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RESUMEN EJECUTIVO

El restaurante “La Cocina de Lefna” es un restaurante de tipo familiar donde se encontré que la
mayoria de procesos se realizan de manera empirica, es por esta razén que se planted dentro
de esta investigacion el desarrollo de un plan estratégico en base al analisis de los procesos y
la formulacion de estrategias para mejorar la gestion administrativa del restaurante. Se
determind la percepcion del cliente a traves de la aplicacion de encuestas de satisfaccion y el
analisis con estos resultados del método SERVQUAL, se determind a través de entrevistas el
ambiente laboral. Con los resultados obtenidos se elaboré una matriz FODA, para en base a
los factores encontrados y el cruce de los mismos a través de un FODA cruzado, determinar
las estrategias, encontrandose también que es necesario documentar los procesos e
identificarlos de tal manera que permita un mejor control y estandarizacion de los platos que

se ofertan, obteniendo mejores resultados para el restaurante.

PALABRAS CLAVE: Gestion Administrativa, Plan estratégico, Procesos, Servicio al cliente,
Estrategias.
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ABSTRACT

“La Cocina de Lefia” is a family restaurant in which the majority of underlying kitchen
processes were found to be empirical. Thus, it was the leading motivation of the present
research project to develop a strategic plan based on an analysis of these processes in order to
formulate strategies for a better management of the restaurant. We were able to define the
customers’ perspective through the application of satisfaction surveys and an analysis of the
results with a SERVQUAL model, and we were also able to determine the work environment
through interviews. We developed a SWOT matrix with the compiled results; determining,
with the internal and external factors, strategies to make the kitchen processes more efficient
as well as detecting the necessity to document these processes and identifying them in such a
way that it enables a better management and standardization of the dishes offered at the

restaurant. Consequently, achieving better results for “La Cocina de Lefia.”

KEY WORDS: Administrative Management, Strategic Plan, Processes, Customer Service,
Strategies.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 JUSTIFICACION

Nayon es una parroquia del Distrito Metropolitano de Quito y un mayor porcentaje de la
misma esta ubicada en el occidente del valle de Tumbaco, se encuentra aproximadamente a 20
minutos de la capital. Su estructura econdémica esta centrada principalmente en los sectores
agricola y comercial, por otro lado, una gran parte de las personas que ahi habitan son
productores y comerciantes de plantas ornamentales, con variedad de viveros y diversidad de
plantas, es por esta razén que a Nayon se le ha dado la denominacién de jardin de Quito.
(PDOT Nayén, 2012)

Otras actividades que han tomado un gran espacio y son parte fundamental de la economia de
Nayon son: la alimenticia, la confeccion de ropa y artesanias. (PDOT Nayon, 2012)

La economia de Nayon ha tenido un desarrollo acelerado en los ultimos tiempos debido a
distintos agentes: su cercania con la ciudad de Quito, la alta plusvalia, las remesas de parte de
los emigrantes; pero esencialmente por la motivacion emprendedora de la gente que ahi habita,
lo que ha permitido que la parroquia se desarrolle en el ambito comercial y productivo en
especial de las plantas ornamentales y del crecimiento de servicio de restaurantes. (PDOT
Nayon, 2012)

Es por esta razon que se ha escogido al restaurante “La cocina de lefia” como parte de este
contexto y también porque cuenta con una trayectoria de 15 afios en Nayon, por lo que se
quiere analizar su gestion administrativa y en base a esto, elaborar una propuesta de un plan

estratégico que pueda ser aplicado en el establecimiento.

Se ha tomado como eje transversal el concepto de calidad, siendo un factor clave en todo
establecimiento de restauracion, “La cocina de lefia” por ser un restaurante con un gran aforo,
recibe tanto turistas nacionales como extranjeros y por este motivo adicional también es un

objeto interesante de estudio.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En la parroguia de Nayon se puede encontrar una variedad de restaurantes que ofrecen comida
tipica de todas las regiones del Ecuador y en la presente disertacion se hablara principalmente

del restaurante “La cocina de Lefia”.

Este estudio busca llevar a cabo un analisis detallado de los procesos de la gestion
administrativa de dicho restaurante, pudiendo sugerir un plan estratégico que ayude a la
innovacion, crecimiento y competitividad de dicho restaurante, todo esto como resultado de un

mejor planteamiento de objetivos y politicas.

La cocina de Lefa esta dentro de los restaurantes con mas trayectoria en esta parroquia, por lo
que es importante analizar su gestion administrativa y asi dicho restaurante pueda mejorar en

SuUs procesos y mantenerse en el mercado.

La pregunta central que servirda como guia de investigacion es ¢Como elaborar una
propuesta de plan estratégico en el restaurante “La cocina de lefia” en base a un analisis

de sus procesos administrativos?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Efectuar el plan estratégico en base al analisis de los procesos de la gestién administrativa en

el restaurante “La Cocina de Lefia”.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Analizar los procesos que se estan llevando a cabo dentro de la gestion administrativa
del restaurante.

o Identificar la percepcidon del cliente con respecto al servicio que brinda el restaurante.

e Realizar el plan estratégico del restaurante “La Cocina de Lefia”



1.4 MARCO TEORICO

Duefias (2016) realizé un estudio en el cual identificé algunas falencias en el restaurante de la
hacienda Cusin, ubicada en Otavalo especialmente en el area de servicio, la cual no estaba
satisfaciendo por completo las necesidades de los clientes; es por esta razon que dentro de ese
estudio, se decidio implementar un plan de mejoramiento el cual propone ayudar al restaurante

de dicha hacienda a optimizar sus procesos.

A través del andlisis de los procesos que se llevo a cabo dentro del area de restauracion se
pudo conocer los inconvenientes que estaba teniendo el restaurante y se tom6 medidas al
respecto basandose en una matriz FODA, donde se propuso mejoras, estrategias orientadas al
mejoramiento de la calidad, manual de calidad y por Gltimo la propuesta de capacitacion y la

elaboracion de un cronograma para su ejecucion.

Yéanez (2013) realizd un analisis situacional del restaurante “Hunter’s” determinando la
calidad de los productos y servicios que ofrece dicho establecimiento y a través de un plan de
mejoramiento total, basado en un sistema de control de calidad, se pudo eliminar las falencias
que existian. El principal objetivo de la investigacion fue la mejora de la calidad en los
productos y servicios del restaurante para tener un desarrollo dentro de lo que es el sistema
administrativo y operativo de dicha empresa, generando asi no solo satisfaccion para los

trabajadores sino también para sus directivos, a través de la obtencion de mayores utilidades.

La correcta gestion administrativa dentro de un restaurante es muy crucial ya que de ella

depende el éxito o el fracaso del mismo.
Cavassa (2007) afirma:

Cuando hablamos de la gestion administrativa, debemos pensar en una direccion mas
operacional que facilite el cambio y permita realmente convertirse en el verdadero
management del cambio por medio del conocimiento de los nuevos escenarios
turisticos, la nueva estrategia, los nuevos valores humanos, la innovacion, la
creatividad y la nueva direccion administrativa de caracter integral. (p. 34)



Es fundamental que el restaurante “La cocina de lefia” tome en cuenta aspectos de planeacion
de recursos, buenas practicas de manufactura, andlisis de peligros y puntos criticos de control
(APPCC) o por sus siglas en inglées HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points), una
implementacion de recetas estandar, marketing gastrondémico, el factor humano, para asi estar

un paso delante de la competencia.

En cuanto a la planeacion de recursos aqui entran todos aquellos elementos necesarios para
poder llevar a cabo las actividades que forman parte de la gestion administrativa del

restaurante como lo es el recurso financiero, humano, material y técnico. (Lopez, 2004).

Con respecto a las buenas practicas de manufactura (BPM) e inocuidad de alimentos se debe
ser muy meticuloso puesto que, son una herramienta fundamental para la obtencion de
productos inocuos y asi garantizar que los ingredientes que van a ser utilizados para la
elaboracion de los platos sean manipulados con total higiene y seguros para el consumo

humano.
Por otro lado Stevenson (1999) afirma:

El sistema de Analisis de Riesgos y Control de Puntos Criticos (ARCPC), mejor
conocido por sus siglas en ingles HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points), es
un sistema de manejo enfocado hacia la prevencién de problemas para asi asegurar la
produccién de alimentos que sean seguros para el consumo. Este sistema se basa en la
aplicacion, con sentido coman, de principios técnicos y cientificos al proceso de
produccion de alimentos desde el campo a la mesa. (p.3)

Lo que se quiere lograr es que, empezando por los altos mandos del restaurante la cocina de
lefia, se pueda tener un compromiso en cuanto al concepto de BPM y de HACCP ya que esto
llevara a los empleados a sentir la importancia y la responsabilidad de manipular con total

seguridad los alimentos y todos los ingredientes necesarios para la elaboracion de los platos.

Las recetas estandar es otra de las herramientas que juegan un papel primordial dentro de un
restaurante ya que, a traves de ellas se podra tener un control adecuado de los ingredientes que
se van a utilizar para la elaboracion de los platos. Por otro lado, las recetas estandar también

sirven para poder calcular el costo real de los platos.

Peralta (2013) afirma:



El éxito o fracaso de un restaurante depende en gran medida del cuidado que se
invierta en basar la oferta de platillos en recetas estandar. A diferencia de la receta
convencional que encontramos en los recetarios y revistas de cocina, la receta estandar
contiene muchos méas parametros que el tiempo, dificultad de preparacion, clasificacion
de la receta o consejos, justamente para poder obtener el costo del platillo, bebida o
postre. Ademas, de ser una herramienta para el control financiero, la receta estandar
tiene otro beneficio muy importante: no importa quién y donde prepare la receta, la
calidad sera la misma. (Peralta, 2013, parr. 2)

Otro aspecto a tomar en cuenta es el factor humano dentro de la empresa turistica en este caso

de alimentos y bebidas.
Cavassa (2007) afirma:

Una simple mirada al turismo nos permite ver con claridad la urgente y gran necesidad
de desarrollo de los recursos humanos, bastante olvidados y relegados en el complejo
vivencial de la actividad turistica [...] El turismo como fendmeno humano tiene su
propio perfil y un fuerte nexo de union con sus trabajadores, con base en una
motivacién econdémica, un principio de lealtad y la contribucion de una dindmica
reciproca. (p. 308).

El factor humano es el mas significativo ya que sin él no existiria la empresa como tal, es por
esta razon que los altos mandos deben preocuparse por la formacion de sus subordinados y
capacitarlos para que puedan generar ganancias a la empresa. En este caso de la cocina de
lefia, la gran mayoria de sus empleados tienen conocimientos empiricos en cuanto al ambito de
la restauracion, es por ello que se debe capacitar al personal para poder ofrecer un mejor

servicio.

Todo este andlisis de los procesos que se estan llevando a cabo dentro del restaurante “La
cocina de Lefia” serd de suma importancia para poder sugerir estrategias de mejora continua

aqui entrarian temas como la calidad total, servqual y mejora continua de procesos.
La Asociacién Espafiola para la calidad AEC (2016) afirma:

La calidad total se entiende como la aplicacién de los principios de la gestion de la calidad al
conjunto de actividades y personas de la organizacién, no solo a la realizacion del producto o
servicio que se entrega al cliente.

De esta manera, el enfoque al cliente se dirige también al cliente interno por lo cual la
organizacion debe perseguir la satisfaccion del cliente de sus productos y servicios y también
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la satisfaccion de los empleados. De igual modo, la mejora continua no se dirige Unicamente a
la mejora de los procesos productivos sino a la mejora de todos los procesos de la
organizacion. (parr. 2)

Todo esto ayudara a tener un mejor enfoque en cuanto a la calidad total que se debe

implementar dentro del restaurante “La cocina de Lefia” tanto para satisfaccion de sus

empleados como de sus clientes.

