basandose en un tipo de comida o receta
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tradicional si no recurriendo al ingenio y uso de especias para dar un sabor que
lo distingue del resto, sin importar el tipo de platillo que se prepare. Esta es su

carta de presentacion.

2.5.- Andlisis desde la perspectiva del cliente

Para poder determinar de manera acertada cual es la perspectiva del cliente,
se debe determinar el perfil del cliente. Para asi saber qué es lo que el cliente
busca y saber cudl es el tipo de cliente que prefiere visitar SPEZIA.

Por esta razén, y para establecer las caracteristicas del cliente del restaurante
SPEZIA se realizaron 30 encuestas. Las cuales se dividieron en dos partes.
Una con preguntas para la elaboracion del perfil propiamente del cliente y la
segunda parte consta de una valoracion y calificacion de los servicios del

restaurante.

El formato de la encuesta se encuentra establecido en el anexo 1.

Tabla 3
Perfil del Cliente.
NACIONALIDAD 60% Ecuatorianos, 40% Extranjeros.
EDAD 63.33% 23-33 Afios, 36.33% 34-60 Afios.
GENERO 60% Mujeres, 40% Hombres.
ACTIVIDAD A LA QUE SE DEDICA 53.33% Trabajadores Independientes, 26.67% En
relacion de dependencia, 10% Estudiantes y 10%
Otros.
COMO SE ENTERO DEL RESTAURNTE 53.33% Recomendacién, 20% Redes Sociales,
23.33 Agencias de Viaje y 1% Otros.
QUIEN LO ACOMPANA 43.33% Amigos, 36.67% Familia, 10% Novio/a y
10 Solos.
FRECUENCUENCIA DE VISITA 43.33% Primera vez, 26.67 Segunda vez y 30%
mas de una vez a la semana.
GASTO PROMEDIO 63.33% (Mas de $50), 16.67% de ($30-$40),
16.67% ($15-$30) y 3.3% ($7-$15).

Nota: Informacion tomada de "Encuesta de Satisfaccién de Servicio™
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Luego de elaborar las encuestas a los distintos clientes del restaurante Spezia,
se puede determinar que el mayor porcentaje de comensales que visita el local
de manera recurrente son de nacionalidad ecuatoriana entre 23 y 33 afios, que
son mujeres y que se dedican al trabajo de manera independiente. Ya sea que
tengan su propia empresa 0 que trabajan como prestadores de servicio en
varias empresas. Que llegaron hasta el restaurante gracias a la recomendacion
de comensales que ya han visitado el local con anterioridad, que van entre
amigos y que su presupuesto de gasto es de mas de 50 délares americanos

por mesa.

De la misma forma y al analizar las expectativas del cliente, las encuestas

dentro de su segunda parte reflejan que:

1. Los elementos tangibles del restaurante: obtuvieron una calificacion
general entre 3-5 dentro de una escala del 1 al 5 (donde 1 es muy
insatisfactorio y 5 es muy satisfactorio). Lo que equivale a un 73.33% de
aceptacion por parte del comensal. En otras palabras, el cliente
considera que se deberia mejorar la decoracion (muy poca decoracion
en ciertas areas) y verificar el stock de salsas para los distintos platos.

2. Los elementos tangibles de servicio complementario: obtuvieron una
calificacién entre 3-5 dentro de una escala del 1 al 5 (donde 1 es muy
insatisfactorio y 5 es muy satisfactorio). Que equivale a un 66.67% de
aceptaciéon por parte de los clientes. Dicho de otra manera, el comensal
considera que se debe verificar los insumos de bafio (que no falte jabén
ni papel para manos) y de igual manera proporcionar mas espacios 0

zonas de parqueo para los clientes.

3. Empatia: obtuvo una calificacion entre 2-5 dentro de una escala del 1 al
5 (donde 1 es muy insatisfactorio y 5 es muy satisfactorio). Esta
calificacion equivale a 76.67% de aprobacion por parte de los clientes.

Ellos piensan que el personal de servicio debe siempre recordar recibirlo
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con un saludo y al finalizar su estancia dentro del restaurante el mismo

personal recordar agradecer su visita.

Capacidad de respuesta: obtuvo una calificacion igual a la escala de 1 a
5 en varias de sus respuestas. Lo que nos da una calificacion
equivalente al 60% de aprobacion de los comensales. Ellos opinan que
el personal de servicio debe permanecer mas atento a las necesidades

del cliente.

Seguridad: obtuvo calificaciones de 4 y 5 en una escala del 1 al 5 (donde
1 es muy insatisfactorio y 5 es muy satisfactorio). Dandonos una
equivalencia de 83.33% de aceptacion por parte de los clientes. Estos
opinan que el personal debe saber a la perfeccion el contenido de cada
plato dispuesto en el menu para asi poder una mejor explicacién del

plato.

Seguridad al momento de pagar: obtuvo calificaciones entre 4 y 5 en una
escala del 1 al 5 (donde 1 es muy insatisfactorio y 5 es muy
satisfactorio). Obteniendo una equivalencia de 90% de aceptacion. Lo
gue los clientes recomiendan es que el personal de servicio no se olvide
verificar que la factura tenga los datos correctos y que el cobro y cambio
sean correctos, de igual manera verificar que el cliente firme el baucher

y su factura.

Experiencia de la compra: obtuvo una calificacién entre 3 y 5 en una
escala del 1 al 5 (donde 1 es muy Iinsatisfactorio y 5 es muy
satisfactorio). Dandonos una equivalente al 76.67% de aceptacion de los
clientes. Ellos consideran que el mend y su presentacién son las
adecuadas pero que deberia ser mas variado el menu con opciones

para clientes que no son tolerantes a ciertos productos.



24

Luego de haber analizado de manera detallada cada uno de los segmentos de
esta segunda parte de las encuestas. Se puede determinar que en general el
cliente se siente satisfecho con respecto a las instalaciones, servicio y
alimentos que se sirven dentro del Restaurante SPEZIA. Y que, si se realizan
las pequefias correcciones pertinentes sugeridas por los clientes, se podra
obtener un 100% de satisfaccion al momento de la experiencia de cada

persona que visite el restaurante.

Pequefios detalles que pueden ser corregidos de manera inmediata y que
favoreceran tanto al buen desempefio del personal como al buen nombre que

ellos representan.

Por otro lado, también se debe considerar que cada uno de estos puntos y, de
manera mas especifica, las preguntas uno y dos (de estas ultimas 7) hace
referencia a Panorama, uno de las 7Ps del marketing mix de servicio. La cual
hace referencia a la evidencia fisica de acuerdo con la percepcion del ambiente

por parte de los comensales.
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3. CAPITULO Ill. ANALISIS DE PROCESOS
3.1. Identificacion de las Areas de Analisis/Servicio

Mediante un analisis del servicio dentro del &rea de comercializacion y ventas
del restaurante SPEZIA, se pretende identificar los factores que influyan a esta
area para su buen desempefio y cumplimiento de metas. Toda esta informacion
sera obtenida mediante un diagrama. El cual tiene como objetivo mostrar el

proceso de comercializacion y ventas del restaurante.

Como se
entera el
cliente del
restaurante?

Sale el — '{ Elcliente \
cliente del ‘ llega al |
local . restaurante /

" Facturacion
y cobro

Servicio Preparacion
por parte dela
del mesero comanda

Figura 3. Identificacion de las Areas de Andlisis/Servicio.

