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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion, es el disefio de un Modelo de
Gestion de Calidad en el servicio de Marcelo’s K-feteria de la ciudad de Ambato. El
desarrollo del trabajo estuvo encaminado a disefiar un Manual de Calidad, con base
en la Norma ISO 9000:2015, e incluyo el levantamiento de la filosofia de la empresa,
la estructura organizacional, las politicas y objetivos de calidad, los documentos
habilitantes, y, los procesos, con sus respectivos procedimientos y responsables; todo
esto con el objetivo de que sea implementado en la empresa, a la vez se propone el
establecimiento de una cultura de mejoramiento continuo. La investigacion se
sustenta en un enfoque cuanti-cualitativo bajo el cual, con el apoyo de la
investigacion descriptiva, se detalla la situacion actual de Marcelo’s K-feteria, se
establecen los objetivos y se definen las diversas técnicas e instrumentos asi como
los tipos de investigacion que se utilizaron, cuyos resultados tabulados validaron los
datos obtenidos, siendo esta la base para el modelo de gestion de calidad en
Marcelo’s K-feteria. La investigacion bibliografica facilito la obtencion de la
informacion necesaria para un mejor desarrollo del trabajo. El instrumento utilizado
fue la encuesta y, de acuerdo a los hallazgos, se concluye que a pesar de la excelente
percepcion que los clientes tienen de Marcelo’s la K-feteria, se hace necesario un
sistema de gestion de calidad orientado a la mejora de los procesos asi como
también un Manual de Calidad, el cual servird para que el funcionamiento, y la
imagen de la empresa sean Optimos y permitan el crecimiento de la Marcelo’s K-
feteria.

Palabras claves: gestion de calidad, manual de calidad, mejoramiento continuo.
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ABSTRACT

The main aim of this study is the design of a quality management model in the
service of Marcelo's K-feteria of the city of Ambato. The study was carried out based
on the design a quality manual based on 1SO 9000: 2015, and it included the
company's philosophy, organizational structure, quality policies and objectives,
enabling documents, and the processes with their corresponding procedures and
persons in charge. All this with the aim of being implemented in the company while
proposing the establishment of a culture of continuous improvement. The research
uses both quantitative and qualitative approaches with the support of descriptive
research making it possible to specify the current situation of Marcelo's K-feteria,
establish the objectives, define different techniques, instruments and types of
research that were used. The tabulated results validated the data obtained, and this
became the basis for the quality management model in Marcelo's K-feteria. The
bibliographical research made it possible to gather information that was needed to
better develop the project. The instrument used was the survey, and according to the
findings, it is concluded that in spite of the excellent perception that customers have
of Marcelo's K-feteria, a quality management system is necessary to improve its
processes. A quality manual is also needed for the operation and company to be

optimal, therefore enabling Marcelo's K-feteria to expand.

Keywords: quality management, quality manual, continuous improvement.
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INTRODUCCION

La calidad es mas que una simple funcion en las empresas, es un modo de hacer las
cosas con el fin de que los clientes alcancen la satisfaccion total de sus necesidades,
deseos y expectativas, por ello, en las organizaciones de todo el mundo, desde hace
algunas décadas, se busca implementarla como parte de las actividades cotidianas. El
organismo encargado de establecer las pautas sobre la calidad es la Intenational
Standard Organization (ISO), el cual mediante la norma 1SO9000-2015 plantea la
forma en que las empresas deberian ejecutar sus operaciones para alcanzar la calidad

total.

En el presente trabajo se plantea un modelo de calidad para el servicio de la empresa
Marcelo’s K-feteria de la ciudad de Ambato. La investigacion esta dividida en seis
capitulos, que describen de una manera sistematica los pasos que llevan a la

propuesta del Manual de Calidad de la empresa.

En el Capitulo I, se exponen todos los antecedentes del tema, el problema, la
contextualizacion la justificacion y los objetivos de la investigacion, con el fin de

establecer el escenario sobre el cual se realizé el trabajo.

El Capitulo Il consiste en el Marco Tedrico, en el cual se detallan los antecedentes de
la investigacion y se repasan las principales definiciones relacionadas con la Gestion

de Calidad, aqui se exponen los principales aportes historicos sobre el desarrollo de



este tema, y sus principales exponentes, finalmente se muestra la operacionalizacién

de la variable.

El Capitulo 111 es la Metodologia de la Investigacion, en el cual se definen tanto el
enfoque como la modalidad de investigacion que se utilizaron durante el desarrollo
del trabajo, ademas se establecen las fuentes de informacion que se utilizaron. Para
concluir el capitulo, se realizd el célculo de la muestra y se definieron los

instrumentos a utilizar en la recoleccién de datos.

El Capitulo IV se trata del Andlisis e Interpretacion de la Informacion, para tal
efecto, la informacion obtenida en el campo se resumio en tablas y graficos
estadisticos, los cuales fueron interpretados y evaluados con el fin de ser utilizados

en la formulacion de la propuesta.

El Capitulo V es la Propuesta, en él se disefié el Manual de Calidad de la empresa
Marcelo’s K-feteria, el cual incluyé la cultura y la estructura organizacional, las
politicas y objetivos de calidad, los documentos habilitantes y los procesos de

servicio al cliente, que fueron descritos mediante el uso de Diagramas de Flujo.