La mejora continua de los procesos sera algo fundamental para poder aumentar la
productividad del restaurante ya que, al haber una mejora de procesos también se mejoran los
resultados obtenidos y mejorar los resultados es alcanzar los beneficios optimos. (Chang,
2011)

El modelo Servqual también es parte inherente de la calidad en el servicio y es una
herramienta que ayudara a medir lo que el cliente espera de la organizacion, en este caso del
restaurante “La cocina de Lefa” y asi, poder conocer lo que el cliente percibe del servicio que

se le esta ofreciendo.

Dicho modelo fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual plantea la presencia

de estas cinco dimensiones:

Los elementos tangibles. Aqui se encuentra todo con respecto a las instalaciones del

restaurante.

« La fiabilidad. Revela la medida en que el restaurante y el personal que se encuentra en
contacto directo con el cliente, ofrece el servicio.

e La capacidad de respuesta. La destreza con la que el personal cuenta para poder
brindar a los clientes un servicio que responda de manera réapida y eficiente a las
exigencias esperadas por los mismos.

o Seguridad. Inspirar confianza en los consumidores.

o Empatia. Poder ponerse en los zapatos de los clientes. Estar interesados y preocupados

por las necesidades que el cliente tenga. (Codd, 2009)

En vista de que en el restaurante la cocina de lefia no existe una planificacion estratégica es
conveniente que se haga una propuesta en base a la teoria de Hampton (1989) citado por
Torres 2014 que dice que la planeacion se divide en 3 grandes bloques.

6



1. Mision-objetivos
2. Estrategias y politicas

3. Toma de decisiones

Tomando en cuenta que la planeacion estratégica segin Russell L. (1997) citado por Torres
2014 dice que es una toma anticipada de decisiones, la misma que se hace antes de ejecutar
una accion. Este proceso se dirige hacia la produccion de lo que quiere obtener una empresa a
futuro pero es probable que no ocurra, a menos que se haga algo para que se lleve a cabo.
(Torres, 2014)

1.5 MARCO METODOLOGICO

El tipo de investigacion gque se aplicara es descriptivo, constituyendo un método cientifico que
permite observar y también describir el comportamiento de un sujeto, sin influenciar de
ninguna manera sobre el mismo. Esta investigacién también permite evaluar los habitos que
tienen los clientes o también para las empresas que desean analizar el ambiente laboral.
(Shuttleworth, 2008).

Como el principal indice de medicién se utilizara el tiempo de ejecucion de los procesos
administrativos que tienen relacion directa con el servicio al cliente. Por otro lado también se
utilizara el modelo Servqual para poder medir el nivel de satisfaccion de los clientes que

acuden al restaurante.

En el proceso del desarrollo de la disertacién, se utilizaran métodos empiricos y teéricos, los

cuales seran:

Métodos empiricos:

e Entrevistas

Kvale (2011) afirma:

La entrevista trata de entender el significado de los temas centrales en el mundo vivo
de los sujetos. El entrevistador registra e interpreta los significados de lo que se dice y
ademas de como se dice; debe tener conocimientos sobre el asunto de la entrevista,
observar —y ser capaz de interpretar—la vocalizacion, las expresiones faciales y otros
gestos corporales. (p. 24)



Las entrevistas seran realizadas a los altos mandos del restaurante “La cocina de Lena” y

también a ciertos empleados que trabajan en dicho lugar.
e Encuestas:

Las encuestas serén de satisfaccion al cliente y estaran estructuradas con preguntas cerradas.
También se aplicara la escala de Likert, la cual es una escala estandar que sirve para medir las
actitudes o reacciones que tenga el sujeto de investigacion ante los items que se le colocaran

en la encuesta en este caso seran: excelente, bueno, regular y malo. (Blanco, 2001)

Métodos Teoricos:

e Observacion de campo:

Estard respaldada por fichas bibliograficas y de resumen, utilizando el método analitico-
sintético, permitiendo descomponer mentalmente al objeto de estudio en distintos elementos y

de los cuales se obtendra nuevos conocimientos. (Hurtado & Toro, 2007).

También se utilizard el método deductivo-inductivo para obtener nuevos conocimientos de la

gestion administrativa del restaurante “La cocina de Lefa”.

Todas las técnicas ya mencionadas, facultaran la recoleccion exacta de los datos, los mismos
que precisaran la realidad del problema y ayudaran a la toma de decisiones para la mejora

continua dentro del restaurante.



CAPITULO Il: ANALISIS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL
RESTAURANTE LA COCINA DE LENA

2.1 HISTORIA

La historia de “La Cocina de Lefa” empieza en un pueblo del sur de Chimborazo llamado
Guamote, con la sefiora Andrea Brito quien fue la pionera de esta idea, ella vendia comida
cocinada en lefia, luego le sigue la sefiora Hermelinda Brito y después la sefiora Andrea
Alvarez quien sigui6 con la tradicion de cocinar en lefia de forma empirica en un puesto
pequefio en donde daban de comer a todas las personas del pueblo, empezaban a cocinar muy
temprano en la mafana, a las 5 am la comida estaba lista y la mayoria de personas que iban
eran aquellas que labraban la tierra, los platos que se les ofrecidos eran: caldo de patas,
yaguarlocro, seco de chivo, tortillas con caucara, etc. Desde las 5 hasta las 9 de la mafiana que
era la hora en la que el tren pasaba, la sefiora Andrea ya habia vendido absolutamente todo,

regresaba nuevamente a la casa a seguir cocinando de una manera artesanal.

Sus hijos al ver todo ese trabajo le proponen a su madre la idea de ir a Quito ya que ellos se
querian educar en la capital y su madre lo inico que dijo fue “que me den mi cocina de lefia,
en un pueblito donde yo pueda saludar con todos, donde pueda caminar e ir a la iglesia sin
tomar bus y donde venga gente amable y vecinos buenos”. En los afios 90 empezaron con la
mision de buscar un lugar con esas caracteristicas hasta que encontraron Nayon, la familia fue
a conocer y quedaron cautivados por ese pueblito. Compraron el terreno, empezaron con la
construccién y después de un proceso largo de planificacion tanto arquitectonico como de

permisos, normas, impuestos, la cocina de lefia abre sus puertas en el afio 2001.

La sefiora Andrea Alvarez fallece en el afio 2007 y deja el restaurante a cargo de su hija
Patricia Falconi, al inicio como todo negocio fue muy dificil en el sentido de organizacion,
procesos, cOmo y cuanta comida preparar, pero con el tiempo fueron mejorando todo ese
sistema, con la experiencia que iban adquiriendo, la cocina de lefia es un negocio de fin de
semana, esto debido a que la gente de Quito y los Valles van a Nayon a comprar las plantas y
aprovechan para comer ahi. En la actualidad Nayén ha ido creciendo en el ambito turistico y

mas gente ha decidido invertir en restaurantes, la competencia ha crecido y la oferta



gastronémica es cada vez mas amplia y variada. (P. Falconi comunicacién personal marzo 16
del 2017).

2.2 ANALISIS DEL RESTAURANTE

El restaurante no cuenta con una division por departamentos como tal, pero para facilitar el

andlisis del mismo, se ha decidido hacer la siguiente division por areas:

2.2.1 Cocina

En el restaurante existen 2 cocinas, la primera se encuentra ubicada en la parte de atras y se
divide en 3 &reas: la primera es el area de almacenaje, en la segunda se encuentra la cocina en
donde esta el horno de lefia y la tercera, donde se encuentra un cuarto pequefio en el que se

guardan todos los utensilios de cocina.

El area de almacenamiento cuenta con 2 neveras, una donde se conserva los productos
precocidos y la otra donde se guardan los lacteos y la carne de cerdo, también hay 2

congeladores donde se conservan més carnes y otros alimentos.
Las paredes son de baldosa y el piso es de material rugoso antideslizante.

Hay una mesa de acero inoxidable de 2.50x0.80, aqui se cuentan y se pesan las verduras,
frutas y hortalizas. Las personas encargadas de esta area hacen porciones en paquetes de 5
libras y 10 libras.

En esta area también se hacen las ensaladas o encurtidos.
Aqui son 2 personas las encargadas del almacenamiento.
El area de cocina mide aproximadamente 4x10.50metros. En la cocina se encuentran:

- 1 cocina industrial.

- El'horno de lefa.

- Un extintor.

- 1 pelador de papas.

- Piedra para lavar las papas.

- 2 mesas de acero inoxidable.

- Lavamanos.
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- 1 horno donde se asan lo conejos y los cuyes.

Los trabajadores utilizan un mandil y una gorra para cocinar, usan zapatillas antideslizantes y

algunos usan guantes.

Las paredes son de baldosa, el piso es rugoso, tiene dos ventanas grandes y una puerta con

salida al restaurante.

Los fines de semana en el &rea de cocina trabajan un total de 12 personas, hay 2 cocineras

principales.

Se dividen las tareas, cada persona tiene una funcion en la cocina y todos los fines de semana

se turnan para hacer la comida para el personal.

En esta cocina que es la principal, se hace el aproximado de la comida que se sabe elaborar,
luego proceden a pasar a la segunda cocina, la misma que se encuentra en la entrada principal

del restaurante y es ahi donde los meseros cogen la orden para entregarla a los clientes.

A las 10:20 de la mafana es la hora en donde empiezan a bajar los alimentos de la cocina

principal a la segunda cocina.

La segunda cocina mide aproximadamente 4.50x12 metros. Aqui es en donde se calienta y se

monta en los plantos la comida que ya viene preparada de la cocina principal. Se encuentran:

2 cocinas industriales con 2 extractores de olores respectivamente.

- 2 neveras en la una guardan la chicha y las cervezas y en la otra guardan las
gaseosas Y las aguas.

- 1 congelador

- 1 lavamanos

- 2 estanterias con 5 divisiones cada una y ahi se colocan jarras, vasos,
recipientes de plastico y desechables.

- 5 mesas de acero inoxidable, en una estan ubicados en la parte superior los

cubiertos, sorbetes y en la parte inferior se guardan las charolas para llevar los

platos, hay otra mesa que tiene 6 divisiones donde colocan: las papas

cocinadas, hornado, maduros, mote, chicharron, tostado y en la parte inferior

hay platos largos y platos hondos pequefios. En otra mesa se encuentran
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distribuidos en bowls de acero inoxidable la lechuga, el encurtido, encebollado,
cebolla picada, remolacha, limones, la sangre para el yaguarlocro, encurtido de
cebolla blanca y tomate, todos listos para el montaje de los platos.

- 2 lavabos el primero es para lavar algunos alimentos y el segundo para lavar
toda la vajilla.

- 1 extintor

-1 botiquin de primeros auxilios.

Los fines de semana que es en donde mas afluencia de personas hay, las tareas se las

distribuyen de la siguiente manera:

En lavaplatos 1 persona.

En jugos 1 persona.

Despachando los platos 2 personas y si hay mucha gente 3.

Meseros 4 personas.

Caja 1 persona.

No manejan recetas estandar, sus recetas son mas generalizadas y no hay personas con titulo
de gastronomos, hay dos personas egresadas de la carrera de gastronomia, hay una persona a
la que le llaman “la mama” y es quien sabe como preparar todas las recetas, las medidas
exactas para cada plato y el sabor caracteristico de la comida, los demés siguen y le ayudan
bajo sus directrices.

Los fines de semana en las mafanas, que es la hora donde producen la comida, trabajan de 6 a
7 personas y en la tarde ya en la parte de la cocina principal se quedan solo 2 personas y los

demas pasan a la cocina de abajo para despachar la comida y realizar el montaje de los platos.

2.2.2 Andlisis de la carta

Molina (2003) afirma:
Segun el namero de clientes que lo soliciten y por ser 0 no rentables, los platos de un
menu son:

e Populares y rentables.

e Populares y poco rentables: por regla general, si un plato no es rentable, se anula.
Aunque, a veces, existe una buena razon para que permanezca.

e Poco populares y poco rentables: permanecen solo para realzar su categoria. (p.73)
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En total el restaurante cuenta con 30 platos en su carta.

La comida del restaurante “La Cocina de Lefia” es en su mayoria comida tipica ecuatoriana de
la region sierra, durante el desarrollo de la disertacion, se implementaron platos como el

cangrejo, tilapia y la colada morada.