En la figura 3, se puede observar que, los clientes se enteran del restaurante
por diversos medios. Dentro de estos medios tenemos el boca a boca como
primera opcién, seguido de las redes sociales y por ultimo la difusion de spots

publicitarios en radio como se observé en la tabulacion de las encuestas.
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Una vez que el cliente llega al establecimiento, el mesero lo recibe en la puerta
y le da la bienvenida. Luego lo lleva a la mesa donde le entrega el mena y le da
una pequefa introduccidon acerca de la tematica del restaurante y las

recomendaciones del dia, asi como las distintas promociones.

Luego de esto, el mesero elabora la comanda detallando las especificaciones
del comensal y entrega una copia de la misma en cocina, bar y caja. De esta
manera, cada una de las distintas areas realiza su trabajo mientras el mesero
entrega al comensal un aperitivo y ubica la cuberteria. Al momento del servicio,
el mesero se encarga de pasar las bebidas y entregar otra cortesia si en caso
el plato solicitado demora mas de 7 minutos. Luego retira los mismos al
momento que empieza a servir los platos solicitados. Y durante todo el servicio,
el mesero se asegura que todo esté en orden y que el comensal se encuentre

satisfecho y no requiera de algin producto o servicio adicional.

Por altimo, se realiza la factura del cliente y el mesero se encarga de llevarsela
a la mesa. Recibe la forma de pago y en caja se encargan de cobrar. Y antes
de que el cliente se vaya a retirar del restaurante, el mesero agradece por su

visita y los acompania hasta la puerta.

3.2. Descripcion de los procesos de servicio por areas

Para la descripcion de los procesos se requiere elaborar un mapa de procesos
o Blueprint. Que no es mas que un documento arquitectonico que nos muestra
una vision detallada de los procesos, métodos de trabajo, informacion relevante
y detallada de la organizacibn en general. Pasa asi determinar el
funcionamiento y desempefio de las actividades en cada uno de los procesos a

desarrollar en la organizacion, segun Pefa, A. O. (1992).
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Dentro de este esquema, dentro del area de acciones del personal se incluird
un departamento que enfocara sus esfuerzos a la comercializacion y las ventas
del restaurante. Para lo cual: implementard una pagina web, realizard un
control mensual de los canales de distribucion y elaborara un contingente para
realizar cambios (de ser necesario), creara nuevas alianzas estratégicas con
agencias de viaje, entidades publicas y privadas y por ultimo, se encargara de
mejorar su presencia como marca dentro del mercado y lo posicionara como
uno de los restaurantes mas cotizados dentro de su especialidad y sobre su

competencia.

3.3. Aplicacion de Lista de Chequeo

La lista de chequeo no es mas que una herramienta usada para medir los
logros dentro de una serie de requisitos previamente establecidos. Esta lista se
puede considerar también como una herramienta de control de los diferentes
procesos en una actividad especifica como el servicio dentro de un restaurante,
segun Parada-Pérez, O., & Parada-Gutiérrez, O. (2016).

Al momento el restaurante posee dos galardones gracias a su buen trabajo.
Uno de ellos fue otorgado por TripAdvisor como distincion a su excelencia
(Certificado de excelencia 2017) tanto a su buen servicio como al cuidado,
sabor y presentacién de sus platos. El segundo galardon fue otorgado por el
Ministerio de Inclusién Social, en reconocimiento a sus buenas préacticas de

inclusién dentro de la sociedad.

Estos dos galardones de SPEZIA fueron sometidos a un andlisis por parte de
las dos entidades donde verificaron cada uno de los aspectos establecidos por
ellos, tomando en cuenta el servicio, la calidad del producto, las instalaciones

del restaurante, tiempos de respuesta y de preparacion de cada plato.

Cabe recalcar que al momento el restaurante se encuentra en proceso de
aprobacion de un tercer reconocimiento que es el “distintivo Q" otorgado por

Quito Turismo.
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3.4. Problematizacién

Dentro de la problematizacion se debe elaborar una lista de inconvenientes de

caracter critico para el restaurante Spezia.

Es por eso qué segun Flanagan, (1954.), una lista de incidentes criticos es
donde constan todos los sucesos y acontecimientos de la practica profesional
gue pueden ser relevantes y creen dudas ya sea porque no tengan sentido o

por el simple hecho de que presentan resultados inesperados o no deseados.

Tabla 4
Lista de Errores y posibles errores de SPEZIA.

- Falta de planificacion o

] N capacitacion por parte de la
1. No existen politicas enfocadas a o )
administracion.
la calidad del servicio )
- No posee un manual de calidad

que sirva de guia.

2. No existe libro ni buzén de - No se vio el restaurante en la

sugerencias necesidad de tenerlo.

- Falta de personal o personal no
capacitado en el area.

. - No tener un protocolo

3. No existe una Hostess )
establecido.

- Personal no organizado de

manera adecuada.

o - La gerencia no enfoco sus
1. Falta de planificacion 3
esfuerzos en un area de ventas

2. No existe una persona - La gerencia no vio necesario
encargada poner una persona en este cargo
3. Inexistencia de canales de - No existe un control mensual de
distribucién los resultados

- Ventas insuficientes que no
4. La no existencia de un permiten aumentar un
departamento de ventas departamento encargado a las

ventas ni a la comercializacion
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Como se puede observar en la tabla 4, existen varios factores que influyen el
buen desempefio de estas dos areas del restaurante SPEZIA. Es por esa razon
que la elaboracion e implementacion de un manual de politicas para el servicio
es necesario, asi como la creacion de un departamento enfocado a la

comercializaciéon ventas.

3.5. FODA Cruzado

Mediante la elaboracién del FODA se establecera la situacion actual del

restaurante y se determinaran las correcciones pertinentes.

Tabla 5
FODA Cruzado.

Factores Internos Factores Externos

Fortalezas Oportunidades

- Buen porcentaje de clientes frecuentes
- Producto de calidad

- Servicio personalizado

- Materia prima fresca y bien almacenada

- Cocina bien equipada

- Presentacion del plato impecable

- Tecnologia como medio de difusién
- Nuevas alianzas con operadores turisticos

- Implementacion de politicas y principios
sostenibles y de caracter responsable en

cuanto a lo socio/empresarial se refiere

- Participacion en eventos gastronémicos a

cargo de la municipalidad

- Aplicacion a reconocimientos y galardones

para dar a conocer al restaurante

-Concepto Unico de uso de especias en cada |- Gran acogida por parte del sector
plato de manera personalizada empresarial
Debilidades Amenazas

- Ausencia de un manual de calidad

- No poseer parqueadero para clientes

- Ubicacion no privilegiada al encontrarse en

una calle secundaria

- Conflictos politicos
- Inestabilidad de la economia del pais en

general
- Politicas y aranceles que afectan la llegada

de turistas



- Falta de buzdn de sugerencias

- Poco personal

- Costos fijos elevados

- Ausencia de un departamento de ventas y

comercializacién

- Ausencia de protocolos de servicio

Una vez que se establecié cuales son

mercado

- Food-trucks

las fortalezas,
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- Competencia en crecimiento

acaparan todo tipo de

- Personal con poca capacitacion
- Regulaciones y politicas para restaurantes

en cambio constante

- Competencia informal desleal

oportunidades,

debilidades y amenazas de SPEZIA, es posible crear una matriz CAME la cual

indicara de manera precisa cuales seran las mejores estrategias para resolver

la situacion en la que se encuentra el restaurante actualmente.