En el Capitulo VI se plantearon las Conclusiones del trabajo y las Recomendaciones
para la empresa, con lo cual se espera que esta logre la excelencia en el servicio al
cliente y que esto le permita crecer y mejorar su posicionamiento y su cuota de

mercado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Tema

bh)

“Modelo de gestion de calidad en el servicio de Marcelo’s K-feteria.”.

1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacion del Estudio

Macro

Debido al constante cambio politico, econémico y social que afecta el medio
empresarial, tanto en lo externo como en lo interno, las organizaciones deben buscar
alternativas para adaptarse, que les permitan mantenerse y crecer dentro del mercado

en que realizan sus operaciones.

Para lograr adaptarse al constante cambio, existen muchas herramientas
administrativas y comerciales; una de ellas es el sistema de calidad, que basicamente
consiste en alcanzar la satisfaccion de las necesidades de los clientes internos y
externos, aprovechando al maximo los recursos disponibles con cero errores, cero

defectos y cero desperdicios.



La International Standard Organization (ISO) es el ente encargado de establecer la

base para un sistema de gestion de la calidad, la ISO 9000 es la norma internacional

aceptada para tal fin, y consiste en todos los elementos con los que una empresa debe

contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad

de sus productos. Existen 20 elementos de la norma ISO 9000, y cada uno es

importante para el desarrollo del sistema de gestion de la calidad, pero existen cinco

grupos definidos como elementos claves para la implementacion del sistema de

gestion:

a.

Requisitos generales.- Este elemento estd asociado con los documentos que
respaldan las operaciones de la organizacion, para identificar los procesos,
sus relaciones, su control y su verificacion. Este elemento incluye el manual
de la calidad.

Responsabilidad de la direccion.- El involucrar a los altos directivos en una
politica de calidad es importante para que ésta se implemente y mantenga a lo
largo del tiempo. Las actividades de la direccion se relacionan con el
desarrollo de las politicas y los objetivos, la planeacion del sistema y el
proporcionar los recursos necesarios.

Gestion de los recursos.- Incluye lo relacionado a los recursos humanos y
materiales. Se debe contar con los recursos econdémicos suficientes para
implementar el sistema de gestion de la calidad para poder cumplir con las
exigencias del cliente.

Realizacion del producto.- Disefiar los mecanismos que permitan la
elaboracion del producto. Planificar los procesos para definir la manera mas
adecuada que cumpla con los requerimientos del cliente sobre el producto con

el propdsito de obtener su total satisfaccion.



e. Medicion, anélisis y mejora.- Este elemento permite establecer los
mecanismos necesarios para obtener informacion sobre la satisfaccion del
cliente, realizar auditorias internas para verificar el cumplimiento de las
disposiciones relativas a la calidad, darle seguimiento a los procesos y al
producto en cada una de sus etapas; y establecer las medidas necesarias para

controlar los productos terminados.

En el Ecuador ain existen pocas empresas que han obtenido la certificacion ISO de
calidad, para estas empresas, haber obtenido el sello de calidad es una carta de
presentacion para la competencia, que le permite garantizar a sus clientes que pueden
cumplir sus compromisos y lograr sus metas. A pesar de ello se considera que no
todas las empresas deben tratar de obtener la certificacién 1SO 9000, debido a que
esto representa un gran costo en tiempo y en dinero, que generalmente no suele tener
un retorno esperado; lo que si se recomienda es que las empresas traten de emular las
buenas practicas en procesos, administracion de recursos y manejo del personal, con
el fin de que ofrezcan productos de calidad, es decir que alcancen la satisfaccion total
de sus clientes.

Meso

La provincia de Tungurahua y su capital, Ambato, cuenta con un gran nimero de
empresas que se dedican al servicio de restaurante y alimentacion, con una variedad
que incluye negocios bastante precarios e informales hasta restaurantes gourmet y de
especialidades de gran categoria. En general, la provincia se ha caracterizado por su
gran dinamismo economico; segun el censo de 2010, en Tungurahua existen

registradas 23.869 entidades que realizan actividades econdémicas. Este dinamismo



ha llevado a que Tungurahua represente el 3% del PIB nacional, genere méas de
620.000 empleos adecuados y una importante proporcion de sus productos se

destinen a la exportacion.

Aunque la importancia econdmica de Tungurahua es grande, se pueden citar algunos
problemas, como los niveles de desempleo y subempleo, que segin el INEC, para

2016 llegaron al 7% y al 16,7% respectivamente.

Otros datos del INEC indican que Tungurahua registra para 2010 una cantidad de
504.583 habitantes, con un crecimiento del 1,7% anual, por lo cual se espera que la
demanda de alimentos crezca conforme crece la poblacion, y que, en consecuencia,
las empresas de servicios de alimentacion aumenten su competitividad; ante tal
situacion, las organizaciones que pretendan permanecer y crecer deben establecer

sistemas adecuados de calidad en sus productos y servicios.

Segin Mera (2011), en la provincia de Tungurahua, existen pocos restaurantes y
cafeterias que poseen procesos de produccién adecuados, basados en sistemas de
gestion de calidad, la mayoria de sitios de expendio de alimentos preparados no tiene
un sistema explicito de calidad y mas bien se sustentan en el buen criterio y
experiencia de los propietarios y de los empleados encargados de las diferentes
funciones, de esta manera el riesgo para los inversionistas es alto puesto que si no se
estandariza la produccion y eleva la calidad, los resultados no son los esperados y el

retorno de la inversion se vuelve nulo.