Las especias mas usadas son el ajinomoto, ajo, cebolla blanca y perla, hierba buena, achiote,

sal y pimienta.
Los géneros mas utilizados son el cerdo, el pollo, el borrego y el chivo.

Mediante un analisis exhaustivo, observaciones del movimiento en el restaurante y después de
haber hablado con la duefia del mismo acerca de las ventas y cuéles son las preferencias de los

clientes, se llegd a la conclusion de que los platos més populares y rentables son:

Yaguarlocro
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Seco de chivo

Asado de borrego

Tilapia
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El plato popular y poco rentable es la hamburguesa.

Los platos poco populares y poco rentables son las papas con cuero y el plato ambatefio.

El postre que mas se vende son los helados de paila con durazno.

Con respecto a las bebidas se enumera desde la méas vendida a la menos vendida:

1. Coca cola.

2. Limonada.
3. Chicha.

4. Jugos de fruta.
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Durante el proceso de la realizacion de la disertacion, se hicieron cambios en la carta y se
cambio la imagen de las mismas, ya que las anteriores cartas no se encontraban en buenas

condiciones. Véase anexo llustracion 4: Menu Antiguo.

El Grupo Kalise Menorquina S.A. (2015) afirma:

Una carta bien disefiada es un elemento clave en cualquier restaurante: refleja su identidad,
constituye un escaparate de la propuesta gastronémica y en suma, el éxito o fracaso de
nuestro negocio dependera de las reacciones que ésta produzca [...] Con la carta estamos
estableciendo una comunicacion directa con un interlocutor tipo. Es decir, con un cliente
gue, en mayor o menor grado, respondera a un determinado perfil (target), y al que
estamos haciendo una propuesta que debe resultar lo méas tentadora posible. (p. 3)

El target al que va dirigido el menu es a grupos familiares.

No se necesitan hacer reservas para ir al lugar a excepcion de que se quiera realizar eventos

especiales como: aniversarios, bautizos, matrimonios, reuniones ejecutivas.

En el mend se encuentra especificado que los precios de los platos incluyen el IVA y también
se detalla las tarjetas de crédito que reciben en el establecimiento. Los eventos especiales
también se detallan en la carta, con los nimeros de contacto y los sitios web en los que pueden

realizar las reservas.

La carta del restaurante es muy extensa pero va acorde al tamafio del mismo, ya que cuenta

con 2 cocinas y un aforo muy amplio.

2.2.3 Bodega
En la bodega solo hay una persona que es la encargada de llevar el inventario.

El mercado siempre se hace cada semana y los productos llegan los dias sabado o domingo,
algunas compras se las hace en mayor parte en Santa Maria y ocasionalmente en Supermaxi.

Por otro lado, los demés productos se compran en los siguientes lugares:

- Legumbres y hortalizas- Mercado de San Roque o del Mayorista.

- Carnes- Pronaca.

16



- Lomos, carnes de res para parrilla- Un vecino de la comunidad es quien les
distribuye.

- Embutidos- Juris.

Los empleados que reciben los productos se cercioran de que no estén estropeados y en
perfecto estado, que tengan las etiquetas correspondientes, fecha de elaboracion, fecha de
caducidad y registro sanitario.

En cuanto a todo lo que son hortalizas, frutas y granos se los examina exhaustivamente en la
parte trasera del restaurante para poder detectar cualquier tipo de plaga que se encuentre

dentro de los mismos.

Todo el inventario se lo lleva en su mayoria en un cuaderno, ahi llevan anotado los productos

que han llegado, los que se deben comprar en el dia y los productos que faltan.

No tienen oOrdenes de requisicion como tal sino que todo lo anotan en cuadernos y con la

fecha.

El método que manejan es el PEPS primeros en entrar primeros en salir de tal manera que el
producto nuevo que llega se lo pone para sacarlo después. Siempre se cuidan detalles como la

fecha de caducidad y que nada este golpeado.

En esta area hay dos anaqueles grandes con 4 divisiones cada uno, en la parte de arriba se
encuentran ollas, cucharones, tapas y vasos desechables y en las divisiones de abajo hay
granos secos los mismos que ya se encuentran separados y pesados, salsas de tomate,
mayonesa, mostaza, sobres de caldos de gallina, huevos, etc. Hay un congelador en donde

guardan las porciones de fruta para los jugos, ya sea para cada vaso o jarras.

2.2.4 Area de servicio
En esta area hay 4 meseros y 2 personas mas que son las encargadas del aseo de los pisos y las

mesas.

Cuando el cliente llega se le recibe y se le entrega la carta y una hoja de pedido que es en
donde el cliente elige lo que desea comer y finalmente se acerca a caja para pagar y facturar su
pedido.
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Hay una persona encargada del abastecimiento que rota de la cocina principal a la segunda

cocina para cerciorarse de que no falte ningun alimento.
Las mesas se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

- Enla parte de abajo adentro hay 25 sillas y 7 mesas

- Enla parte de abajo afuera hay 20 sillas y 6 mesas

- Parte de la parrilla y donde el personal come hay 32 sillas y 5 mesas

- Parte de arriba adentro hay 12 sillas largas con 6 mesas (capacidad para 24
personas)

- Parte de arriba afuera 18 mesas y 50 sillas distribuidas en 5 mesas grandes

familiares y 2 mesas para 4 personas cada una.
El aforo es para 150 personas aproximadamente.

En la parte de atrds cuentan con bafios tanto para hombres como para mujeres y

discapacitados.

2.2.5 Administracion
El restaurante “La Cocina de Lefia” abre de miércoles a domingo y se distribuyen los

empleados de la siguiente manera:

e De miércoles a viernes trabajan 6 personas, ellos son polivalentes y son los
trabajadores de planta. Se encargan de recibir las compras y a los proveedores
clasificar los alimentos, porcionar, hacer el aseo de todas las areas del restaurante,
solucionar cualquier inconveniente que se presente y hacer mantenimiento.

e Sabados se incorporan 8 personas mas y el domingo trabajan de 18 a 20 personas.

e Son 3 personas las que se encargan del manejo administrativo y 1 que se encarga de

Ilevar el inventario de todas las compras.
La hora establecida para que el personal coma es a las 10:30 de la mafiana.

Tres o cuatro veces al mes en el restaurante se hacen fumigaciones para eliminar cualquier

plaga.
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2.2.6 Caja
Se encuentra dentro de la segunda cocina al lado de la entrada principal del restaurante.

Las comandas se manejan de la siguiente manera:

El cliente marca lo que desea comer en una hoja donde esté la lista de todos los platos
del restaurante, luego se procede a cobrar el pedido de los clientes. Véase anexo
(Hustracion 1 Orden de pedido)

e Cuentan con 3 copias para las facturas, la original se la queda el cliente, la segunda se
queda la persona encargada de caja y la tercera se la pasa al area de despacho, en
donde una persona encargada es la que pone en la bandeja todo lo que el cliente ha
pedido.

e Dos personas son las encargadas de caja, se turnan cada fin de semana y son
polivalentes.

e Ultilizan el programa Facturacion Ares Plus Touch, es un programa que el restaurante

contrat6 para poder facturar y poder llevar el inventario.

2.2.7 Andlisis del ambiente laboral

Para saber como es el ambiente laboral en el restaurante “La Cocina de Lefia” se realizaron
entrevistas al personal y resaltando lo mas importante, se pudo llegar a la conclusion de que
los trabajadores se sienten a gusto en cuanto al ambiente entre ellos, ya que existe
colaboracidn y trabajo en equipo a pesar de que a veces algunas personas no quieren hacer las

cosas que se les asigna, sin embargo llegan a organizarse y cumplen con las tareas.

Por otro lado, las personas que se encuentran en la cocina principal donde se cocina a lefia
muestran malestar con respecto a la ventilacion, consideran que se deberia mejorar la misma,
ya que el humo que se acumula ahi ha ido afectando a su salud y se sienten muy fatigados.
Comentan que el ministerio de salud fue hace un afio a realizar una inspeccion del lugar y
propuso que se coloque una malla en las ventanas para que éstas se mantengan abiertas y haya

una correcta ventilacion en la cocina.

Los trabajadores dicen que no se sienten motivados, no quieren que solo se les de ordenes,

sino que también se les felicite y se reconozca la labor que ellos realizan, también consideran
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que como empresa se deberia tener una vision, mision y valores y que de igual manera que se
les provea de mejores implementos para su uniforme, en el caso de las personas que hacen
publicidad afuera, que se les dé gorras y chalecos para poder trabajar con mayor seguridad.

(Mediante comunicacion personal con empleados del restaurante julio 15 del 2017).
Molina (2003) afirma:

La organizacion de una cocina y de un restaurante, en general, consiste en definir las tareas de cada
empleado para que los trabajos san realizados con eficiencia e idoneidad y cada uno conozca sus
responsabilidades. Los restaurantes son empresas comerciales, guiadas y dirigidas por una persona
que delega en sus ayudantes las funciones de las distintas areas de las que se ocupa el negocio. Por
lo tanto, no debe entenderse la jerarquizacion como una simple reglamentacion de escalafones,
sino como una verdadera filosofia del método culinario profesional. (p. 88)

La cocina de Lefia cuenta con un manual instructivo, el mismo que detalla las funciones de sus
empleados y las responsabilidades que deben desempefiar cada uno. Véase anexo 1 (Manual

instructivo para el funcionamiento del restaurante la cocina de lefia)

A continuacion se analizara los aspectos que estan fallando, que se deben mejorar o que no se

cumplen a cabalidad dentro de lo especificado en el manual.

2.3 ANALISIS DEL MANUAL INSTRUCTIVO DEL RESTAURANTE LA
COCINA DE LENA

Se ha considerado para fines de esta investigacion los mas relevantes:

2.3.1 Del personal

e Uso de los uniformes y presentacion personal, esto es muy indispensable aclarar punto
por punto. Bafarse, cortarse las ufias, usar desodorante, uniformes limpios y bien
planchados, recogerse el cabello, usar las gorras y guantes cuando se manipula los
alimentos- todo esto se cumple pero es necesario que todos lleven bien el uniforme ya
que hay personas como los meseros que solo tienen un camiseta blanca y pantalon
jean, lo que hace que no se les distinga bien y que no sea un uniforme que los distinga
como restaurante “la cocina de lefia”.

e Cumplir con las tareas a cada uno asignadas, seran supervisados por el administrador o
encargado del restaurante, tanto a la entrada en la mafiana, como a la salida en el

cierre, no se podra retirar si su tarea esta mal realizada hasta que su superior lo
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apruebe- todo esto si se cumple y cada persona ya sabe que tarea le corresponde a cada
uno.

Si al cumplir sus tareas rompen los utensilios de trabajo, hacen dafiar los alimentos por
mal almacenamiento, 0 desaparecen las cosas y nadie sabe que paso, sera facturado a la
persona que ocasione el dafio antes descrito, o0 al grupo de trabajo que este de turno
segun corresponda el caso y por ultimo se descontara en el roll de pagos- cada uno de
los empleados es responsable por los utensilios que usan y manejan todo con los
cuidados respectivos.

A la entrada se firmara la asistencia, nadie debe dejar de firmar o si lo hace seréd
considerado como dia no asistido, no se pagara ese dia de trabajo y sera descontado en
el roll de pagos- todo esto si se cumple, es indispensable que se implemente un
sistema en el que los trabajadores puedan colocar su huella digital y se pueda ver la
hora exacta en la que llego y sali6 para tener un mejor control de la asistencia y saber
con exactitud horas extras y demas.

2.3.2 Funciones a desempenfiar en el trabajo:

Dentro del manual, se encuentran las funciones de trabajo que tiene cada empleado:

Cocinera

Se encargara de cumplir con las recetas tal como estas indican, sin variar los sabores ni
texturas de los mismos- hay una cocinera que es la principal en el restaurante, es
conveniente que los ayudantes de cocina también aprendan la elaboracion de los platos
y sobretodo elaborar las recetas estandar para que los mismos tengan diferencias
minimas con respecto a su preparacion.