Tabla 6
Matriz CAME
Factore
Factore
s
S Fortalezas (F) Debilidades (D)
Externo
Internos
s
ESTRATEGIA DE
ESTRATEGIA OFENSIVA (FO) REORIENTACION (DO)
F1/05. Promover las ventas y el
consumo de productos del N
i y D1/O4: Establecer y verificar el
restaurante mediante la promocion y o i
. o ] cumplimiento de estadndares de
. las alianzas estratégicas por medio de ] i
(@) .., |calidad en el area de ventas y
e un departamento de comercializacién o
) i servicio del restaurante.
3 y ventas a los diferentes segmentos
©
'z de mercado.
5
g F7/03: Elaborar normas que regulen
(oL
(@] y promuevan la aplicacion de |D8/0O3: Desarrollar un formato
procesos sostenibles con | para el control y verificacion del

responsabilidad social y comunicarlos
a la comunidad local.
F3/06: Realizar una valoracién del

servicio de manera mensual.

de

dentro del restaurante.

cumplimiento protocolos

D4/04: Definir politicas para



F4/04: Realizar una politica de
verificacion de resultados al area de
ventas y comercializacion mediante la
implementacion de un presupuesto

anual.
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realizar mejoras sugeridas por
parte del comensal.

D7/05: Desarrollar un plan de
marketing para promover el
restaurante, contemplando
estrategias para las diferentes
temporadas del afio de acuerdo
con los resultados obtenidos este

2017.

Amenazas (A)

ESTRATEGIA DEFENSIVA (FA)

ESTRATEGIA DE
SUPERVIVENCIA (DA)

F1/A3:

gastronémicos para promover el

Participar  de eventos
restaurante y mejorar los ingresos y
asi ayudar a cubrir los costos fijos.

F5/A6: Implementar reuniones de

motivacion y capacitacién para el

D7/A5: Realizar un seguimiento
de los clientes e implementar un
programa de cliente frecuente
gue ofrezca promociones para su
préxima visita en productos
seleccionados.

D2/A8: Consolidar las relaciones

con los clientes.

personal de manera periddica.
D8/A7: Establecer politicas de
incentivos para mejorar el

desemperio de los empleados

Dentro de la matriz de CAME, se puede observar varias soluciones para el

restaurante SPEZIA tales como:

= Desarrollar politicas de calidad para el area de comercializacién y
ventas.

= Laimplementacion de un manual de calidad

= Contratacion de mas personal para el area de servicio

= Crear un buzon de sugerencias o libro de recomendaciones

= |Implementar procesos de responsabilidad y sostenibilidad
socio/empresarial

= Crear mecanismos u hojas de chequeo y evaluacion para los

procesos del area de servicio y para el departamento de ventas
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORAS — PLANIFICACION DE
MEJORAS

4.1. Planteamiento de politicas de calidad, objetivos, metas e indicadores

de la calidad de la empresa

SPEZIA durante este capitulo se encargara de plantear y presentar sus
politicas de calidad y las reformas a las mismas para un mejor trabajo por parte
del personal. Implementando los cambios se desarrollard una propuesta de
mejora mediante los objetivos alcanzables a corto, mediano y largo plazo.

El restaurante a pesar de ser casi huevo ha logrado mantenerse en el mercado
por mas de dos afios gracias a la aceptacion de los comensales y a su fidelidad
para con el establecimiento. Por este motivo, todos los que conforman la familia
SPEZIA tienen el fiel compromiso de brindar el mejor servicio que sus
comensales merecen. Cumpliendo con los estandares mas altos de calidad y
manteniendo su esencia que es lo que los caracteriza y lo que el comensal

busca cada vez que visita el restaurante.

Es por este motivo que SPEZIA, en cuanto a sus politicas se refiere, se

compromete a:

% Velar por la satisfaccion del cliente en todo momento

« Motivar y realizar capacitaciones para todo el personal desarrollando un
cronograma anual.

s Cumplir con todos los reglamentos, leyes y estatutos del pais y de la
ciudad

+ Garantizar la calidad de los alimentos que se expenden en el restaurante

+« Brindar una competencia leal a quienes conforman la comunidad gastro-
culinaria de la zona

% Siempre ver diferentes maneras de atraer nuevos clientes

« Siempre ver formas de motivar y conservar nuestros clientes fieles
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Por otro lado, el restaurante SPEZIA en cuanto a sus objetivos, podemos ver

gue en cuanto a sus objetivos generales tenemos:

Demostrar que las especias se pueden usar en distintos platos y de
distintas formas para asi crear un plato diferente, un sabor diferente
cada vez que juegas con ellas, incentivar al cliente a investigar
acerca de las especias y de lo que se puede hacer con ellas y lo facil
que es encontrarlas.

Incentivar el consumo de especias al menos dentro del mercado
especifico. Transmitir el concepto deseado a los clientes y llegar a
ellos como una propuesta de valor, es decir que nos tengan
presentes y entre sus principales opciones al momento de escoger
un restaurante y catering.

Spezia quiere ser parte de los momentos importantes para nuestros
clientes, ofreciendo el servicio de catering, Wallaby catering, para
festejar fiestas, bienvenidas, cumpleafios, despedidas de soltera y
mas, ofrecer el servicio de catering dentro y fuera de las

instalaciones.

Y en cuanto a sus objetivos estratégicos tenemos:

El objetivo de Spezia como un proveedor de servicios es lograr
posicionarse como una marca sélida, confiable y de alta calidad
entre sus clientes potenciales y targets especificos.

Spezia quiere lograr entrar en las listas de los mejores lugares de
Quito en diferentes localidades dentro de la cuidad y dentro del
turismo que corresponde a la ciudad de Quito.

Lograr que nuestro target especifico conozca mas del tema de las
especias.

Después de 6 afos de trabajo, lograr difundir nuestro concepto fuera
de la ciudad de Quito, para asi pensar en expandirnos hacia otras

ciudades.
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=  Empezar proyectos de sucursales dentro de la ciudad con un target
por definir.

= Ocupar mas espacios del local, como las terrazas, adecuarlas y su
vez contar con el personal necesario para manejar el

establecimiento con un flujo eficiente.

En cuanto a sus metas e indicadores se refiere, SPEZIA a corto plazo se
plantea que: Implementara un manual de calidad para el primer semestre del
2018, creara e implementara un libro o buzén de sugerencias para los clientes
desde enero del 2018, contratara dos personas mas para el area de servicio,
Instaurara un departamento encargado del area de comercializacion y ventas,
para el segundo semestre del afio 2018, Spezia tendra el 100% del personal de
servicio capacitado y trabajando adecuadamente, para el segundo semestre
realizara una valoracién del personal en cuanto a su aplicacion de los
protocolos de servicio establecidos y durante los 10 primeros meses realizar
una valoracion de trabajo y logros del departamento de ventas vy

comercializacion.

Y a largo plazo SPEZIA se plantea que: Para los siguientes afios mantener
encuestas de satisfaccion de servicio de manera periodicas, llevando un
registro mensual estadistico para la implementacién de acciones correctivas,
realizara una auditoria semestral y anual del departamento de ventas y
comercializacion para asegurar el cumplimiento de las normativas establecidas,
asi como el cumplimiento de metas e incrementar en un 40% la llegada de

turistas al restaurante para mediados del 2018.

Por otro lado, y mediante la aplicacion de las formulas de medicion de
cumplimiento de metas mensuales dentro de cada éarea, asi como de

indicadores que midan la calidad del servicio dentro del &rea de ventas.