Micro

Marcelo’s K-feteria se establecié en la ciudad de Ambato hace 20 afios, sus
instalaciones siempre estuvieron en la actual direccién, pero con el paso del tiempo,
los propietarios han realizado renovaciones y ampliaciones, dando al lugar un
ambiente de primera clase con todas las comodidades y equipamiento que un negocio
de este tipo requiere. El segmento de mercado al que esta orientada es el de nivel
econdmico medio a alto. Como consecuencia de los afios que lleva en el mercado y
de la preferencia que los consumidores tienen por sus productos, la capacidad de
atencion ha empezado a ser insuficiente, por lo que sus propietarios se encuentran en
la blsqueda de implementar varias herramientas que permitan optimizar sus
instalaciones, mejorar sus procesos e incrementar el flujo de personas satisfechas que
consumen sus platos.

La primera alternativa que han decidido llevar a cabo es la de establecer un sistema
de calidad apegado a las practicas recomendadas por la 1ISO, de tal manera que sea el
punto de inicio de una nueva era para la empresa, que le permita enfrentar de la

mejor manera los desafios que el futuro les plantee.

1.2.2. Analisis Critico

El posicionamiento alcanzado por Marcelo’s K-feteria se debe a la variedad de
productos que ofrece a sus consumidores, los cuales son elaborados con materiales
frescos y de calidad, al servicio que prestan sus trabajadores y al control sobre las
operaciones que sus propietarios realizan; estos hechos son responsables de la
aceptacion alcanzada por la empresa en la ciudad de Ambato; pero a pesar de ello, se

han detectado algunas falencias, principalmente en cuanto al control de los costos de



produccién, la disponibilidad de trabajadores y los tiempos de servicio a los clientes,
por lo que es importante que la empresa cuente con un sistema de calidad formal y
explicito, que sea una herramienta que permita un mayor crecimiento y mejores
resultados, ademas que coadyuve a diversificar la oferta de servicios y evite

desperdiciar recursos.

Actualmente, en Marcelo’s, las operaciones se realizan de una manera empirica, por
lo que en algunas ocasiones se presentan dificultades o contratiempos, que podrian
convertirse en problemas mayores, si no se definen claramente los lineamientos,
procedimientos, politicas y controles que un negocio en expansion requiere para su
funcionamiento adecuado. Ademas, conforme pasa el tiempo, la gestion de los
propietarios se vuelve mas complicada y sus actividades se alejan de aquellas propias
del negocio. Estas circunstancias obligan a disefiar un sistema de calidad que sea una
herramienta que facilite la ejecucion de los procesos y ayude a evitar problemas en el

corto y mediano plazo.

1.2.3. Prognosis

La implementacion de un sistema de calidad trae consigo una serie de beneficios para
las empresas, como mejorar la organizacion, el control, aumentar la productividad,
optimizar la gestién de costos u obtener mejores resultados.
Adicionalmente, la implementacion de un sistema de calidad permite que la empresa
logre mejorar algunas actividades como:

- Estandarizar las actividades del personal.

- Incrementar la satisfaccion del cliente.

- Medir y monitorear el desempefio de los procesos.



Incrementar la eficacia y eficiencia de la organizacion.

Mejorar continuamente los procesos y productos.

Identificar oportunidades de mejoramiento.

Mayor motivacion y trabajo en equipo.

Por el contrario, si no se aplica un sistema de calidad, la empresa Marcelo’s K-feteria
corre el riesgo de que sus competidores obtengan parte de su segmento de mercado,
que sus recursos se desperdicien, que sus resultados disminuyan y que su crecimiento
se estanque; todos estos factores afectarian a todos quienes forman parte de la

empresa.

1.2.4. Formulacion del problema

¢De qué manera influye la inexistencia de un modelo de gestion de calidad en los

resultados y operaciones de la empresa Marcelo’s K-feteria?
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1.2.5. Interrogantes

v' ¢Cuales son las causas y los efectos que producen la necesidad de implementar
un sistema de gestion de calidad en Marcelo’s K-feteria?

v' ¢Qué informacion y recursos se requieren para implementar un modelo de
gestion de calidad en Marcelo’s K-feteria?

v' ¢Cuales son los indicadores de control de calidad que necesita una empresa de

servicios de alimentacion como Marcelo’s K-feteria?

1.2.6. Delimitacién

Delimitacion del contenido:

v Campo: Administrativo-operacional
v' Area: Gestion empresarial

v Aspecto: Administracion de operaciones

Delimitacion Espacial:

La investigacion correspondiente al presente proyecto sera ejecutada en las
instalaciones de Marcelo’s K-feteria, ubicada en la provincia de Tungurahua, en el

canton Ambato, en las calles Castillo y Rocafuerte.