Debera cumplir y supervisar que sus ayudantes cumplan con la adecuada manipulacion
de los alimentos, tanto en preparacién como almacenaje, cuidando de no contaminar
los sabores- todo esto se ha ido regulando mas con el manual de buenas practicas de
manufactura elaborado por Paulina Tituafia como tesis de grado de la Universidad

Técnica Equinoccial.
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Poli funcional

e EIl empleado poli funcional estard capacitado para realizar cualquier funcion que sea
necesaria para el correcto desenvolvimiento dentro del restaurante- la mayoria de los
empleados en el restaurante son poli funcionales, por lo que pueden desempefiarse en
cualquier area a excepcion de cocinar.

Publicista

e Debera cumplir con las siguientes actividades:
10:30 debe alimentarse
10:45 recoger publicidad
11:00 empezar a repartir la publicidad hasta las 4:00pm

Esta actividad implica conocer perfectamente el producto que se oferta en el restaurante,
para poder dirigirse al publico. Debera repartir los volantes, dando a conocer al pablico los
productos existentes y estar convencido de lo que ofertamos. Debera convencer a los
potenciales clientes de consumir en el local. Dar a conocer sobre las promociones
vigentes- se pudo observar que para esta funcion, las personas que reparten la publicidad
deben tener un uniforme especifico para eso y que se les distinga de los demas, ya que
debido al crecimiento de la oferta gastronémica en Nayon hay varias personas en las calles
que reparten publicidad de diferentes restaurante que existen en la zona.

Heladero

e Su espacio de trabajo debe estar siempre limpio, contar con los utensilios y productos
asignados para esa area como: copas, conos, paletas, cucharones, etc. - no existe una
persona que cumpla esta tarea como tal, ya que son los meseros o en algunos casos la
cajera quien cumple con este trabajo puesto que la congeladora est& ubicada al lado de

la caja y los demaés utensilios junto con los conos, se encuentran entre los demas platos.

Meseros

e Deberan conocer perfectamente todos los productos que oferta el restaurante, para asi
poder responder a las inquietudes de los clientes y satisfacer correctamente las

necesidades de los mismos- se pudo observar que una de las falencias del restaurante

22



es el servicio al cliente, los meseros si tienen conocimiento de lo que se oferta pero no
tienen esa apertura de explicar y satisfacer las necesidades de los clientes, en la
mayoria de casos, la cajera es quien atiende ese tipo de inquietudes porque es a caja a
donde se le envia a la gente para que haga su pedido.

Siempre deberan estar atentos y dispuestos al cliente, mientras este permanezca en el
local (deberan acercarse esporadicamente a los clientes para saber si necesitan algo)-
esto tampoco se cumple porque una vez que el cliente hace su pedido los meseros ya

no se acercan mas a la mesa a menos que el cliente lo solicite.

Cajero

La persona que realiza las funciones de cajero, cumple con el manual en forma éptima,
sin embargo se puede recalcar que no tiene un uniforme que la identifigue como parte
del restaurante.

Parrillero

Debera cuidar su aseo personal y la manipulacion de los productos- debe tener cuidado
al momento de manipular los alimentos, ya que se pudo observar que la persona
encargada de la parrilla utiliza solo un par de guantes desechables durante toda su
jornada de trabajo, lo que puede ocasionar una contaminacién cruzada.

Debera tomar en cuenta al procesar cada producto para poder sacar las porciones
establecidas en el cuadro de rendimientos- se pudo constatar que el cuadro de
rendimientos no se encuentra en un lugar visible para los empleados.

Debera verificar que el producto sea despachado de la manera correcta tomando en
cuenta el punto exacto de la coccion de las carnes- esto lo hace por costumbre mas no
porque sepa el punto exacto de coccion ya que hubo casos, especialmente del asado de
borrego y la carne de la hamburguesa al carbén que estuvieron crudas y por ende
fueron regresados por los clientes.

Debera contabilizar su producto y anotar con la fecha respectiva en un cuaderno- el
parrillero no cumple con esta disposicion por lo que se dificulta el inventario de

carnicos, cabe indicar que dichos inventario se lleva en un cuaderno.
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Posillero

o Deberé tener puesto el uniforme respectivo para realizar dicha funcion. Este consta de
botas de caucho, mandil pléstico, guantes de caucho- se pudo observar que no se
cuenta con el uniforme completo para dicha funcion ya que las botas de caucho y el

mandil plastico no siempre se usa.

Las observaciones de campo y el analisis del manual instructivo ha permitido conocer las
falencias que se estan dando en cuanto a las tareas asignadas a los empleados y como interfiere
esto en su desempefio en cada una de las areas de trabajo. Esto también servird de ayuda para
que la duefia del restaurante pueda tomar medidas de control que ayuden al mejor

desenvolvimiento de los trabajadores.
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CAPITULO I11: PERCEPCION DEL CLIENTE CON RESPECTO AL

SERVICIO DEL RESTAURANTE

3.1 LA SATISFACCION DEL CLIENTE

En el ambito de la hoteleria y en restauracion es algo complejo y objetivo la definicion de

calidad en el servicio debido a los siguientes aspectos: intangibilidad e imposibilidad de

separar produccion del servicio y consumo. (Codd, 2009).

Por otro lado Lefcovich (2009) afirma:

Vivimos actualmente en una sociedad de servicios, toda empresa provee por sobre
todas las cosas servicios, sea esta de productora de tangibles o intangibles [...] un
restaurante provee un elemento intangible como es la atencion cordial de sus
camareros, como asi también de un elemento tangible como lo es la comida. (p. 12)

La satisfaccion del cliente implica concentrarse en él, en un mercado tan competitivo es

esencial que los empleados adopten el punto de vista de los clientes, sean empaticos. “El

servicio al cliente es una filosofia en que todos los empleados sienten y actlan para crear

clientes satisfechos” (Lefcovich, 2009)

Para que un negocio pueda tener un mejoramiento en la calidad de su servicio, es importante

el conocimiento de las percepciones y actitudes de sus clientes y una manera de evaluarlas es a

través de cuestionarios que miden el nivel de satisfaccion de los clientes (Hayes, 2006)

Por todo lo antes mencionado, se procedi6 a disefiar una encuesta de satisfaccion al cliente, la

misma que se estructurd en Escala de Likert para asi poder medir los siguientes criterios:

Atencién al cliente
Calidad de los alimentos
Los precios son asequibles
Rapidez del servicio

El mend ofrece variedad de platos
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3.2 IDENTIFICACION DE LA MUESTRA
Para la encuesta se tomard en cuenta al nimero de clientes que acuden al restaurante “La
Cocina de Lena” en el periodo de un mes. Se identifico una poblacién de alrededor de 1700
clientes, para sacar la muestra se utilizd la siguiente férmula estadistica:

B Nx*Z*+Pxq
T e2x(n—1)+Z2xPxq

n

n = Tamafo de la poblacion.

Z = Nivel de confianza deducido a partir de la tasa de confianza (tradicionalmente 1,96 para
una tasa de confianza del 95%).

P = Proporcién esperada.

g=05

e = Margen de error (fijado en el 5%).

En total el nUmero de encuestas a realizarse fue de 314.

3.3 APLICACION Y TABULACION DE ENCUESTAS

Se procedio a realizar las encuestas correspondientes a los usuarios del restaurante “La Cocina
de Lefa”. Véase anexo 2: (Encuesta de Satisfaccion al cliente). La tabulacion de dichas

encuestas con sus respectivos graficos e interpretacion se detallan a continuacion:
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ATENCION AL CLIENTE

7%

M Excelente M Bueno H Regular Malo

Tabla 1Atencion al cliente

Con respecto a la atencion al cliente de las 314 encuestas realizadas, 74 personas que

representan el 24% respondieron que les parece excelente.

Por otro lado, 142 personas que representan el 45% respondieron que les parecia buena, 76
personas que son el 24% dijeron que era regular y por ultimo, 22 personas que representan el

7% opinaron que la atencién al cliente es mala.

CALIDAD DE LOS ALIMENTOS

2% 0%

M Excelente H Bueno Regular H Malo

Tabla 2Calidad de alimentos

Con respecto a la calidad de los alimentos de las 314 encuestas realizadas, 98 personas que

representan el 31% respondieron que les parece excelente.

Por otro lado, 209 personas que representan el 67% respondieron que les parecia buena, 6
personas que son el 2% dijeron que era regular y por ultimo, 1 persona que representan el 0%
opind que la calidad de los alimentos es mala.
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LOS PRECIOS SON ASEQUIBLES o

M Excelente M Bueno H Regular = Malo

Tabla 3Los precios son asequibles

Con respecto a si los precios son asequibles de las 314 encuestas realizadas, 81 personas que

representan el 26% respondieron que les parece excelente.

Por otro lado, 215 personas que representan el 68% respondieron que les parecia bueno, 17
personas que son el 5% dijeron que era regular y por ultimo, 1 persona que representan el 0%

opind que la asequibilidad de los precios es mala.

RAPIDEZ DEL SERVICIO

23%

H Excelente H Bueno m Regular = Malo

Tabla 4rapidez del servicio

Con respecto a la rapidez del servicio de las 314 encuestas realizadas, 34 personas que

representan el 11% respondieron que les parece excelente.

Por otro lado, 58 personas que representan el 18% respondieron que les parecia buena, 150
personas que son el 48% dijeron que era regular y por ultimo, 72 personas que representan el
23% opinaron que la rapidez del servicio es mala.
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EL MENU OFRECE VARIEDAD DE PLATOS

2% 0%

H Excelente Bueno M Regular H Malo

Tabla 5EI menu ofrece variedad de platos

Con respecto a si el mend ofrece variedad de platos de las 314 encuestas realizadas, 170

personas que representan el 54% respondieron que les parece excelente.

Por otro lado, 139 personas que representan el 44% respondieron que les parecia buena, 5
personas que son el 2% dijeron que era regular y por Gltimo, nadie opind que el mend no

ofrecia variedad de platos.

3% AMBIENTE

0%

M Excelente W Bueno M Regular Malo

Tabla 6Ambiente

Con respecto al ambiente de las 314 encuestas realizadas, 154 personas que representan el

49% respondieron que les parece excelente.

Por otro lado, 150 personas que representan el 48% respondieron que les parecia bueno, 9
personas que son el 3% dijeron que era regular y por ultimo, 1 persona que representan el 0%

opino que el ambiente es malo.
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EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

ATENCION AL
CLIENTE

CALIDAD DE
LOS
ALIMENTOS

LOS PRECIOS
SON
ASEQUIBLES

RAPIDEZ DEL
SERVICIO

EL MENU
OFRECE
VARIEDAD
DE PLATOS

AMBIENTE

X

Tabla 7Resultados finales

Haciendo un analisis de las observaciones se pudo llegar a la conclusion de que la mayoria de
los usuarios dijeron que el sabor de la comida ha mejorado considerablemente pero con
respecto a la cantidad, dijeron que es muy poco. El tiempo que se demoran en esperar,
especialmente la gente que va llegando entre las 13:30 en adelante es largo, de entre 45

minutos a 1 hora porque el personal no agiliza sus procesos por lo que la queja aqui es que la
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comida llega fria o en algunos casos cruda. Otra queja que se pudo observar fue que los

clientes no estaban de acuerdo en pagar primero la cuenta y no al finalizar de consumir.

3.4 MODELO SERVQUAL

Se ha tomado en cuenta como herramienta complementaria para poder analizar la calidad en el

servicio, conocer lo que el cliente espera y percibe del servicio que se le esta ofreciendo en el

restaurante “La cocina de Lefia”, es el modelo SEVQUAL.

Dicho modelo fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual plantea la presencia

de estas cinco dimensiones:

Los elementos tangibles. Aqui se encuentra todo con respecto a las instalaciones
del restaurante- Acerca de este punto, en las encuestas se pudo observar que la
mayoria de los clientes se encuentran cdmodos y a gusto con las instalaciones del
restaurante, les agrada mucho que haya un area amplia en donde los nifios pueden
jugar y también hay un futbolin en el que se puede compartir tiempo con la familia. Lo
unico que no les agrada mucho son las mesas que se encuentran en la parte cercana a la
parrilla porque no existe una buena ventilacion para que el humo salga por otro lado,
de manera que la gente que se ubica en esas mesas no se sientan incomodas por el
humo que ahi se acumula. Por otro lado, también existe un poco de incomodidad en las
mesas que se ubican adentro en la parte de arriba del restaurante, ya que es un espacio
pequefio y el techo es muy bajo lo que hace que el calor sea intenso y no haya una
circulacion adecuada tanto de los meseros como de los clientes.