Estos indicadores permitiran de manera mas precisa evaluar la participacion de

cada uno de los segmentos en la venta total y nos ayudaran a entender el
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posicionamiento del restaurante dentro de cada uno de estos mercados
permitiéendonos el desarrollo de estrategias diferenciadas para cada uno de

ellos.

A continuacién, se presenta la tabla con los indicadores y metas de calidad
bdsicos a usar para el 6ptimo seguimiento en cuanto a resultados por

segmento se refiere:

Tabla 7
Formulas de metas-indicadores de calidad

- Formula portafolio basico = Numero de clientes antiguos
- Formula clientes facturados al mes = Numero de clientes antiguos + Numero de clientes
nuevos

Formula de Eficiencia del Portafolio de Clientes al mes.

Porcentaje = Clientes facturados al mes
Portafolio basico

Formulas para el analisis de las ventas por segmento de mercado y comprobacion del
incremento de ventas por segmento:

a) Ejecutivos = Ventas fotales
Ventas ejelcutivos

b) Ag.deViaje = Ventas totales
Ventas agencias de viaje

c) Cat. & Brunch = Ventas totales
Ventas catering & brunch

- Formula de programacion de visitas al mes = nimero de gjecutivos X nimero de visitas X
numero de dias

- Formula Empresas visitan al mes = Empresas portafolio basico + Empresas nuevas
visitadas

Cubrimiento Comercial Mensual

CCM = Empresas visitan al mes
Programacion de visitas al mes

Adaptado de Cultura Organizacional GHL Hoteles 2011.
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4.2. Definicibn de roles, responsabilidades, comunicacion vy
documentacién (Delegacién de responsabilidades -

reestructuracion de organigrama)

Para lo cual a continuacion presentamos el cuadro donde se indicara las
responsabilidades que cada &rea debera implementar y cumplir para su 6ptimo

funcionamiento.

Tabla 8

Delegacion de Responsabilidades.
- Se encargara de la implementacion de las politicas de

calidad en cada area y delegara responsabilidades dentro del
restaurante y verificara su cumplimiento.

- Encargado del programa de capacitacion mensual o
trimestral, segun lo requiera el personal.

- Se encargara del cumplimiento de las normas, leyes y
reglamentos por parte del personal, tal y como estan
estipulado por la ley.

- Responsable de la toma de decisiones correctivas en base a
CERENTE ABNE R ATE) las criticas de los comensales y del resultado del personal
segun las Check-List de cada area.

- Destina el presupuesto de cada area y verifica su buen uso.

- Organizar al personal para su buen desempefio dentro del
restaurante.

Responsable por el cumplimiento de los objetivos financieros y
estratégicos

- Responsable de la implementacion y cumplimiento de los
protocolos implementados.

- Da solucién a los problemas que se presenten con los

clientes internos y externos del restaurante.

- Responsable por el Cumplimiento del presupuesto anual de
ventas establecido y desarrolla el plan de marketing anual.

- Verificar el posicionamiento del restaurante frente a la
competencia.

AN R R VENTAS - Responsable de encontrar las mejores alianzas para el
restaurante

- Valorar niveles de satisfaccion del cliente.

- Realizar un analisis del mercado objetivo y elaborar un plan
de fidelizacion en base al perfil del cliente que ya se posee.

- Dar un uso mas agresivo a las redes sociales.
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- Crear una pagina web para el restaurante.

- Buscar y generar contratos de trabajo con clientes
corporativos para eventos.

- Valorar las ventas del restaurante durante el ultimo afio.

CHEF EJECUTIVO

- Verifica que los protocolos y estandares de calidad sean
cumplidos.

- Administra el area de alimentos y bebidas.

- Elabora el menu y las recetas estandar.

- Elaborar informes al administrador acerca de cualquier
inconveniente que se presente en las operaciones.

- Responsable de dar solucion de manera inmediata a
cualquier queja suscitada por parte del cliente.

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

-Responsable de los costos de los platos y menas
establecidos.

SUB CHEF

- Organiza al personal de cocina.

- Responsable del cumplimiento la normativa y protocolos
establecidos.

- Se asegura que los productos cumplan con los requisitos de
calidad y que siempre estén frescos.

- Es el encargado de mejorar la comunicacion entre cocina y

demas areas del restaurante.

PERSONAL DE COCINA

- Responsables de la preparacion de cada menu acorde a su
receta estandar.

- Encargados de cumplir con la normativa y protocolos de
buenas practicas y de servicio dentro de cocina.

- Fomentar la buena comunicacion de la cocina con otras
areas como la de servicio.

- Asegurarse que todo el producto primo cumpla con los
estandares de calidad establecidos.

- Verificar el termino de coccion de cada plato, asi como de su

temperatura antes de salir de cocina.

JEFE DE SERVICIO

- Responsable de difundir y hacer cumplir las normas y
protocolos establecidas por la administracion.

- Encargado de informar cualquier inconveniente a la
administracion.

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

- Corrige posibles fallas por parte de los meseros.

HOSTESS

- Da la bienvenida a los comensales al restaurante.
- Verifica disponibilidad de mesas en ambos pisos.

- Brinda ayuda a los clientes cada vez que se requiera.
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- Ayuda al personal de servicio siempre y cuando no descuide
Su puesto.

- Responde y reporta al jefe de servicio.

- Dar una despedida al cliente y acompafar hasta la puerta de
salida.

- Encargados de cumplir con la normativa y protocolos.
- Encargados de brindar un servicio de calidad y
MESEROS satisfactorio al comensal.

- Encargados de informar problemas y realizar
Sugerencias al comensal.

- Encargadas de cumplir con la normativa y protocolos.

- Saludar cordialmente a los clientes y despedirse de la misma
manera.

- Realizar el cobro de los valores respectivos de cada mesa y
CAJERO llevar un registro ordenado de cada transaccion.

- Informar cualquier inconveniente a su superior y ser
proactivos.

-Responsable de las cuentas por cobrar, por pagar, depésitos

y envio reportes a la administracion.

4.3 Optimizacién, desarrollo y control de procesos (Mapa de procesos
optimizado)

Para lo cual presentamos el Blueprint mejorado del restaurante SPEZIA con las
respectivas correcciones para optimizar el trabajo del personal y asi lograr el

rendimiento esperado.
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4.4. Seguimiento, medicidn, andlisis y mejora

Para una mejor labor en cuanto a seguimiento de los procesos, medicion de los
resultados, analisis de cada aspecto involucrado en la nueva estructura laboral,
asi como establecer si las mejoras dieron resultado. Se estableceran las
siguientes herramientas como mecanismo de control y respaldo para el

restaurante.

» Entrega de manual de calidad (por parte del propietario de este trabajo
de titulacion) a todo el personal del establecimiento.

» Otorgar una certificaciéon por cumplimiento de horas de capacitacion.

» Registro de revision al buzén de sugerencias, aplicacion, seguimiento y
toma de accion sobre las mismas.

» Implementacion del area de ventas y comercializacion.

» Auditorias como medio de control para las areas de produccién, area de
ventas y area de servicio de manera semestral.

» Llevar un registro de todos los formularios y Check-List usados en el
establecimiento de manera mensual.