Delimitacion temporal:

Para realizar el trabajo se requieren los datos financieros y operativos de la empresa

de los ultimos tres afios 2014, 2015 y 2016.
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1.3. Justificacién

Entre las empresas de servicios de alimentacion ubicadas en la ciudad de Ambato,
Marcelo’s K-feteria es una de las de mayor tradicion, desde sus inicios ha
experimentado un gran crecimiento. Esta situacion conlleva varias dificultades en
cuanto al manejo operacional de la empresa; por lo que es necesario definir opciones
que garanticen su desarrollo y aseguren su posicionamiento en el futuro; entre lo que
se requiere para tal fin, una de las acciones mas importantes es mantener la calidad
de los productos y del servicio que por afos ha caracterizado a Marcelo’s; sus
propietarios, conscientes de ello han identificado la necesidad de implementar un
sistema de gestién de calidad, el cual debe estar fundamentado en herramientas,
estrategias e indicadores de control apropiados, que hagan posible mantener e
incrementar el namero de clientes satisfechos, a la vez que se optimice la utilizacion
de recursos, se reduzcan los costos y se mejore el tiempo de servicio a los
consumidores; ubicando a la empresa a la vanguardia entre sus competidores directos
e indirectos.

Los negocios de servicios de alimentacion se encuentran entre los de mayor margen
bruto, pero también entre los de mayor competitividad en el Ecuador, por lo que si
una empresa de este sector alcanza una posicién ventajosa, se ve obligada a
implementar un mejoramiento continuo para mantenerse en lo alto de la industria. Un
sistema de calidad permitira obtener ventajas competitivas y comparativas, ademas
de reducir al minimo los errores, los defectos y los desperdicios. La calidad implica
la satisfaccién plena de las necesidades de los clientes, tanto externos, sean

consumidores o proveedores; como internos, sean propietarios o trabajadores; el
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disefio de un sistema, harad posible alcanzar el nivel de satisfaccion esperado por
quienes conforman Marcelo’s.

La calidad es un concepto empresarial amplio e integral que no puede ser aplicado de
manera parcial, pues si algin eslabén de la cadena de valor falla, se produce una
pérdida de calidad, con lo cual se corre el riesgo de que alguno o varios clientes no se
sientan satisfechos, por lo que el sistema que se proponga debe ser integral, tanto en
el area administrativa-financiera, como en las areas de produccion, comercial y de
atencion al cliente. Ademas se debe procurar alcanzar calidad en todas las
actividades que realizan las diferentes unidades funcionales, y se debe lograr el
compromiso de todos los miembros de la empresa; poniendo en préactica
herramientas de calidad total, conocidas y aceptadas mundialmente como 6 Sigma,
mejoramiento continuo u optimizacién; y, procurando apegarse a los estandares
definidos por la International Standard Organization (ISO).

Disefiar e implementar un sistema de calidad en Marcelo’s K-feteria, permitird
mejorar los resultados financieros de la empresa; y, al autor del presente trabajo,
aplicar e incrementar los conocimientos adquiridos durante su etapa de formacion

universitaria.

1.4. Objetivos de la investigacion

a) Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion de calidad en el servicio de la empresa Marcelo’s K-

feteria.
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b) Obijetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente los elementos que intervienen en el modelo de
calidad.

e Diagnosticar la situacion actual del servicio y atencion que brinda la empresa,
utilizando la matriz FODA.

e Establecer la cultura y la estructura organizacional.

e Elaborar un Manual de Calidad, en el que se describan los procedimientos.

e Disefar los procesos mediante la descripcion escrita y el uso de flujogramas.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

El marco tedrico ayuda a ubicar el problema en un contexto social, sus relaciones con
otros problemas y las definiciones que se utilizaran en la investigacion. Para su
elaboracion se requiere indagar sobre la informacion disponible en cuanto a teorias,
investigaciones previas y problemas similares, con el fin de fundamentar el estudio y

discutir sus resultados.

2.1. Estado del arte

Existen muchos datos e informacion relacionada con la aplicacion de sistemas de
calidad aplicados a empresas de servicios de alimentacion, de los cuales se han
seleccionado aquellos aplicados a organizaciones similares a Marcelo’s K-feteria,
ademas se necesita conocer las teorias y conocimientos sobre los que se fundamenta

la gestién de calidad.

2.1.1. Definicion de calidad

Existen muchas definiciones de calidad, pero todas contienen elementos comunes
que se orientan hacia la satisfaccion, el mejoramiento y la reduccion, a continuacion

se exponen varias definiciones citadas por las autoras Riera &Naranjo, (2013) en su

14
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tesis de Maestria Propuesta de un modelo de un sistema de gestion de calidad, basado

en la norma 1SO 9001:2008 en el Hotel HM Internacional:

Para Deming, "la calidad debe tener como objetivo las necesidades del usuario,
presentes y futuras".

Para Juran, representa la "adecuacion a la finalidad o al uso"

Para Crosby, es la "conformidad con las exigencias”.

Feigenbaum dice "lo total de las caracteristicas de un producto o servicio
referentes a marketing, ingenieria, manufactura y mantenimiento, por las cuales
el producto o servicio, cuando en uso, atendera las expectativas del cliente”.
Ishikawa define calidad como “disefiar, producir y ofrecer un producto o servicio
que sea util al mejor precio posible y que siempre satisfaga las necesidades del

cliente”.

Por otra parte, Cuatrecasas (2010) afirma que el concepto de calidad ha evolucionado

en cuatro etapas:

Inspeccion, que consiste en la verificacion de todos los productos fabricados,
antes de ser distribuidos, las unidades que no cumplen las especificaciones se
rechazan, su desventaja es que tiene un costo elevado. Era el Unico recurso de
calidad utilizado hasta el siglo XIX.