La fiabilidad. Revela la medida en que el restaurante y el personal en contacto
con el cliente presta el servicio- Es necesario que se capacite al personal, ya que los
empleados no se muestran preocupados por las necesidades que el cliente tenga, se ve
una falta de motivacién e interés por el trabajo que realizan y eso se ve reflejado al
momento de atender a los clientes.

La capacidad de respuesta. La destreza con la que el personal cuenta para poder
brindar a los clientes un servicio que responda de manera rapida y eficiente a las
exigencias esperadas por los mismos- Como se pudo observar en los resultados de las

encuestas, el servicio al cliente es la mayor deficiencia que tiene el restaurante, el
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personal no cuenta con destrezas para poder brindar un servicio rapido y eficiente. Se
pudo constatar que en el horario de 12:00 hasta las 13:30 el servicio se mueve con
fluidez pero a partir de las 13:30 0 14:00 en adelante, el servicio se empieza a estancar
y los meseros ya no tienen la misma rapidez, los platos se demoran en salir
aproximadamente 45 minutos o hasta una hora lo que representa demasiado tiempo de
espera, todo eso hace que los clientes se sientan disgustados y en algunos casos no
quieran regresar.

Seguridad. Inspirar confianza en los consumidores- Con respecto a este punto, Si se
brinda seguridad tanto en las instalaciones como en la elaboracion de los alimentos por
las BPM que han ido implementando los trabajadores.

Empatia. Poder ponerse en los zapatos de los clientes. Estar interesados y
preocupados por las necesidades que el cliente tenga- Como se menciond
anteriormente es necesario que se capacite al personal, es importante recalcar la
imagen del restaurante y de los empleados, esa es su carta de presentacion y lo que
Ilama la atencion de los clientes para que se puedan sentir a gusto, es por este motivo
que los uniformes juegan un papel decisivo y también es de influencia el manejo de
una mejor publicidad como lo es una pagina web o redes sociales en las cuales, los

clientes puedan conocer mas acerca del restaurante y poder dar su opinién al respecto.

En este capitulo y el anterior se ha determinado la percepcion del cliente con respecto a
la calidad y el estado actual de la gestion administrativa y operacional del restaurante,
con los cuales se han identificado factores que sirven como componentes para

determinar la matriz FODA que se presenta a continuacion:
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3.5 MATRIZ FODA

Fortalezas

Oportunidades

1. Ser pioneros de la comida tipica 1. Capacidad de crecimiento debido a un

ecuatoriana en Nayon. incremento en la afluencia de turistas que

2. Gran afluencia de clientes ya que disponen visitan Nayén.

de instalaciones amplias. 2. Aprovechar las redes sociales para

3. Suficiente personal. promocionar el restaurante de una forma

4. Seguridad interna y externa del local. masiva.

5. Comida hecha en lefia. 3. Capacitaciones para el personal, charlas de
motivacion y de atencion al cliente por
parte de instituciones gubernamentales

4. En la zona existen grupos musicales que
tocan musica en vivo.
Debilidades Amenazas
1. La mayoria de los empleados tienen 1. Crisis economica.
conocimientos empiricos en el ambito de 2. Situacién geogréafica vulnerable (deslaves).
administracién de restaurantes y de cocina. 3. Incumplimiento por parte de los

2. Falta de publicidad proveedores principales.

3. No cuentan con una ventilacién adecuada 4. Baja demanda en ciertas épocas del afo.

en cocina 5. La creciente oferta de restaurantes en la
4. No cuentan con una planeacién estratégica zona.

(mision, vision, valores corporativos,

politicas y estrategias).

5. Falta de motivacion del personal.

6. Programa informatico subutilizado

7. No cuenta con uniformes que los distinga

como empleados del restaurante

8. La mdusica no es apta para la hora de

comer.

9. Falta de documentacion en los procesos

Tabla 8Matriz FODA
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CAPITULO IV: PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO

4.1 DEFINICION DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
Evoli (2009) afirma:

La planificacidn estratégica es una herramienta por excelencia de la Gerencia Estratégica que
consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de la organizacion y la
formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo
esto en funcion de la mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los
recursos disponibles [...Jun plan estratégico completo guia cada una de las areas en la
direccion que la organizacion desea seguir y les permite desarrollar objetivos, estrategias y
programas adecuados a las metas. (p. 12,13)

Por otro lado Barthelmess (2009) afirma:

Sin planes, los administradores no pueden saber como organizar a la gente y los recursos;
puede que no tengan ni siquiera la idea clara de qué es lo que necesitan organizar. Sin un plan,
no pueden dirigir con confianza o esperar que otros lo sigan. Y sin un plan, los administradores
y sus seguidores tienen muy pocas probabilidades de lograr sus metas o de saber cuando y
donde se estan desviando de su camino. (p. 6)

Teniendo en cuenta lo que es la planeacion estratégica, lo que conlleva el hacer un plan
estratégico para el restaurante “La Cocina de Lefia” y la importancia de un plan tanto para los
administradores como para sus empleados, se va a tomar en cuenta 3 principales bloques que
se mencionan en la teoria de Hampton para poder llevar a cabo mejoras en diferentes aspectos,
empezando por la cultura corporativa, que es la que motiva al cliente interno y eso a su vez a

los clientes externos.

La teoria de Hampton (1989) citado por Torres 2014 que dice que la planeacién se divide en 3
grandes bloques que son: mision, vision, valores y objetivos, segundo, estrategias y politicas y

por ultimo, la toma de decisiones.

4.2 MISION, VISION, VALORES Y OBJETIVOS

La cultura corporativa es esencial al momento de hacer cualquier mejora es por esto que

Jaques Horovitz y Michele Jurgens afirman:

Tener cultura corporativa adecuada es decisivo para lograr una buena calidad de servicio. En
todas las compafiias que hemos observado, éste fue el elemento citado por los directores como
el que mas contribuye a un buen servicio al cliente. Dirigia los esfuerzos de los empelados
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cuando no habia puntos de referencia disponibles, los motivaba hacia logros cada vez mayores
y hacia que pensaran siempre en el cliente. (p. 1)

El restaurante “La Cocina de Lefia” no contaba con una cultura corporativa como tal, tanto los
altos mandos como sus empleados no tenian una idea clara del por qué y para qué del negocio,
es por esta razdn que juntamente con la duefia del restaurante, se decidio crear una mision,

vision y valores que vayan acorde a los objetivos que desean alcanzar como negocio.
Mision
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ofreciéndoles una amplia variedad de platos de

comida tipica ecuatoriana preparados con estricta higiene, sabor Gnico y cocidos en lefia,

conservando la tradicion.

Vision

Ser un referente en la preparacion de comida tipica ecuatoriana convirtiéndonos en el
restaurante mas reconocido por turistas nacionales y extranjeros, evolucionando en los

procesos que exige el paso del tiempo, més nunca perdiendo la tradicion de cocinar en lefia y

ser la mejor comida ecuatoriana hecha en casa.
Valores

Compromiso

Responsabilidad

Puntualidad

Honestidad

Amabilidad

Cuidado de su aseo personal

Objetivos

Para fines del restaurante “La Cocina de Lefia” estos objetivos pueden variar e ir segun el
enfoque de los altos mandos, pero para fines de la investigacion se ha determinado 3 objetivos

principales en las areas donde se ha visto falencias. Los mismos se detallan a continuacion:
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e Mejorar el servicio
e Mejorar el ambiente laboral

e Documentar la gestion del restaurante

4.3 ESTRATEGIAS Y POLITICAS

4.3.1 Estrategias
Las estrategias se las determind haciendo un cruce del analisis FODA, las mismas que seran

herramientas importantes para que se ejecute el plan estratégico dentro del restaurante.

4.3.2 FODA cruzado

ESTRATEGIAS DO (debilidades y

ESTRATEGIAS FO (fortalezas y oportunidades) )
oportunidades)

1. Crear una pagina web del restaurante
1. Hacer convenios con agencias de viajes y para promocionarlo mejor y de una

participar en ferias turisticas forma masiva. Tener un mejor manejo

de las redes sociales.
2. Armar un plan de capacitacion para el

personal.
ESTRATEGIAS FA (fortalezas y amenazas) ESTRATEGIAS DA (debilidades y amenazas)
1. Diferenciacion de la competencia a traves 1. Establecer reuniones participativas
de la elaboracion de los platos en lefia. periddicas con el personal.

Tabla 9FODA cruzado
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Convenios con agencias de viajes y participacion en ferias turisticas

El restaurante “La Cocina de Lefia” por encontrarse en un lugar rural muy cercano a la ciudad
de Quito, se ha ido convirtiendo en un centro atractivo para el turismo por lo que ha ido
desarrollando de manera acelerada la oferta gastronomica, es por esta razon que al ser el
restaurante en estudio pionero en este lugar y por contar con amplias instalaciones y ambiente
agradable en el que la gente se siente a gusto, se propone que se gestione la participacién en
ferias turisticas como “Mesabe” y que se puedan hacer convenios con agencias de viajes las
mismas que se encargarian de llevar grupos de turistas al restaurante, promocionando Nayon y

todas las actividades que ahi se podrian hacer.
Creacion de una pagina Web

Actualmente el restaurante cuenta solo con un perfil de Facebook, el cual no responde a las
exigencias de los clientes. Las fotos que se publican son de gente que va a consumir en el
restaurante pero no se publican fotos de los platos, las instalaciones, eventos, promociones,
etc. Esta pagina de Facebook no se encuentra bien administrada, existen mas opiniones

negativas con respecto al servicio y el tiempo que se demoran en atender a los clientes.

Se propone principalmente que se contrate a un community manager, el cual sabra gestionar
de manera adecuada las comunidades digitales del restaurante, dicha persona se encargara de
la creacion de una pagina web en la que los clientes podran conocer acerca de lo que ofrece el
restaurante, ver fotos de las instalaciones, saber quiénes son, para asi tener una mejor
publicidad del lugar. Hoy en dia el internet es una herramienta clave para las empresas, ya que

se pueden promocionar de manera facil y masiva.
Plan de Capacitacion al personal

El restaurante “La Cocina de Lefha” cuenta en su mayoria con personas que tienen
conocimientos empiricos acerca de la administracién y manejo de restaurantes, por otro lado
los resultados de las encuestas de satisfaccion al cliente reflejaron que el servicio es regular, se
demoran demasiado en servir los platos y no hay esa preocupacion por parte de los meseros de

satisfacer las necesidades de los clientes.

Se propone que se arme un plan de capacitacién para el personal el mismo que abarcaria temas

como:
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Estandarizacion de Recetas

e Elaboracion de lista de precios de los productos usados en Alimentos y Bebidas.
e Creacion de Recetas estandar.

e Costeo de Recetas

e Aprobacidn de las recetas estandar por parte del directivo del restaurante.

o Implementacion de las recetas estandar al personal de cocina.

e Monitoreo de mermas (cocina, ensamble de A y B, bodega)
Higiene y manipulacién de alimentos

« Capacitacién de BPM
e Mise en place
o Recepcion y almacenamiento de materia prima

« HACCP baésico haciendo énfasis en la practica de la utilizacion del termometro

Servicio al cliente

o Servicio y atencion al cliente.
« Coaching en liderazgo y servicio al cliente

o Potencializando a los meseros.

Este es un ejemplo de lo que se podria impartir en el plan de capacitacion y motivacion al
personal, dando mayor relevancia al servicio y a la manipulacion de los alimentos para

entregarlos de forma inocua a los comensales.