» Mantener un registro de todas las iniciativas de gestion ambiental.
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5. CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCION
5.1. Estrategias de Intervencion

Dentro de este capitulo se elaborara la propuesta del manual de calidad para el
area de comercializacion y ventas del restaurante SPEZIA Spicy Cuisine.
También se presentaran las estrategias, el manual en si y todos los elementos

del mismo.
5.1.1. Estructura del Manual de Calidad (indice)

El indice del manual de calidad del restaurante SPEZIA ha sido disefiado y
pensado de acuerdo con todas las necesidades que el mismo presenta. Por lo
que este indice constara de una breve introduccion del restaurante seguido de
una descripcién de todos los cargos con sus funciones dentro de cada area,
para asi consolidar un servicio de calidad y acorde a las necesidades de los

comensales. Este indice se lo presentara de la siguiente manera:

+ Introduccion

Definiciones

Historia

Misién y Vision

Politicas de Calidad

Objetivos y Metas de la Calidad
Organigrama de responsabilidades de cargo
Normas y Procedimientos

Normas de presencia personal e higiene
Conocimientos basicos de cada cargo

El arte del servicio

Buen uso de las listas de chequeo

Buzdn de quejas

Que hacer en caso de imprevistos

Politicas de responsabilidades de sostenibilidad y de la empresa

Herramientas y recursos de cada area

Lo R SR S I S I S S S S S I SO S

Fuentes

Figura 6. Formato de indice
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5.1.2. Propuesta de formacion y capacitacion

Mediante el plan de implementacion de capacitaciones dentro del restaurante
SPEZIA, se busca sustentar y fortalecer las bases de conocimiento de todo el
personal en cuanto a servicio se refiere. Para lo cual él restaurante debe
contratar capacitadores certificados de manera privada en CAPACITUR, que
ofrezcan cursos de capacitacion para el area de servicio con un costo de $150
dolares americanos, o en su defecto, los empleados del restaurante pueden
acudir a Quito Turismo, quienes brinda cursos de capacitacion a bajo costo y
otros cursos de manera gratuita (para la informacion detallada de los cursos de

capacitacion revisar anexo 2 y 3).

Cabe recalcar que la capacitacion del personal puede llegar a ser un poco
incébmoda para el bolsillo del propietario, incluso un dolor de cabeza. Pero hay
que recordar que un personal con las aptitudes y conocimientos necesarios
puede resultar mas rentable que diez inexpertos. En otras palabras, si se desea
llegar a la meta deseada es necesario tener un personal capacitado y con
iniciativa, con actitud proactiva al trabajo. Y esto solo se obtendra a partir de la
inversion por parte de la empresa. No solo monetaria sino también en cuanto a

tiempo.

Por este motivo, a continuacion, presentamos una tabla teméatica con los
diferentes puntos a tomar en cuenta para las capacitaciones, asi como el
namero de personas que deberian tener (area de servicio) para un servicio mas

personalizado:
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Tabla 9
Tematicas a desarrollar por el personal
Temas Cruciales Personal a N. Horas
Capacitarse Personas
Atencion al Meseros, Cajeros, 9 40
cliente Hostess, Supervisores,
Ventas y
Administrador

Mesero multi Meseros 4 40

trabajo
Técnicas de Supervisores y 6 20
restaurante Meseros

Hostess Hostess 1 25
Etiqueta del Meseros, Cajeros, 9 40

servicio Hostess, Supervisores,

Ventas y
Administrador

Total Horas Personal 165

5.1.3. Propuesta de Mejora de Infraestructura, etc.

Dentro de las mejoras de calidad previstas para el restaurante SPEZIA

tenemos:

i.  Incrementacion del area de servicio (capacidad-aforo)
ii. Elaboracién del manual de calidad
iii.  Creacion y mantenimiento (opcional) de Pagina Web (cotizacion en
anexo 4)
iv.  Creacién de mapa de procesos y formato de responsabilidades por area
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v. Pautas para el buen funcionamiento del 4rea de comercializacién y

ventas

Todos y cada uno de estos puntos constaran dentro del presupuesto a

presentar en el siguiente apéndice de esta propuesta.

5.2. Programacion de la inversion

Dentro de este punto, podremos encontrar el presupuesto de inversion y el
cronograma de actividades del proyecto, disefiado especificamente para el
restaurante SPEZIA Spicy Cuisine.

5.2.1. Presupuesto de Mejoras

A continuacion, presentaremos el resumen del presupuesto de inversion total

para la elaboracion del presente proyecto. Para el presupuesto completo

revisar el anexo 5.

Tabla 10.
Presupuesto de Inversion Total del Proyecto
Puntos de la Propuesta Costos

Elaboracion del Manual de Calidad 1.670 $
Mapa de servicios Optimo (Blueprint) 300 $
Tabla de Delegacién de Responsabilidades 250 $
Contratacion Personal (Hostess, G. Ventas) * 1.100 $
Disefio Pagina Web * 400 $
Formatos de Check-List y Buzén de 150 $

Sugerencias

Total 3870 %
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Los rubros marcados (*) hacen referencia al hecho de que son rubros sujetos a

cambios. Esto dependera netamente del propietario de SPEZIA.

En el primer caso, los sueldos de estos dos puestos dependeran netamente del
tipo de contrato y del acuerdo de pago al que llegue el empleado y empleador.
Mientras que en el segundo rubro dependera de si el propietario del restaurante
desea realizar mantenimiento y actualizaciones de manera mensual, trimestral,

semestral o anualmente.

5.2.2. Cronograma de intervencion

Dentro de este punto se detallara el cronograma de intervencion a seguir el
cual tendra una duracion de 2 afios (incluye intervencion y seguimiento). El cual
debera ser cumplido por todo el personal del restaurante durante el tiempo

establecido.

Tabla 11
Cronograma de intervencion

Actividades

Responsable

Involucrados

Tiempo de ejecucién de las
actividades de manera

trimestral (recomendado)

Aprobacién del proyecto de

Administrador

Administrador

mejora por la administracion

Revision de proyecto (politicas, . Administrador,
Administrador

objetivos, metas, manual) Chef Ejecutivo

Impresion del manual de calidad

Administrador | Administrador

por area
Presentacion y entrega del Administrador,
] ] Personal
manual al personal Chef Ejecutivo
Delegacion de
responsabilidades segun se Administrador,
Personal

estipula en manual de Chef Ejecutivo

responsabilidades

Contratacidn del personal Administrador | Administrador




adicional (Hostess y gerente
ventas)
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Disefio de formatos varios de
Check-List, Buzon de

Sugerencias

Administrador,

Chef Ejecutivo

Administrador,

Chef Ejecutivo

Entrega de formatos y

Administrador,

Personal
herramientas al personal Chef Ejecutivo
Aprobacién y revision del
programa de manera semestral
de cada actividad interna, asi | Administrador Personal

como de sus politicas de
responsabilidad social

Presentacion de las actividades
internas y de responsabilidad

social de manera semestral

Administrador

Administrador,

Chef Ejecutivo

Implementacién de pagina web

] ) Gerente de Administrador,
y mejora de presencia en redes i .
) Ventas Chef Ejecutivo
sociales
Invitaciones a Tour Operadores | Gerente de
Personal
y empresas Ventas
Capacitaciones de personal Administrador Personal
o Administrador,
Auditoria interna del restaurante ) ) Personal
Chef Ejecutivo
Reuniones con el personal para
la rendicién de cuentas en Administrador,
Personal

cuanto a cumplimiento de metas
y objetivos
Adaptado de diagrama de Gantt.

Chef Ejecutivo
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Después del andlisis de la situaciébn en la que se encuentra el restaurante
SPEZIA Spicy Cuisine. Se puede constatar que, a pesar de su gran trabajo,
exquisita comida internacional con un sabor caracteristico, su servicio
personalizado y su ambiente propicio para compartir entre amigos o familia.
Sigue siendo un inconveniente para ellos el volumen de visitas que reciben
mensualmente dado que desde sus dos afios de apertura no han logrado

aumentar sustancialmente sus ventas.