Control del producto, consiste en la aplicacion de herramientas estadisticas para
el control de los productos fabricados. Esto permitié bajar el costo de la
inspeccion, pero sigue siendo un simple control y no supone un gran avance en la
gestion de la calidad.

Control del proceso, el cambio del control del producto al control del proceso es
un salto inmenso en la evolucion del control de calidad y ademas el costo es

aceptable. Consiste en verificar la calidad de la produccion a lo largo de toda la
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cadena para evitar los defectos antes de su aparicion. En esta etapa deben
participar tanto los trabajadores de la empresa como los proveedores. Implica
planificar la calidad desde el disefio del producto con el fin de disminuir las fallas
y los defectos al minimo.

- Gestion de la Calidad Total (GCT) o Total Quality Management (TQM), esta
etapa implica que la calidad se extiende a toda la empresa, es decir, que no es una
caracteristica exclusiva de los productos o servicios, por lo que la calidad se
vuelve total. Incluye a los productos, al talento humano, a los procesos, a los

medios de produccion y a todas las areas de la empresa.

La Gestion de la Calidad Total busca que las empresas alcancen ventajas
competitivas; y, la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes.
Incluye aspectos como la mejora continua, los circulos de calidad, el trabajo en

equipo, la flexibilidad de procesos y productos o el auto mantenimiento.

2.1.2. Origenes de la calidad

El concepto de calidad total tiene sus origenes en la teoria clésica de la
administracion, cuyos principales exponentes son, entre otros, Frederick Taylor,
Henri Fayol, Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.
A pesar de que la busqueda de la calidad en la produccién ha estado presente desde
los albores de la humanidad, se puede decir que la preocupacion formal por
alcanzarla inicia a inicios del siglo XX, con el establecimiento de los principios de
administracion cientifica por parte de Taylor, quien centraba su vision en
incrementar la productividad de la empresa mediante el incremento de la eficiencia

de los obreros, enfatizando en el analisis y en la division del trabajo, con un enfoque



17

de abajo hacia arriba, estandarizando los procesos y los tiempos de ejecucion de las
tareas; y, buscando la especializacion del trabajo; este conjunto de directrices fue

Ilamada Organizacion Racional del Trabajo (ORT) (Chiavenato I. , 2007).

En el lado opuesto de Taylor, se encontraba Henry Fayol, quien pensaba que la
eficiencia de la empresa se debia alcanzar a través de las relaciones entre los
departamentos, enfatizando la estructura y el funcionamiento de la organizacién con
una corriente que vaya de arriba hacia abajo. Ambas corrientes se originaron debido
a que el crecimiento de las empresas era acelerado y desorganizado; vy, la necesidad

de incrementar los rendimientos y la eficiencia (Chiavenato I. , 2007).

En los afos posteriores a la Segunda Guerra Mundial, el concepto de calidad total
tom6 una mayor importancia, especialmente en Japdn, pues esta nacion quedo
devastada luego de los ataques nucleares a Hiroshima y Nagasaki; y, su reactivacion
econOmica se baso en la aplicacion de los principios de mejora continua planteados
por Deming, Juran e Ishikawa, a través de modelos matematicos y estadisticos;
aplicados de abajo hacia arriba, dividiendo a los miembros de la organizacion en
grupos pequefios, con planes a largo plazo mediante mejoras graduales orientadas a

obtener calidad en los productos y servicios.

La mejora continua se traduce del japonés kaizen (kai, que significa cambio y zen,
que significa bueno), y se trata de que los miembros de la organizacion realice sus
tareas un poco mejor cada dia, esto implica lograr mejores resultados eliminando
desperdicios, incrementando la satisfaccion del cliente y reduciendo costos. La

filosofia de mejora continua dice que nada es estatico y todo debe ser revisado
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constantemente, ademas se basa en la participacion de todos los empleados y en el
trabajo en equipo, por lo que para aplicarlo en una organizacién se necesita de
personas motivadas y capacitadas que piensen de manera critica y constructiva. El

kaizen se basa en los siguientes principios (Chiavenato 1. , 2007):

1. Promover perfeccionamientos continuos.

2. Enfatizar a los clientes.

3. Reconocer los problemas abiertamente.

4. Promover la discusion abierta y franca.

5. Crear e incentivar equipos de trabajo.

6. Gestionar proyectos por intermedio de equipos multifuncionales.
7. Incentivar la relacion entre las personas.

8. Desarrollar la autodisciplina.

9. Comunicar e informar a todas las personas.

10. Capacitar a todas las personas.

Para aplicar mejora continua se utilizan circulos de calidad, que consisten en grupos
de 6 a 12 empleados que se relunen periddicamente para buscar soluciones a
problemas inherentes a su trabajo, pues se supone que quienes realizan una actividad
son los mas adecuados para identificar los problemas y proponer las soluciones que

dicha actividad requiere (Chiavenato I. , 2007).

Uno de los mas importantes contribuyentes a la mejora continua fue Edwards

Deming, quien planted 14 principios en los cuales se indica la forma en la que se
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debe administrar una organizacion para asegurar su éxito por medio de la calidad.

Estos principios son:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

Crear constancia en la mejora de productos y servicios.

Adoptar una filosofia de cooperacion en la cual todos se beneficien.

Eliminar la inspeccidn, mejorar el proceso e incluir la calidad desde el comienzo.
Evitar compras a los méas bajos precios, minimizar el costo total en el largo plazo.
Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccion.