Tablado & Gallego (2004) afirman:

El problema més importante con el que nos podemos encontrar durante la preparacion y
manipulacion de los alimentos es el de la contaminacidon cruzada[...] los alimentos crudos
pueden contener bacterias contaminantes o procedentes del suelo, intestinos de animales, agua
marina filtrada por crustaceos o mariscos, etc. Durante el proceso de manipulacion, estas
bacterias pueden pasar a través de las distintas superficies en las que esta en contacto, los
utensilios de trabajo, las manos de los manipuladores, etc. A los productos ya elaborados,
produciendo contaminacion y provocando las tan temidas intoxicaciones. (p. 299)
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Para poder tener un mejor control de todo lo antes mencionado, se propone aplicar un sistema
de HACCP, el mismo que contard con un sistema de registro y deberan documentarse todos
los procedimientos del sistema HACCP, la documentacion que propone Tablado & Gallego en

su libro manual de higiene y seguridad alimentaria en Hosteleria es la siguiente:

e Analisis de peligros
e Ladeterminacién de los PCC

e Ladeterminacion de los limites criticos
Como ejemplos de registros se pueden mencionar

e Las actividades de vigilancia de los PCC
e Las desviaciones y las medidas correctivas correspondientes

¢ Las modificaciones introducidas en el sistema de HACCP
Otro punto importante a controlar es que se lleve a cabo un correcto mise en place.

Gallego (2006) afirma:

Mise en place, montaje 0 mecéanica, como todas aquellas operaciones que se deben realizar,
bien sea por los ayudantes, aprendices o personal sefialado, para que en el momento de abrir el
local o de mayor afluencia de clientes tengamos todo a punto para poder dar a nuestros
clientes un perfecto servicio. Quiza sea la mise en place la funcion mas importante a realizar,
porgue de su buen hacer depende el servicio que, a la hora del trabajo, se da a los clientes. La
experiencia demuestra que sin esta puesta a punto del local, dificilmente se pueden recoger
buenos frutos. (p.1)

Por Gltimo, otro punto importante a tomar en cuenta dentro de la capacitacion al personal es la
imagen que los empleados deben tener dentro de su trabajo, esto es la manera correcta de
llevar el uniforme. Se propone que los meseros tengan unas escarapelas con sus nombres,
Ileven su uniforme correctamente y no utilicen otras camisetas distintas que no contengan el

logotipo del restaurante.

La persona que se encuentra en caja deberia utilizar un uniforme porque ella es la primera
persona con la que los clientes tienen contacto al ingresar al restaurante y hacer su pedido. Al
no usar dicho uniforme no se diferencia de los clientes y por ende pareceria que no trabaja en
el lugar, al igual que los meseros debe llevar una escarapela con su nombre y su cabello debe

estar bien recogido.
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Diferenciacion de la competencia a través de la elaboracion de los platos en lefia.

El restaurante tiene una caracteristica tnica y que lo diferencia de la competencia y es que la
comida es preparada a lefia, por lo que la publicidad sera basada en el aprovechamiento de esta

diferenciacion.

Cabe recalcar que esa caracteristica no es suficiente, ya que todos los empleados que trabajan
en cocina deben estar capacitados para elaborar los platos en caso de que la cocinera principal
falte. Tener una documentacion de las recetas en el restaurante es algo fundamental al igual

gue una estandarizacion de las mismas.

La duefia si posee documentacion y recetas estandarizadas pero de una forma empirica y
porque la cocinera principal ha trabajado ahi por afios y conoce cdmo es la preparaciéon de
cada uno de los platos. Todos los empleados deben saber el procedimiento de elaboracién de
los mismos ya que asi la comida no tendrd variacion tanto en su sabor como en su

presentacion, independientemente de quien los prepare.

De esta manera se evitaran desperdicios, llevar el inventario de una manera organizada y sobre

todo gue el sabor de los platos se mantenga igual.

Con respecto a la carta, la cual es la imagen del restaurante, se propone que la duefia elabore
cartas en inglés debido al crecimiento del turismo en la parroquia de Nayon y que también las
cartas se hagan en sistema braille para personas no videntes.

Establecer reuniones participativas periédicas con el personal.

Un buen ambiente de trabajo en un restaurante hace que el comensal lo sienta a traves del
buen servicio que pueda recibir, la propuesta es que las cabezas principales, en este caso los
duefios, convoquen a reuniones por lo menos una vez al mes para poder hablar con los
empleados acerca de las inconformidades y conformidades, compartir el enfoque y los
objetivos planteados y de esta manera que todos los empleados estén alineados y

comprometidos con obtenerlos.

Mediante las entrevistas a los trabajadores, se llegé a la conclusion de que se deben mejorar
algunos aspectos y entre ellos esté la ventilacion en el area donde se encuentra la cocina de

lefa y la parrilla, ya que al no haber una correcta ventilacion los empleado se sienten
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incomodos y a cierta hora del dia se sienten agotados y no con la misma energia con la que
empezaron sus labores, esto igual afecta su desempefio al momento de atender a los clientes y
que tengan una actitud negativa y poco servicial hacia ellos. Todo esto se ha hablado con la

duefia del restaurante pero aun no se han tomado las medidas correspondientes.

Se propone que se mejore este problema de la ventilacion y que a los empleados se les haga
reconocimientos por su trabajo como por ejemplo, empleado del mes o se les pague extra por

su buen desempefio. Esto hara gue se sientan felices y motivados en donde trabajan.

4.3.3 Politicas
En un manual hecho anteriormente, Tituafia 2017 sugiere que el restaurante debe llevar la

siguiente documentacion:

e Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento (POES) en comida,
instalaciones, equipos, materiales,
e Hojas de control de recepcién de:
o Frutas y verduras
o Carnes
o Embutidos
o Productos Léacteos
o Productos Secos
o Productos de limpieza y desinfeccion
o Control de temperaturas
o Control de higiene de las instalaciones
o Control de normas e Higiene del manipulador.

En cuanto a politicas de cobros, se sugiere que los clientes puedan pagar la cuenta al final de
consumir sus alimentos, es un procedimiento que a ellos les hace sentirse mas a gusto ya que
se evitan el realizar filas enormes y esperar demasiado tiempo para realizar su pedido. Esto
igual demanda una atencion mas personalizada de los meseros con los clientes y que exista

interaccion entre ellos.

El restaurante actualmente ya acepta pagos con tarjetas de crédito, lo que significa una gran

ayuda para los clientes.
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4.4 TOMA DE DECISIONES

Se sugiere que los duefios del restaurante tomen decisiones a futuro en base a las estrategias ya

antes mencionadas. Esta en manos de ellos el aceptar todo lo que se ha propuesto en el plan

estratégico para el restaurante “La Cocina de Lefia”.

4.5 MATRIZ DE CALIDAD DEL RESTAURANTE “LA COCINA DE
LENA”

COCINA

1.- Mise en place.- corte y picado
de verduras, vegetales, carnes y
mariscos , preparacion de salsas,
postres, en fin puesta a punto de
todo lo que se va a utilizar para la

preparacion y servicio del plato

2.- Preparacion y montaje de los

platos

2 horas 30
minutos

Platos no muy
elaborados 10
minutos.

DISMINUYE EL
TIEMPO DE
PREPARACION
DE PLATOS

REDUCCION DE
TIEMPO DE
ESPERA DEL
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3.- Limpieza y lavado mantener

limpios  pisos, ollas,

equipos vy
utensilios de cocina.

Mesones,

platos, todos los

4.- Limpieza a fondo de las
instalaciones de cocina.- limpieza
de refrigeradores, congeladores,

campanas, cocina, freidora, etc.

Platos mas
elaborados 15

minutos.

Durante todo el
tiempo de
funcionamiento
del restaurante y
maximo una hora
después del

cierre.

Tercer lunes de
cada mes, 9H30
a12h30

CLIENTE

RECIBIR
ALIMENTOS Y
BEBIDAS CON

ALTOS
ESTANDARES

DE HIGIENE.

RECIBIR
ALIMENTOS Y
BEBIDAS CON

ALTOS
ESTANDARES

DE HIGIENE

Tabla 10 Matriz de calidad
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COCINA

1.- Mise en place.- corte y picado

de verduras, vegetales, carnes y
mariscos , preparacion de salsas,
postres, en fin puesta a punto de
todo lo que se va a utilizar para la

preparacion y servicio del plato

2.- Preparacion y montaje de los

platos

2 horas 30
minutos

Platos no muy
elaborados 10
minutos.

Platos mas
elaborados 15
minutos.

DISMINUYE EL
TIEMPO DE
PREPARACION
DE PLATOS

REDUCCION DE
TIEMPO DE
ESPERA DEL

CLIENTE
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3.- Limpieza y lavado mantener

limpios pisos, ollas,

equipos y
utensilios de cocina.

Mesones,

platos, todos los

4.- Limpieza a fondo de las
instalaciones de cocina.- limpieza
de refrigeradores, congeladores,

campanas, cocina, freidora, etc.

Durante todo el
tiempo de
funcionamiento
del restaurante y
méaximo una hora
después del

cierre.

Tercer lunes de
cada mes, 9H30
a 12h30

RECIBIR
ALIMENTOS Y
BEBIDAS CON

ALTOS
ESTANDARES

DE HIGIENE.

RECIBIR
ALIMENTOS Y
BEBIDAS CON

ALTOS
ESTANDARES

DE HIGIENE
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Registro de los pedidos de cada

El momento que

NO APLICA

hacer su pedido en caja y pagar su
orden.

mesa se realiza el
i pedido
RECEPCION Y
CAJA Elaboracion de la factura NO PIERDE
5 minutos TIEMPO
Mise en place.- vestir las mesas, ENCONTRAR
colocacion de platos base, copas, 30 minutos UN LUGAR EN
cubiertos y petit menage (en caso ORDEN, LISTO
de cuando hayan eventos) Y ATRACTIVO
SERVICIO .
Entrega de la carta.- se tratard
con amabilidad a los clientes y los | Desde que entra
meseros estaran atentos para poder | €l cliente no
L RAPIDEZ Y SE
responder cualquier inquietud, se | Pasara mas de 2
o . . SENTIRA
le indicara a los clientes que debe minutos
IMPORTANTE

46



Servicio de platos.- se entregara el
plato a cada comensal de acuerdo
al pedido.

Desde el
momento del
pedido no
pasard méas de

15 minutos

RAPIDEZ Y
CALIDAD
PERCIBIDA
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Resolucion de

problemas.-

cualquier inconveniente que se

tres semanas

Al momento FIDELIDAD DEL
presente, deberd ser resuelto con
SERVICIO | i 1 ) que se CLIENTE.
a mayor amabilidad, tomando presentan
decisiones convenientes y que
otorguen respuestas favorables
al cliente
Limpieza y desinfeccion Durante el dia HIGIENE Y
BANOS cada 45 CONFIABILIDAD
minutos y
cuando se
requiera.
GARAGE Y | Limpieza y mantenimiento.- Riego tres
AREA DE riego, cuidado de las areas de veces por AMBIENTE
JUEGOS juegos, limpieza y deshierbe. semana. ACOGEDOR Y
Deshierbe cada AGRADABLE
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Mantenimiento y cuidado de

las cartas.- Revisar que no

Antes de que

hayan rayones y que no estén .
. los clientes BUENA IMAGEN
manchadas de alimentos o llequen al
bebid 9 DEL LUGAR.
ehiaas. restaurante
CARTADE
MENU .