A pesar de todas estas ventajas y del hecho de ser reconocidos por sus
comensales tanto nacionales como internacionales, el restaurante se vio en la

necesidad de tomar acciones para remediar este inconveniente.

Es por eso que, mediante esta propuesta de mejoramiento de la calidad de su
servicio dentro del area de comercializacion y ventas, se busca colaborar para
remediar las falencias en servicio y problemas que han tenido para mejorar sus

ingresos econdémicos.

Dados estos antecedentes, y gracias a los resultados que arrojo la
investigacion realizada en este trabajo, se pudieron determinar algunos puntos

de mejora como, por ejemplo:

En el area de servicio se determind que existian inconvenientes en cuanto a
temas de manejo de requisiciones, ausencia de listas de chequeo, ausencia de
un buzén de sugerencias que permita obtener un feedback adecuado de la
experiencia del comensal y de las actitudes y aptitudes del personal de

servicio.
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También se observéd la inexistencia de un departamento encargado de las
ventas y comercializacion de los productos y servicios del restaurante en los
diferentes segmentos de mercado. Y asi mismo que se encargue de verificar
los canales de distribucion, nuevas alianzas con agencias y operadoras
turisticas que permita incrementar el porcentaje de clientes internacionales. Y

por otro lado establecer nuevas estrategias para atraer al mercado nacional.

Se verifico que SPEZIA no cuenta con una pagina web que brinde apoyo o

informacion mas detallada al comensal sobre sus productos y servicios.

Con todos esto y gracias a la investigacion e instrumentos usados en este
proyecto se realizaron sugerencias y soluciones optimas y que se ajustan al
tipo de trabajo que se realiza en el restaurante, asi como herramientas y

recursos que optimizaran el trabajo del personal.

En conclusién, SPEZIA al implementar un departamento que se encargue de la
comercializacion y ventas del restaurante, al crear una pagina web, al
completar su staff de trabajo en el area de servicio, al implementar un manual
de calidad para mejorar y maximizar el servicio para una Optima experiencia
para el comensal y al mantener motivado y capacitado a su cliente interno,
podran alcanzar los objetivos deseados en un plazo no mas alla de 2 afios.
Esto es un incremento del 25% de clientes extranjeros al finalizar el 2018 y
obtener un mejor posicionamiento en el mercado. Todo esto gracias al trabajo

conjunto del personal y la administracion con el area de ventas y capacitacion.

6.2. Recomendaciones

Recomendamos a la gerencia del restaurante SPEZIA Spicy Cuisine que ponga
en accion las propuestas establecidas, ya que al implementar un sistema de
herramientas de gestion de calidad mejoraran no solo las relaciones del
restaurante versus los clientes, sino también, motivara al personal a realizar un
trabajo en conjunto con la administracion para asi alcanzar un objetivo en

comun.
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Es importante que una vez que se establezca el manual de calidad, se realicen
auditorias de manera periddica al igual que se realice controles estadisticos
con la informacion recolectada, para poder tomar decisiones correctivas y

verificar el cumplimiento de las normativas y protocolos establecidos.

Es vital llevar un registro de todas las actividades que se realicen, ya que esto

ayudara a verificar si se estan cumpliendo o no las metas propuestas.

Una vez que se haya realizado la capacitacion del personal se deberan reforzar
los conocimientos durante las reuniones mensuales, para que la motivacion
sea continua y de esta manera obtener sugerencias requeridas visto desde el

punto de vista del empleado.

Es vital la contratacion del personal requerido para el 6ptimo cumplimiento de
esta propuesta de mejora, ya que ayudaran al cumplimiento de las normativas

y protocolos propuestos en este proyecto.

Todo el personal debera tener una actitud correcta al momento de integrarse
positivamente con los deméas empleados, recordemos que un trabajo en equipo

debe ser en armonia para un mejor desempefio de cada uno de ellos.

Por ultimo, se recomienda evaluar a todo el personal y a cada area por
separado semestralmente, ver que cada uno cumpla con las expectativas y el
trabajo encomendado. De todos dependera el éxito o el fracaso de estas

mejoras planteadas en la presente propuesta.
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Anexo 1

Encuesta de satisfaccion de servicios

Estimado cliente / Dear Customer,

Dediquenos unos minutos de su tiempo para completar esta encuesta en donde evaluaremos

su experiencia con nosotros. Sus respuestas son confidenciales y no seran utilizadas para

ningln otro proposito que mejorar su experiencia al momento del servicio en su préxima visita.

SPEZIA Spicy Cuicine le agradece por su tiempo. / Give us a few minutes of your time to

complete this survey where we will evaluate your experience with us. Your answers are

confidential and will not be used for any other purpose than improving your experience at the

time of service on your next visit. SPEZIA Spicy Cuicine thanks you for your time.

Parte 1 Perfil del Cliente / Customer Profile

a)

b)

c)

d)

e)

f)

)

h)

Nacionalidad/Nationality............................

Genero F(IYM()

Edad/Age.....cccoovviiiiiinnns

Actividad a la que se dedica / Activity engaged in
Empleado en relacion de dependencia () Trabajador Independiente ( ) Ama de
Casa () Estudiante ( ) 1@ ({01 (N TP

¢ Como se enterd del restaurante? / How did you find out about the restaurant?
Recomendacion / Recommendation ( ) Redes Sociales / Social networks ()
Radio ( ) Otros / Others () «.oveieiiiiiiiiieen

¢ Con quién vino? / With Whom Came?.........cccceeviiiiie e

¢ Frecuencia con la que nos visita? / Frequency with you visit us?
Primera vez / First Time ( ) Segunda ves / Second time ()

Mas de una vez a la semana / More tan one times at a week ( ) Otros / Others ()

¢Promedio de su gasto en el restaurante? / Average of your spending in the
restaurant?
$7-915( ) $15-%$30 () $30-%$40 () Masde $50/ More than $50 ( )



Parte 2 Valoracion de Servicios

Califique nuestro servicio considerando los siguientes criterios en donde: 1) Totalmente insatisfecho  y 35) Totalmente satisfecho

1121345 B) Elementos tangibles de servicios
A) Elementos tangibles del restaurante complementarios 1.2/3 45

La infraestructura dal restaurants Limpiaza de los servicios higiénicos

Limpieza del restaurante Presencia de jabdn y papel en senvicios higiénicos

Le resulta un lugar agradable y conforiable Cantidad suficienie de espacios en el parqueader

La disponibilidad de servilletas, salsas y demas ulensiios Recibit asistencia del guardia

El parsonal estaba adecuadamente uniformado Sefalizacion

C|Empatia 112 3|45
Al entrar e saludaron amablamente

El personal fue paciente tomando [a orden
El parsonal fue amable y Cortez

El parzonal le agradecid su visita

OjCapacidad de respuesta 1/2/3 45
Su orden fue tomada ripidaments

El personal le repitid ks orden

El personal se asagurd que no haya inconvenientes con su
padido

El parsonal le sugirid tomar algin postre o bebida

El tiempo de espera fue satisfactonio

E)Seguridad 1/2[3[4([5 F)Seguridad al momento de pagar 1123 45

El parsonal tiene conacimients del mend Al momenis de pagar recibid un buen tralo
El personal se expresd profesionalments El precio pagado fue & comecto

El lenguaje verbal y corporal del personal fue ef
comecio

G|Fiabilidad de |a comida 1/2 34 5
La comida es sarvida caliente yio fresca

El mend presenta suficients variedad de productos
La comida es suficienternente sabrosa

La cantidad de comida es adecuada

La presentacion de la comida fue la adecuada

a) Enrelacion calidad precio, califique a SPEZIA siendo 1 insatisfecho y 5 totalmente satisfecho

a 1 2 3 4 5
b) ¢Del 1 al 5 siendo 1 insatisfecho y 5 satisfecho, Recomendaria a SPEZIA a sus amistades y
familiares?
a 1 2 3 4 5

c) ¢Que sugerencia podria dar a SPEZIA para mejorar su experiencia?