Capacitar a los trabajadores.

Identificar, formar y establecer lideres.

Eliminar el miedo y construir confianza.

Borrar las barreras y la competencia entre los departamentos.

Eliminar metas poco realistas, pues estas solo crean rivalidades y envidias.
Eliminar cuotas numeéricas y la gestion por objetivos.

Apreciar la mano de obra y eliminar evaluaciones anuales o sistemas de meéritos.
Instituir un programa vigoroso de educacion y auto mejora.

Poner a todos en la compafiia a trabajar para llevar a cabo la transformacion

(Cuatrecasas, 2010).

Otro personaje destacado en la aplicacion de la calidad en las organizaciones fue

Joseph Juran; quien introdujo las herramientas estadisticas de Pareto en las empresas,

a él se le debe la aplicacion del principio 80-20, que consiste en que el 80% de los

problemas son producidos por el 20% de las causas, ante ello planted una trilogia de

procesos de gestion: la planificacion, el control y la mejora de la calidad, los cuales

se fundamentan en 10 medidas: crear conciencia de la necesidad de mejora,

establecer metas, crear planes, capacitar al personal, ejecutar proyectos, informar
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sobre el progreso, recompensar los éxitos, comunicar los resultados, llevar cuentas y
mejora continua (Chiavenato I. , 2007). Ademas, Juran buscé vincular las practicas

orientales con las occidentales en los aspectos de calidad.

En Japon destacé Kaoru Ishikawa, quien dio a conocer al mundo el estilo japones de
control de calidad, el cual consiste en la participacion de todos los trabajadores de la
empresa, desde el mas alto directivo hasta el de menor jerarquia. También desarrollo
un sistema de control estadistico de calidad, conformado por 7 herramientas basicas

(Camison, Cruz, & T., 2006):

Hojas de control, que incluye la frecuencia de control en el proceso, las variables

y defectos.

- Histogramas, que proporcionan una vision gréfica de las variables.

- Andlisis Pareto, en el cual se identifican, clasifican y resuelven los problemas.

- Andlisis de causa y efecto, también conocido como Diagrama de Ishikawa o
espina de pescado, en el cual se buscan las causas y los efectos de los problemas
identificados.

- Diagramas de dispersion, que buscan hallar la correlacion entre las variables.

- Gréficas de control, en el cual se establecen estdndares de control de las
variables.

- Analisis de estratificacion, que trata de dividir a los problemas en subconjuntos

homogéneos que faciliten su analisis.

La filosofia de calidad de Ishikawa incluye algunos postulados como: la calidad
empieza y termina con la educacién, hay que conocer lo que el cliente quiere, el

control 6ptimo se da cuando no hace falta control, hay que eliminar las causas de los
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problemas y no los efectos, la calidad es responsabilidad de todos, no se debe
confundir los objetivos con los medios, la calidad es primero y los resultados
después, la mayoria de problemas se resuelven con herramientas de solucion simples,

entre otros (Acle, 1989).

2.1.3. Gestion de Calidad Total

La Gestion de Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés) tiene muchas
definiciones, de las cuales, una de las méas aceptadas es la que plantea el Report of
the Total Quality Leadership Steering Committee and Working Councils, citada por
(Camison, Cruz, & T., 2006), que dice:
Calidad total es un sistema de direccion enfocado en las personas que busca el
continuo incremento de la satisfaccion del consumidor a un coste real continuamente
menor. Calidad total es un enfoque sistémico completo (no un area o un programa
aislado), y una parte integral de la estrategia de alto nivel; trabaja horizontalmente
cruzando funciones y departamentos, implica a todos los empleados desde la cima
hasta la base, y se extiende hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de
proveedores y la cadena de clientes. Calidad total acentta el aprendizaje y la

adaptacion al cambio continuo como claves para el éxito organizativo.

La TQM recoge los aportes de los personajes mencionados, e implica la adopcion de
diversos cambios en el interior de las organizaciones, en lo cultural, en los procesos y
en los indicadores. Se basa en un sistema de principios que se muestran en la Figura
1. Y tiene como finalidad la satisfaccion del cliente como medida del valor

empresarial.



22

Figura 2.1. Principios basicos para la TQM

- N

L ~ Orientacién -~ ~

’ \ estratégica a la
creacion de valor

Orientacién ética . ., .
y Orientacion al cliente

social L Y,

\_ 4 \ 4
1 R - R
aprendizefey I GESTION DE LA compromise e

prendizaje y CALIDAD TOTAL promise
innovacion direccion
\_ 4 \ 4
- R - R
Orientacion a la e I E/c:?ilsgn?;ﬁ? IZ
cooperacion Orientacion a las o
organizacion
personas y al
L Y, desarrollo de sus L Y,
competencias
\ J

Fuente: (Camison, Cruz, & T., 2006)

La implementacion de los principios de TQM implica la aplicacion del llamado
Circulo de Deming; también conocido como PDCA que son las siglas en inglés de
Plan, Do, Check, Act, (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), es decir, la TQM
necesariamente debe ir de la mano de una correcta aplicacion del proceso

administrativo (Chiavenato 1. , 2007).