Elaboracién de recetas 2 meses
estandar.- costo e ingredientes ESTANDARIZACION
de cada receta. DE PLATOS
Renovacion de la carta.- esta
puede ser por precios 0 A

incorporacion de nuevos platos y | consideracion CONEIABILIDAD

eliminacion de otros. (platos | de las duefios

poco populares y poco rentables) | del restaurante

4.6 ORGANIGRAMA SUGERIDO

El restaurante no cuenta con un organigrama funcional detallado dentro de su cultura
corporativa por lo cual, se ha elaborado uno con el fin de que exista una mejor organizacion

dentro del mismao.
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GERENTE

ADMINISTRADOR

CONTADOR

JEEE DE JEFE DE
COCINA BODEGA

JEFE DE
COMEDOR

AYUDANTES AYUDANTE DE

MESEROS
DE COCINA BODEGA

JEFE DE

CAJERO
PARTIDA

STEWART

Tabla 110rganigrama funcional

Division por departamentos

En el restaurante la Cocina de Lefia no existe una division por departamentos como tal, por lo
cual se sugiere que se haga la siguiente division para un mejor control y organizacion.

e Gerencia

e Recursos Humanos

e Departamento Administrativo

o Contabilidad

50



o Bodega
Departamento de Ventas
o Cocineros
o Ayudantes de Cocina
o Meseros
o Cajero
o Publicista
Departamento de Mantenimiento
o Limpieza

o Vestidores
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CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis realizado para el presente proyecto de disertacion, se llegoé a las

siguientes conclusiones:

Se pudo evidenciar a través del analisis de los procesos que no se cuenta con una
documentacién adecuada de los mismos, ya que todo se lo hace de manera empirica,
por lo que da lugar a que existan pérdidas de la materia prima ya sea por robos o por
un mal manejo del inventario.

A través de encuestas de satisfaccion al cliente se pudo conocer las falencias que
existen en cuanto a la rapidez del servicio, ya que los clientes demostraron su
inconformidad y la falta de una atencidn personalizada. En cuanto a la variedad de
platos y el ambiente se llegd a obtener resultados positivos pero en cuanto a la
asequibilidad de los precios, calidad de los alimentos y atencién al cliente ain no se
logra llegar a la excelencia.

El restaurante no cuenta con un plan estratégico, por lo cual no tienen una cultura
corporativa definida, no tienen objetivos claros, es por este motivo que se elabord un
plan tomando en cuenta los resultados de las encuestas, el analisis de los procesos y
una propuesta de estrategias. Se determind una mision, vision y valores en conjunto
con la duefia del restaurante, notdndose que estd conforme y satisfecha con los

resultados monetarios obtenidos hasta el momento.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda llevar una documentacion ordenada para evitar desperdicios, controlar
el inventario y tener una mejor planeacion de los recursos y los procesos, de tal manera
que los platos se estandaricen y haya un mejor control de los mismos, ademas el
manual de buenas practicas de manufactura ya elaborado, debe ser utilizado.

Se recomienda capacitar al personal en atencién al cliente, ya que las encuestas
arrojaron como resultado que la rapidez del servicio es regular y que los clientes no se
sienten satisfechos con la atencion que reciben. Por otro lado, también se recomienda
que se capacite al personal en cuanto al uso del programa que manejan para facturar,
debido a que no han sabido aprovecharlo adecuadamente y eso hace que sus procesos
sean mas lentos y no haya un control adecuado de la materia prima.

Se recomienda implementar una cultura corporativa a través de un plan estratégico que
se encuentre claramente definida empezando por la misién, vision y valores, los
mismos que deberan estar en lugares visibles para todos los empleados y que sepan la

razon de ser y el para qué de la empresa.

53



BIBLIOGRAFIA
Fuentes Impresas:
Cavassa, C. R. (2007). Gestion Administrativa para empresas turisticas. México: Trillas.
Chang, R. (2011). Mejora Continua de Procesos. Buenos Aires: Ediciones Granica.
Diaz, A., & Uria, R. (2009). Buenas Préacticas de Manufactura. San José: 1ICA.

Duefias, E. (2016). Plan de mejoramiento de calidad para el &rea de servicio en el restaurante
de la hacienda Cusin, ubicado en el canton Otavalo, provincia de Imbabura, Ecuador.

Disertacion. Universidad de las Américas, Quito, Ecuador.
Gallego, J. (2006). Manuel Préctico de Cafeteria y Bar. Espafia: Paraninfo, S.A.
Hayes, B. (2006). Como medir la satisfaccion del cliente. México, D.F: Alfaomega.

Hurtado, L., & Toro, J. (2007). Paradigmas y Métodos de Investigacion en Tiempos de
Cambio. Caracas: Editorial CEC.

Kvale, S. (2011). Las entrevistas en Investigacién Cualitativa. Madrid: Ediciones Morata S.L.
Lépez, A. (2004). Administracion de la empresa restaurantera. México: Trillas.
Molina, J. (2003). El habitat del cocinero. Buenos Aires-Argentina.

Stevenson, K., & Bernard, D. (1999). HACCP Un Enfoque Sistematico Hacia la Seguridad de
los Alimentos. Washington, D.C.: TFPI.

Tablado, C., & Gallego, J. (2004). Manual de Higiene y Seguridad Alimentaria en Hosteleria.

Espafia: Paraninfo, S.A.

Tituafia, P. (2017). Manual de Buenas Practicas de Manufactura. Disertacion. Universidad

Tecnoldgica Equinoccial, Quito, Ecuador.

Yanez, J. (2013). Estudio sobre la calidad de los productos y servicios al cliente en el
restaurante “Hunter‘s” de segunda categoria de la ciudad de Quito y propuesta de
estrategias de mejoramiento. Disertacion. Universidad Tecnoldgica Equinoccial, Quito,

Ecuador.

54



Fuentes Virtuales:

Aiteco Consultores. (2016). El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio. Recuperado el 28
de noviembre de 2016, de

https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Asociacion Espafiola para la Calidad. (2016). Calidad Total. Recuperado el 28 de noviembre
de 2016, de

http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/calidad-total
Barthelmess, V. C. (2009). La planeacidn estratégica en las organizaciones. Cérdoba, AR:
El Cid Editor Recuperado el 12 de octubre de 2017, de
http://www.ebrary.com
Blanco, N. (2001). Una técnica para la medicidn de actitudes sociales. Revista de Ciencias

Sociales. 7(1), 2001. Zulia, VE: Red Universidad del Zulia. Recuperado el 17 de
octubre de 2017, de from

http://www.ebrary.com
Ciallella, C. E., & Gabriel, E. (2016). Introduccién al marketing gastronémico: para
emprendedores, empresarios, trabajadores y estudiantes. Buenos Aires, AR: Ugerman
Editor. Recuperado el 10 de octubre de 2017, de
http://www.ebrary.com

Codd, L. (2009). Gestion Restaurantes.com-La medicion de la satisfaccion del cliente en

restauracion. Recuperado el 05 de diciembre de 2016, de

http://www.gestionrestaurantes.com/la-medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente-en-

restauracion/
Evoli, J. (2009). Planeacion estratégica. Cordoba, AR: El Cid Editor Recuperado el 13 de
octubre del 2017, de

http://www.ebrary.com

55


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/calidad-total
http://www.ebrary.com/
http://www.gestionrestaurantes.com/la-medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente-en-restauracion/
http://www.gestionrestaurantes.com/la-medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente-en-restauracion/

Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de Nayon. (2013). Plan de desarrollo y
ordenamiento territorial. Recuperado el 25 de noviembre de 2016, de
http://lwww.pichincha.gob.ec/phocadownload/leytransparencia/literal _k/ppot/dmg/ppdo
t_nayon.pdf

La Menorquina (2015). Elaboracion y Disefio de la carta de restaurante. Recuperado el 13 de
julio de 2017, de

https://blog.menorquina.com/guias-la-menorquina
Lefcovich, M. L. (2009). Satisfaccion del consumidor. Cordoba, AR: El Cid Editor
apuntes. Recuperado el 12 de octubre de 2017, de
http://www.ebrary.com

Peralta, R. (2013). Guia rapida para entender que es la receta estandar. Recuperado el 25 de
noviembre de 2016, de
http://elclaustro.edu.mx/claustronomia/index.php/investigacion/111-guia-rapida-para-

entender-que-es-la-receta-estandar

Shuttleworth, M. (2008). Disefio de Investigacion Descriptiva. Recuperado el 02 de diciembre
de 2016, de

https://explorable.com/es/diseno-de-investigacion-descriptiva.

Torres, H. Z. (2014). Administracion estratégica. México, D.F., MX: Larousse — Grupo
Editorial Patria. Recuperado el 28 de 11 de 2016, de

http://www.ebrary.com

56


http://www.pichincha.gob.ec/phocadownload/leytransparencia/literal_k/ppot/dmq/ppdot_nayon.pdf
http://www.pichincha.gob.ec/phocadownload/leytransparencia/literal_k/ppot/dmq/ppdot_nayon.pdf
http://www.ebrary.com/
http://elclaustro.edu.mx/claustronomia/index.php/investigacion/111-guia-rapida-para-entender-que-es-la-receta-estandar
http://elclaustro.edu.mx/claustronomia/index.php/investigacion/111-guia-rapida-para-entender-que-es-la-receta-estandar
https://explorable.com/es/diseno-de-investigacion-descriptiva

ANEXOS

REEFSETUVATUER A N 'T E
”“LA COCINA DE LENA

POR FAVOR, CANCELE PRIMERO
SU PEDIDO EN CAJA

)
| e

Fecha: N° de personas: ___ Nifhos/as:
Mesero: Mesa N°:
Chicharrén con mote Jarra de chicha
Choclo con queso Vaso de chicha
Habas con queso Jarra de limonada
Vaso de limonada
Caldo de patas Jugo de frutas
Yaguarlocro Agua con gas
Caldo de gallina Agua sin gas
Consomé Coca cola
Locro de papas Fiora manzana
Fiora fresa i
Fritada con tortillas Sprite ' 3&\
Fritada con mote Fanta r
Fritada mixta Nestea verde
Chugchucaras Nestea negro
Seco de pollo Jarra de jugo de frutas
[ Secode chivo o , :
Conejoalhomo | | Cervez
| Plato ambatefio e » #
Pollo asado Duraznos al j ‘im :
Pollo mixto Helado cono doble
Hornado Helado cono simple
Papas con cuero Helado de copa
Tortillas con caucara Helado con durazn
Cuy al horno
O O
Porcién de tortillas
Arroz
Tostado
Maduro uese
Aguacate

lustracion 10rden de pedido
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CANGREJO C

TILAPIA

[.:
I:
L

L
{i
I
{

L
N
i
L
b
L
|

CHURRASCO
APANADO

COLADA MORADA CON P.
DE CASA

lustracion 20rden de pedido 2
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MENU ANTIGUO

2

__PLATOS FUERTE ‘ ‘

$7.00

—— Comida Tipica ——

Choclo con queso
Habas con queso
Ch 6n con mote

PORCIONES

lustracion 3 MenU antiguo
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__ parrillas - Menestras ——
Truchas

PARRILLADA
« Simple

(3 Botones, longaniza, ensalada, choclo y papas fiitas o cocinada)

Came
Chuleta
Pollo
* Doble
(3 Botones, longaniza, ensalada, choclo y papas fritas o cocinada)
Came - Chuleta ... . $11.50
Came - Pollo 5 $10.50
Chuleta-Pollo . $10.50
e I
ones, longaniza, ensalada, choclo y papas fritas o cocinada)
Came-Pollo-Chuleta $14.30

[ EXTRAS N

e Asado de Borrego
Choclo, papas cocinadas, habas,
ensalada, pedazo de queso

e $10.00

*Hamburguesa al Carbon
Ensalada, papas fritas

Durazno al jugo

Helado de pail
S Palla.............._ 5300

Helado de paila emeesoessiBe NS

cono simple

Helado de paila
cono doble

Helado de paila
con durazno b,

Bananasplit
Quimbolito
Higos con queso
ChessCake . s

LA MEJOR COMIDA ECUATORIANA HECHA EN CASA

¢ Menesiras
(Amroz, fréjol o lenteja, ensalada, maduro o patacones)
Carne . $7.50
Pollo $7.50
Chuleta $7.50
g ]
(" TRUCHAS ~ 8
¢ Trucha

(Arroz, ensalada, patacones, papas fritas o cocinadas)

Jamadechicha ... .. s 96030
Vasodechicha ... ... $1.80
Jamadelimonada ... ... $5.50
Vasodelimonada ...~~~ ....51.50
Jarra de jugo $7.00
Vaso de jugo $2.00
Agvaconigas e $1.10
G T $0.95
Dot $1.50
Gaseosa BofeNo RN $1.25
Gaseosa botella Coca Cola $1.50
Cerveza grande $3.50




MENU NUEVO

L RESTAURANT]‘:‘L o
LA COCINA DE LENA’

ATENDEMOS EVENTOS ESPECIALES.