Anexo 2
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PROGRAMA GENERAL DE CAPACITACION TECNICA PARA ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS EN EL
DISTRITO METROPOUTANO DE QUITO.

Ponemos a su consideracion el cronograma de capacitacion turistica que desarrollard QUITO TURISMO
para el primer semestre del ano 2017:

CRONOGRAMA DE CAPAQITACION TURISTICA - QUITO TURISMO 2017
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lw operadoras dusl / Owt 20 4l 29 de don
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Dol 4k 33 0w
o 2007

Observaciones: El cronograma propuesto es tentativo y puede estar sujeto a cambios.

BENEFICIOS:

- Financiamiento del 80% del valor total del curso para participantes que laboren en
establecimientos ubicados en las Zonas Especiales Turisticas de La Mariscal y Centro
Histdrico, y resto de Distrito Metropolitano de Quito.

- Financiamiento del BS% del valor total del curso para particdpantes que laboren en
establecimientos que sean socios de la CAPTUR. (Deberd presentar copia del certificado de
afiliacion).

= Financiamiento del 100% del valor total del curso para participantes que laboren en
establecimientos que cuenten con el Distintivo Q dentro del Distrito Metropolitano de
Quito.

= Certificado de capacditacidn para aquellas personas que aprueben e curso, avalado por Quito
Turismo.

Av Amascras N30 v Ay de In Pensa Cerero o Fverrtem Sicarsenar ) X (50 N D00 & 0 . (It
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QUITO

TURISMO

REQUISITOS PARA PARTICIPAR:

- El aspirante deberd laborar en establecimientos turisticos que ofrezcan el servicio de alimentos
y bebidas, alojamiento o agencias de viaje de acuerdo a la tematica escogida.

- El establecimiento auspiciante, deberd contar con LUAE 2017 (0 al menos inicio de tramite),
registro turistico y constar como activo dentro del catastro Turistico de Quito Turismo. El
participante debera presentar copia legible de estos documentas

- Copia de cédula b/n del participante (no es necesario papeleta de votacion)
- Edad minima 18 afios (cumplidos a la fecha de inicio de la capacitacion)

- Minimo escolaridad basica: primaria.

- Fluidez y comprension oral y escrita del idioma espadiol.

- Certificado laboral emitido por el establecimiento en el que trabaja el participante, el mismo
que debera contener lo siguiente:

o Cargo y/o ocupacion
o Minimo 6 meses de experiencia en el drea de trabajo para la que aplica.

- Uenar la ficha de instripcidn y compromiso |a misma que deberd ser firmada por el

participante y por el representante del establecimiento (propietario, yfo Jefe de Talento
Humano) que autoriza la participacion en las capacitaciones.

- Realizar el pago de acuerdo al siguiente detalle:

Publico objetivo Cupos asignados en | Valor total del curso a
total pagar por persona

Establecimientos con &0 gratuito
Distintive Q
Establecimientos 10 USD 20.00
afiliados a CAPTUR
Establecimientos 20 USD 30.00
turisticos ubicados en
el DMQ

Publico objetivo Cupos asignados en | Valor total del curso a
total pagar por persona
Establecimientos con 40 gratuito
Distintive Q
Establecimientos 10 UsSD 35.00
afiliados a CAPTUR
Establecimientos 10 USD 45.00
turisticos ubicados en
¢ DMQ
A A NTO-30 y Ay e s Pysosa Cerrn o Fyanos Blosrsensr ol PRLC (=500 21 390 2000 & DD CL I AR |
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Puablico objetivo Cupos asignados en | Valor total del curso a
total Pagar por persona
Establecimientos 20 USD 10.00
afiliados a CAPTUR
Establecimientos B0 USD 15.00
turisticos ubicados en
& DMQ
IMPORTANTE:

- Los pagos se podran realizan Gnicamente luego de recibir la confirmacidn de pre inscripcién.

- La informacidn proporcionada por ¢l participante y/o establecimiento, serd sujeta a verificacion
antes de confirmar la inscripcion.

- Bl participante debera cumplir con la asistencia requerida y participar activamente durante todo
&l programa de capaditacion, (80% de aprobacidn académica y 80% de asistencia, de no cumplie
COn es1e requisito no se emitird certificado).

- No es aceptable [a desercion una vez iniciada las capacitaciones, en el caso de que es10 ocurra,
el participante y/o empresa deberd responsabilizarse por ¢ costo total del curso de
capacitacion.

- Paralos cursos de Buenas Practicas de Manufactura y Camarera de Pisos se entregard miximo 2
cupos por establecimiento para todo el programa de capacitacién mis no por fecha y horario
escogido, en el caso de que el establecimiento cuente con mas de una sucursal, 0 mas de un
réstaurante en el propio establecimiento no se podrd receptar la inscripcidn de mas de 5
participantes en total.

- Para el curso de Técnicas de Ventas para Agencias de Viaje se entregard maximo 2 cupos poe
establedmiento por fecha de capacitacion escogida.

Para mayor informacién contactarse con:

Rodio Layedra C.

QUITO TURISMO

Teléfono: 2993300 ext. 1077 (horario: de 0Bh30 a 17h00)

Correo electrénico: capacitacionquito-turismo. gob ec / guitoturismocapacitacion@grmail com
Direccion: Av. Amazonas N79-39 y Av. la Prensa (Centro de Eventos Bicentenario, segundo piso)
CAPACITUR

Silvana Zapata

Teléfono: 2511818

Direccidn: Av. De los Milagros y Leopoldo Salvador, Interior del Colegio Ferndnde: Madrid, Centro
Histdrico - Sector Loma Grande.

Ax Ammpores NTG30 y Av de ls Posrss Carmrn e Pvaron Slosmtenarsd  PRUG (509 2) 204 000 & 0 - R TR



PROGRAMA DE CAPACITACION TURISTICA 2017
FICHA DE INSCRIPCION ¥ COMPROMISO DEL PARTICIPAMTE
CURSO: CAMARERA DE PISOS BAIO LA MODALIDAD DE COMPETENCIAS LABORALES (50 Horas)

DATOS GEMERALES

Fecha de entrega de la ficha de inscripcidn (uso exclusivo Quito Turismo foperador):

Nombres completos del participante:

Edad:
Sector domiciliario: Morte Sur, Centro Valles

Teléfonos de contacto personal (obligatoric):

Correo electronico personal:

Nivel de Instruccion: Basica Bachillerato, Superior
Grupo Etnico con el cual se identifica: Mestizo Indigena Afro ecuatoriano
Montubio Otro

Nombre COMERCIAL del establecimiento en el que labora actualmente:

Direccion:

Teléfono del trabajo:

Cargo yfo ocupacion:

Tiempo de desempefio en el cargo:

DATOS DE LA CAPACITACION

Fechas disponibles 2017%: Horarios disponibles:
Del 15 de mayo =l 12 de junio:
Del 5 al 30 de junio: 1} de 15h00 = 12h00:

Dzl 19 de junio al 14 de julio:

MNota: favor seleccionar un solo horario

¥ Las fechas sefialadas pueden estar sujetas a cambios




COMDICIONES GEMERALES

Antecedentes.-Con el propdsite de mejorar |z calidad de la prestacion de los servicies turisticos del Distrito
Metropolitano de Quito, Quito Turismo ha previsto dentro de su planificacion estratégica el desarrollo de un
mecanismeo para estimular el mejoramiento de los servicios a traves de procesos de capacitacion, & diversos actores

inwolucrados directa o indirectamente con la actividad turistica.