2.1.4. Servicios de alimentacion
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La alimentacion es una necesidad permanente de las personas, por lo que la industria
de comidas es una de las mas dindmicas y de mayor crecimiento. Ademas las
compafiias que se dedican a esta actividad, generalmente manejan un alto margen
bruto sobre sus costos de produccion, por lo que sus operaciones giran alrededor de
una estrategia de costos. Enriquez, (2011), realiza un esbozo sobre la historia de los
restaurantes y afirma que estos se originaron a mediados del Siglo XVIII en Francia,
de hecho el término tiene su etimologia en el idioma galo, y su significado se
relaciona con restaurar las energias de los consumidores. A raiz de la Revolucion
Francesa, muchos de los antiguos sirvientes de la aristocracia establecieron negocios
de comida a los cuales llamaron restaurants, pronto, este tipo de servicios se
masificaron a lo largo de toda Europa y en América. Actualmente, se entiende como
restaurante a cualquier negocio en el cual se proporcione al cliente alimentos y
bebidas de su preferencia, ya sea en el mismo sitio o para llevar, a cambio de un
valor monetario.

Los restaurantes pueden ser de varios tipos, Jurado, (2014) describe en su tesis
“Calidad de la gestion en el servicio y atencion al cliente para el mejoramiento de las
operaciones internas en restaurantes de lujo en el Centro Histérico de la ciudad de
Quito” algunas clases de restaurantes: Fast Food, el donde los platos se preparan y se
sirven para consumir de forma rapida; Bistro, es un lugar elegante con comida sana y
de buen aspecto; Buffet, donde la comida esta a disposicion de los clientes para que
ellos escojan libremente la cantidad y tipo de alimento; Brasserie, es mas una
cafeteria — restaurante, con ambiente tranquilo, que sirve platos a la carta; Trattoria,
en donde la comida se sirve bajo el pedido del cliente, no se sujeta a un menu
preestablecido; Gourmet, cuyo principal atractivo es que la materia prima es de gran

calidad y alto costo; Grill, restaurante tipo americano donde se sirve carnes, pescados
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y mariscos a la plancha y a la parrilla. Marcelo’s K-feteria se puede catalogar como

un restaurante tipo brasserie.

2.2. Terminologia a utilizar en la investigacion

Las siguientes definiciones son aceptadas por la ISO y estan ligadas a la gestion de la
calidad, de acuerdo con las normas ISO 9001:2015, cabe recalcar que deben ser
comprendidas por todos los miembros de la organizacién que busca poner en préactica

un Sistema de Gestion de la Calidad (Nueva ISO 9001, 2104).

- Accion correctiva: Es una accion que se toma para eliminar las causas de una

situacion no deseada y tiene como finalidad evitar que vuelva a ocurrir.

- Accion preventiva: Es aquella que se toma para eliminar las causas de un

problema potencial o de otra situacion que puede resultar no deseada.

- Alta direccion: Son las personas del mas alto nivel funcional de una
organizacion. Esta conformado por los gerentes, el consejo directivo, los socios o

cualquier alto ejecutivo.

- Ambiente de trabajo: Son las condiciones en las que se desarrollan las tareas de
la organizacion, incluye todos los factores que afectan al producto que ofrece la

empresa.
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Analisis: Es un examen de los hechos y/o de los datos, que debe ser completo,
sin importar el nivel de importancia de los mismos. El analisis debe ser completo
y tiene que incluir la comprension total de las relaciones entre los hechos y los
datos, ya que éstos por si solos no proporcionan los elementos necesarios para ser

analizados a profundidad.

Anomalia: Es una desviacion entre lo que sucede y lo que se espera. Pueden ser

errores, inconformidades o defectos.

Auditoria: Es un proceso sistematico independiente y documentado para buscar
y evaluar evidencias que revelen errores u omisiones en los procedimientos
realizados dentro de la organizacion, con el objetivo de medir el grado en que se
cumplen adecuadamente los procesos de la organizacion; es un tipo de examen
que pretende determinar si las acciones implementadas para alcanzar la calidad se

ajustan a lo planificado.

Certificacion: actividad mediante la cual un organismo reconocido,
independiente de las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que

un producto, un proceso o0 un servicio es conforme a las exigencias especificadas.

Cliente: Es la razon de ser de la empresa, quien consume el producto o servicio.
Puede ser una persona u otra organizacion, ademas puede ser interno o externo,

es decir, incluye a consumidores, usuarios finales, trabajadores y proveedores.
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Conclusiones de la auditoria: Son el resultado que se obtiene luego de analizar

las evidencias, los objetivos de la auditoria y los hallazgos de auditoria.

Conformidad: Consiste en la satisfaccion en el cumplimiento de un requisito

reglamentario, profesional, operativo o comercial.

Control: Es la evaluacion de los procesos utilizando observaciones o examenes,

sujetos a estandares e indicadores de gestion.

Correccion: Es una accion que busca eliminar una inconformidad. Generalmente

consiste en un reproceso o una reclasificacion.

Desecho: Producto que refleja alguna inconformidad y que debe ser sometido a

alguna accion como reciclaje, destruccion o interrupcion, con el fin de que

modificar el resultado no deseado.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos que se utilizaron.

Efectividad: Relacion entre el resultado obtenido y el objetivo planteado.

Evidencia objetiva: Son pruebas y hechos que demuestran la existencia y la

veracidad de cualquier situacion, son sujetas de mediciones por medio de

examenes u observaciones.
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Excepcidn: Autorizacion de uso de algun activo o bien final que no cumpla con

los requisitos establecidos.