> NAYON
[ Isidro Ayora $2-76 y Mariano Cruz
g \\ 512884 203 010958 916 148

§\\ | -ﬁ> wwyl.lﬁc?clnad‘elemﬁo:m

DATAFAST

sosdvoolvee v oo gl

La mejor conT\lda ecuat hech e

N
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Choclo con qUESO ..o
Habas con queso
Chicharrén con mote

s
Z
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Foitada con PHcAe

PM& ?M/Mw

Pollo asado $7
con tortilla x

Pollo mixto
tortilla + arroz
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Y Aos f wweides

CHURRASCO
(Lomo de res, 2 huevos, papas fritas,
aguacate y ensalada).

APANADO
{Lomo de res, arroz, papas fritas y
ensalada).

ASADO DE BORREGO.
4 o, papas coci .
peda.

D™ Menestra con pollo

FPrrribllodoa Tople

‘B e
AR P rillada simple carne -

oo illondos

Simples:
(3 Botones, longaniza, ensalada, choclo y

papas fritas o cocinadas).

Carne $9.50
Chuleta $9,50
Pollo $9.50

4
! ,  Parillada simple chuleta
2 |
N ¥
i % -y

Parrillada doble carne-chuleta

e ]

) \ Parrillada doble carne-pollo

MAIN

)
AN
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CANGREJO CRIOLLO

2 cangrejos, ulm#, ensalado, chifles
m".':"&.gﬁl y maduro cocinado. !

EUCHA alada, ity
cmmx, .:i lada, papas fritas o

Frita

Al Horno .

Chicharron de trucha

Congr cjo Criollo

Trucha frita

Tilapia frita

7’0&4‘0 J& P&x—&l conv [D‘r"t‘(’?'nx{?

LA COCINA DE LENA

Helado de paila en copa

X Banana split
0.

Duraznos al jugo..
Helado de paila....

en copa
Helado de paila.

cono simple
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Jarra de chicha

e

Jarra de limonada

Ecliclos

Jarra de chicha
Vaso de chicha .
Jarra de limonada .
Vaso de limonada

A
4
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ANEXO 1: MANUAL INSTRUCTIVO PARA EL FUNCIONAMIENTO
DEL RESTAURANTE LA COCINA DE LENA

DEL PERSONAL.:

El personal que trabaja en el restaurante, sera previamente seleccionado y de preferencia la
gente que necesite trabajar, todo el personal sera informado acerca del funcionamiento del

restaurante, como son:

e Dias que funciona el restaurante.

e Horarios de entrada y salida.

e Responsabilidad y compromiso, los mismos que adquiere al decir que si acepta trabajar
en el restaurante.

e Cuéanto va a ganar diario, 0 mensual segin sea el caso, cuanto se paga extras por
feriados u ocasiones especiales como recepciones.

e Uso de los uniformes y presentacion personal, esto es muy indispensable aclarar punto
por punto. Bafarse, cortarse las unas, usar desodorante, uniformes limpios y bien
planchados, recogerse el cabello, usar las gorras y guantes cuando se manipula los
alimentos.

e Cumplir con las tareas a cada uno asignadas, seran supervisados por el administrador o
encargado del restaurante, tanto a la entrada en la mafiana, como a la salida en el
cierre, no se podra retirar si su tarea estd mal realizada hasta que su superior lo
apruebe.

e Si al cumplir sus tareas rompen los utensilios de trabajo, hacen dafar los alimentos por
mal almacenamiento, o desaparecen las cosas y nadie sabe que pas0, sera facturado a la
persona que ocasione el dafio antes descrito, o al grupo de trabajo que este de turno

segun corresponda el caso y por ultimo se descontara en el roll de pagos.
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FUNCIONES A DESEMPENAR EN EL TRABAJO:
Conocer las funciones a desarrollarse en cada area del restaurante.

El trabajo sera designado por el administrador o jefe de local de acuerdo a las necesidades del

mismo.

e A la entrada se firmara la asistencia, nadie debe dejar de firmar o si lo hace sera
considerado como dia no asistido, no se pagara ese dia de trabajo y sera descontado en
el roll de pagos.

e Los atrasos seran considerados y se descontara del roll de pagos.

e Si tuvieran que salir del restaurante para realizar trabajo fuera del mismo, sera firmada

su ausencia y explicado en el cuaderno de firmas.

Personal

e Verificar que todo el personal este impecable, llevar el uniforme adecuadamente, y
cuidar su aspecto personal (bafiados, limpieza de ufias, uso de desodorante, el cabello
bien recogido).

e  Verificar que el personal cumpla con los horarios asignados.

e Verificar que los empleados cumplan con las funciones diarias que han sido asignadas.

Cocinera

e Se encargara de cumplir con las recetas tal como estas indican, sin variar los sabores ni
texturas de los mismos.

e Debera cumplir y supervisar que sus ayudantes cumplan con la adecuada manipulacién
de los alimentos, tanto en preparacién como almacenaje, cuidando de no contaminar
los sabores.

e Debera supervisar la llegada de los productos del mercado y que los mismos se
encuentren en perfecto estado.

e Debera supervisar la preparacion de los productos para almacenaje.
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e Supervisar la presentacion en cantidad y calidad de todos los platos que seran
despachados al cliente. (Utilizar medidas establecidas y ubicacion de productos en el

plato)

Poli funcional

El empleado poli funcional estara capacitado para realizar cualquier funcién que sea necesaria

para el correcto desenvolvimiento dentro del restaurante.

Publicista
Debera cumplir con las siguientes actividades:
10:30 debe alimentarse
10:45 recoger publicidad
11:00 empezar a repartir la publicidad hasta las 4:00pm

Esta actividad implica conocer perfectamente el producto que se oferta en el restaurante,
para poder dirigirse al publico. Debera repartir los volantes, dando a conocer al pablico los
productos existentes y estar convencido de lo que ofertamos. Debera convencer a los

potenciales clientes de consumir en el local. Dar a conocer sobre las promociones vigentes.
Heladero

e Debera revisar que el producto este en perfecto estado y saber que sabores estan
disponibles para la venta.

e Debera conocer el valor de cada producto para poder ofertarlos.

e Debera conocer al detalle y despachar correctamente el producto solicitado.

e Su espacio de trabajo debe estar siempre limpio, contar con los utensilios y productos
asignados para esa area como: copas, conos, paletas, cucharones, etc.

e Al final de la jornada su espacio de trabajo debe estar totalmente limpio, y los helados

deben ser paleteados, sellados y pesados.
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Debera solicitar al administrador el producto que se haya acabado como helado,

grageas, guineos, duraznos, etc.

Meseros

Deberan conocer perfectamente todos los productos que oferta el restaurante, para asi
poder responder a las inquietudes de los clientes y satisfacer correctamente las
necesidades de los mismos.

Cuidaran del espacio fisico, mesas, vajilla y todo lo que se vaya a utilizar para dar el
servicio a los clientes, todo lo antes mencionado debe estar en perfecto estado y limpio.
Seran corteses y amables con los clientes, atendiéndolos siempre con una sonrisa y
tener en cuenta que los platos siempre serén servidos por el lado derecho del cliente.
Deberéan ir limpiando las mesas y recogiendo los platos al momento de regresar a
cocina.

Siempre deberan estar atentos y dispuestos al cliente, mientras este permanezca en el
local (deberan acercarse esporadicamente a los clientes para saber si necesitan algo).

Cajero

Debera recibir su caja inicial contada y firmara el recibo de recibido.

Siempre estara atento a tener sueltos en caja.

Debera conocer la cantidad de productos existentes antes de facturar y si tiene alguna
duda preguntar al encargado ANTES DE FACTURAR.

Debera verificar que los billetes recibidos no sean falsos, caso contrario se le cobrara el
valor del billete.

Siempre recibira al cliente con una sonrisa y saludandolo.

Preguntara al cliente: SU FACTURA CON DATOS O CONSUMIDOR FINAL vy al
final del pedido debera ofrecer los postres disponibles.

No podra duplicar facturas ni en el sistema ni manuales.

Debera realizar el cuadre de caja fisico y virtual en su turno, y entregard contando el
dinero al encargado del restaurante. Si existiera algin egreso solo se lo hara valido con

la respectiva factura.
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Repetir el pedido al cliente antes de imprimirlo e indicar que no puede realizar cambios

después de impresa la factura.

Parrillero

Debera prender el brasero a las horas acordadas de acuerdo a los dias, jueves y viernes
a las 12:30, los dias sabados y domingos las 11:00 en punto.

Debera cuidar su aseo personal y la manipulacion de los productos.

Verificara que exista el producto necesario para poder despachar adecuadamente los
platos.

Debera filetear la carne y pollo, verificando que haya existencia de todos los productos
gue compone las parrilladas como, chuletas, botones negros, rojos y longaniza.

Deberd tomar en cuenta al procesar cada producto para poder sacar las porciones
establecidas en el cuadro de rendimientos.

Deberéa sazonar correctamente los productos sin contaminar los sabores.

Deberéa verificar que el producto sea despachado de la manera correcta tomando en
cuenta el punto exacto de la coccion de las carnes.

Al final de su jornada debera dejar limpio su espacio de trabajo al igual que los
utensilios usados especialmente la parrilla.

Debera verificar que haya en existencia todos los productos, caso contrario notificar al
administrador y pedir el producto que hace falta.

Deberéa tener cuidado con el almacenaje de los productos, etiquetando y verificando
que el producto este en 6ptimas condiciones.

Al almacenar los productos NO SE DEBEN MEZCLAR ENTRE ELLOS.

Debera contabilizar su producto y anotar con la fecha respectiva en un cuaderno.

Si por negligencia suya llega a dafarse el producto, este sera descontado de su rol de

pagos.
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Posillero

Debera tener puesto el uniforme respectivo para realizar dicha funcion. Este consta de
botas de caucho, mandil pléstico, guantes de caucho.

Debe verificar que tenga los productos necesarios para desempefiar su funcion tales
como, lava, detergente, esponjas, estropajos, tachos para reciclar desperdicios de
comida, tacho de basura, tacho para plasticos.

Al momento de la llegada de las bandejas debera clasificar los desperdicios y ubicarlos
en los tachos respectivos.

Clasificara la vajilla para proceder a lavarlos teniendo el debido cuidado para no
romperlos

Los vasos Y jarras se lavaran aparte para evitar que se llenen de grasa.

Los cubiertos deberan ser lavados, hervidos y secados al final de la jornada.

El posillero debera encargarse de la limpieza de la trampa de grasa, sacando ésta en el
envase indicado, para que sea entregado al gestor ambiental.

Al final de la jornada debera ubicar en los espacios asignados la basura, de la manera
correcta.

Una vez limpia la vajilla debera secarla y ubicarla en los espacios asignados.

Debera solicitar a administracién los materiales que le hagan falta para desempefiar su
labor.

Debera dejar su espacio de trabajo totalmente limpio y organizado.

Asegurarse que los colaboradores cumplan con las funciones asignadas a cada uno de

ellos, verificando que hayan sido bien ejecutadas.
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ANEXO 2: ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Gracias por elegir a la Cocina de Lefia. Esta encuesta tiene el propdsito de mejorar el servicio

que se brinda a nuestros clientes, por favor, dé su opinién sobre nuestro restaurante:

Excelente  Bueno Regular Malo

1) Atencion al cliente

2) Calidad de los alimentos

3) Los precios son asequibles

4) Rapidez del servicio

5) El menu ofrece variedad

de platos

6) Ambiente

Observaciones:
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llustracion 5Parte interna del restaurante
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lustracion 7Parte superior interna
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llustracién 9Parte inferior externa
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lustracion 11Vista desde el parqueadero
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Ilustracion 13Area de recreacion
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llustracion 14Parqueadero

lustracion 15 Cocina principal
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llustracion 16 2° Cocina

llustracion 17 Caja
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