El objetive de la capacitacion en Camarera de Pisos permitird orientar procesos de desarrollo personal y profesional
en todas las personas que colaberan en el area de alojamients como camareras/ros de piso y desean certificarse en
competencias laborales para contribuir con el fortalecimiento de la competitividad del sector turistico-hotelero de
nuestro pais

Compromisos.-

El establecimiento: representado por 2l 5r/a:
[Calacar &l nambre deal esta |.I|-|:'LllniErltIJ:l [Colocar el mombre del encargado o representante|
v el participante: ze comproameten con Quito Turisme, a cumplir a

{Colocar ol nombre de participanta)

cabalidad con el programa de capacitacian turistica en |z tematica de Camarera de Pisos a traves de los siguientes
compromisos y responsabilidades:

- El establacimiento brindzrd las facilidades al trabajador en funcidn del tiempo necesario para gque complete el
proceso de capacitacidn;

- El participante debers asistir puntualmente a la capacitacidn y cumplir con las horas de asistencia establecidas;

- Hacer buen uso del material, equipo e instalaciones que sean proporcionados para el desarrollo de la capacitacion;
- El establecimienta y/o el participante deberan cancelar el valor total del curse en el cazo de desercion;

- Aplicar y replicar 2l conocimi=snto an sus propias empresas al resto de colaboradoras

- El participante debera cumplir con el minime del 20% de aprobacién y asistencia para |z obtencion del certificado,
caso contrario, ne se emitird ningdn documento.

Quito Turismo se compromete a:

-Fimanciar el 80% del valor totzl de los cursos a participantes gue pertenszcan 2 establecimisntos ubicados en todo el
Distrito Metropolitano de Quite, el 85% a establecimisntos que sean socios de la CAPTUR y 100% del valor total, =
establecimientos que cuenten con el distintivo O dentro del Distrito Metropolitano de Quito.

- Brindar y garantizar lzs cendiciones necesarias para el proceso de capacitacidn junte con el equipo técnico del
operador de capacitacidn;

- Realizar el seguimiento y evaluzcicn perigdica del desarrcllo de las actividades relacionadas a la capacitacion.

Cuito Turismao finanda las capacitaciones a traveés de la contribucin gue se genera por concepto de la TASA DE SERVICIOS ¥ FACILIDADES
TURISTICAS.

FIRMARN PARA COMSTANCIA:

if) if) if)

DIRECCION DE CALIDAD

QuUImo TURISMO [Hombre del participante) {nombre del encargade o representante del
estabbecimiento)

[Cargo)




Anexo 3

SERVICIO POLIFUNCIONAL DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

Contenido:
La Restauracion.- analisis de su gestion en la sociedad y el tiempo.
¢ Las principales tendencias de la gastronomia pasada, presente y futura.
* Manejo de un “Concepto” para la respectiva administracion del negocio
gastronomico.

El Perfil de un “Alimentos y Bebidas” y su Impacto en el negocio.
¢ Analisis de habilidades en el manejo de A. y B.
* Verificacion de necesidades de un perfil adecuado para la administracion
de estos establecimientos.

Tipos de Servicio en la Restauracion
* Enunciado de los principales “tipos de servicio”
e Suimpacto en los tiempos actuales.

Analisis del Entorno Empresarial por Evaluar
* Conformacion de la Empresa.- Aspecto legal; sus accionistas; Vision y
Mision de la empresa.
¢ Conocimiento de los Objetivos Especificos de la misma
* Analisis de Servicio
* Implementacion de Cocina.- apreciaciones para equipamiento
* Implementacion area de restaurante.- apreciaciones para equipamiento.
¢ Conformacion de una brigada de trabajo.
* Planificacion.- Reglamentos, Politicas, Normas y Procedimientos



Circuito de Produccion

¢ Creacion de Menu y/o Carta

* Compras

¢ Recepcidon de Mercaderias
Bodegaje.-Requisiciones y despachos
Produccion y Costos de alimentos y bebidas
Gestion de stocks y su control

El Presupuesto en Alimentos y Bebidas

* Aspectos a tomar en cuenta para un Presupuesto
Manejo de Ventas

El costo en A.y B.

Gastos Generales

Interpretacion y analisis de un presupuesto.

Evaluacién:

Se evaluara a los cursantes a través de los siguientes parametros:
¢ Desempeno personal
¢ Evaluacion por manejo de documentos
¢ Razonamiento légico-técnico de conceptos y teoria aprendida

Certificacién:
Los participantes recibiran su certificado de aprobacion, si cumplen
con el 80% de asistencia y 80% de evaluacion.



Anexo 4

Sraz, Restaurande Speria

Un cordial =aluda de parte de todes s que conformamas [a famidia DEMBL. Y &n respussta & su
requenmisnio, permitancs indicarkes nussino servicio mediante esta proforma de servicios WER.

Disefio de pagina WEB para of restaurante SPEZIA
Claboracien de pagina web 5 200
Crescian de Daminia - 45
Hasting 5 35
Mantenimiento de piginag web -] 120

TOTAL SERVICIO & 400

Los vakares correspandientes al mantenimiento de la pagina WER, por tratarss de un dominio nuewva, seran
cobrados una anica vez y ol servicio sera por un afo. S desean continuar con el servicio de mantenimisnta,
&l mismo {endrd un costo de 335 ddlares mensuabes. Dentro de este casta DEJABL == compramels a
brindar un reporte mersual ¥y asi garantizer el optime Juncionamiento de la misma v que siempre s
ancuenine a-:luali:ad.:.l

Fatricio Garzan
Disefiadar Digital
[+593)99-2666-502
Quiita - Ecuader



Anexo 5

Tabla 12. Presupuesto Final de Inversion

Costo
Detalle Unitario Costo total
Elaboracion del Manual de Calidad $ 1.670,00
Redaccién del Manual de Calidad $ 800,00
Creacién de Estandares de Calidad y
Procedimientos $ 230,00
Elaboracion y Disefio del Manual $ 350,00
Consultoria $ 200,00
Impresion $ 10,00
Gastos Basicos (Internet, transporte, etc.) $ 80,00
Total Elaboracion del Manual de Calidad $ 1.670,00
Mapa de Servicios Optimo (Blueprint) $ 300,00
Tabla de Delegacién de Responsabilidades $ 250,00
Contratacion Personal (Hostess, G. Ventas) $ 1.100,00
Hostess Tiempo Completo $ 376,00
Gerente de Ventas Tiempo Completo $ 724,00
Disefio Pagina Web $ 400,00
Disefio web $ 200,00
Dominio (Pago anual) $ 45,00
Hosting $ 35,00
Mantenimiento pagina por un afio $ 120,00
Formatos de Check-List y Buzén de
Sugerencias $ 150,00
Total Presupuesto de Inversion $ 3.870,00

(Nota: Elaboracién Propia)