Gerente: Es el representante de la empresa, quien ejerce autoridad, toma

decisiones, asume responsabilidades y actla a nombre de la organizacion.

Gestion: Conjunto de actividades sisteméticas para dirigir y controlar una

empresa.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas que buscan dirigir y controlar

una empresa para satisfacer sus propias necesidades y las del cliente.

Infraestructura: Incluye la planta, las instalaciones y cualquier facilidad que

permita y facilite el funcionamiento normal de una organizacion.

Manual de calidad: Es un documento en el cual se definen las politicas, los

objetivos, las estrategias y el sistema de calidad de la empresa.

Niveles organizacionales: Son las diferentes escalas operativas y directivas de la
empresa, generalmente se distinguen tres niveles jerarquicos: el nivel
institucional, el nivel intermedio y el nivel técnico. El nivel institucional es el
mas elevado, compuesto por los directores, accionistas y altos ejecutivos, quienes
son los responsables de los asuntos estratégicos de la empresa. En el nivel

intermedio se obtienen recursos necesarios para la operacion de la empresa y
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comercializar los productos, estd formado por los gerentes de media linea. El

nivel operacional se ocupa la ejecucion de las tareas cotidianas.

Objetivo de calidad: Es el resultado que la empresa desea obtener en lo que se

refiere a calidad, tiene que ser cuantificable y realizable.

Organismo: Es el término genérico que se utiliza en la norma ISO 9001 para
referirse a compafiia, corporacién, firma, empresa, institucion, asociacion o

fundacién

Plan de calidad: Es un documento en el que se describe la forma de aplicar el
sistema de calidad. Consiste en las expectativas que tiene el cliente sobre un

producto.

Planificacién de la calidad: Es la parte de TQM en la que se definen los

objetivos de calidad y los medios para alcanzarlos.

Politica de calidad: Directrices que se plantea la organizacion para alcanzar la

calidad.

Procedimiento: Documento en el que se explica la manera de realizar las

actividades operativas de la empresa.
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Proceso: Es un conjunto de actividades y operaciones relacionadas que
funcionan sisteméaticamente, es decir, transforman insumos de entrada en

elementos de salida utilizando los recursos disponibles.

Producto: Es el resultado de un proceso, segun la norma 1SO 9001:2015, pueden

ser bienes fisicos o servicios.

Proveedor: Es un ente 0 una persona que proporciona un recurso, puede ser un

productor o un distribuidor, y también puede ser interno o externo.

Reclasificacion: Consiste en proporcionar conformidad a un producto de acuerdo

con los requisitos establecidos en el proceso.

Registro: Es un documento en el cual se avalan los resultados obtenidos o se

proporciona evidencias de las actividades ejecutadas.

Reparacion: Es la accién que se aplica a un producto inconforme, para

convertirlo en aceptable.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con

los requisitos.

Revision: Actividad que certifica la eficacia de lo ejecutado, la norma ISO

9001:2008 dice que es ejecutada por la direccién e incluye el disefio y desarrollo
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de productos y servicios; ademas se ejecuta sobre los resultados de las acciones

preventivas y correctivas.

Satisfaccion del cliente: Es la percepcion que tiene el cliente sobre el beneficio

que obtiene al consumir un producto.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Es un conjunto de normas aplicadas en
la organizacion, que buscan la satisfaccion de sus clientes. Segun la ISO, consiste

en las actividades que se ejecutan para dirigir y controlar la calidad.



2.3.

Operacionalizacién

Tabla 2.1. Operacionalizacion de la variable
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o . . - Técnica o
Conceptualizacion Categoria Indicadores Item
Instrumento
Orientacién (El servicio de Marcelo’s K-feteria es satisfactorio?
Planificacion : —
Calidad del ¢Como califica los productos que consume en
Gestién de Calidad.- proceso Marcelo’s K-feteria?
Estrategia de gestion Responsabilidad | ¢ El personal de atencion al cliente le brinda un
orientada a crear conciencia de la calidad servicio eficiente?
de calidad en todos los .. |Tomade ;Considera que el mend cumple con sus
iacional Implementacion - ¢ cra g P Encuesta
procesos organizacionales, decisiones expectativas?
incluye la satisfaccion del . . . .
cliente y se aplica al Logistica ¢Siempre le proporcionan los productos que solicita?
roducto y la organizacion. . -
P y g Control ¢Considera que la presentacion del producto es
preventivo adecuada?

Control

Organizacién del
trabajo

¢ Cree usted que los procedimientos de la empresa
estan bien organizados?




CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Es un conjunto de procedimientos y técnicas que se aplicaran para poner en marcha
una investigacion, es decir, la forma en la que el investigador recolecta y analiza los
datos obtenidos, de manera ordenada y sistematica, con el fin de dar validez a los

resultados que se obtengan durante el proceso de estudio.

3.1. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se basa en un enfoque cuantitativo, que segun Hernandez
& Sampieri, (2014) consiste en un conjunto de procesos secuencial y probatorio, que
debe sujetarse a un sistema cuyas etapas deben ser ejecutadas en orden,
metodicamente y sin prescindir de ninguna; se inicia con una idea a la cual se deben
plantear objetivos y preguntas, posteriormente se establecen hipdtesis y variables
basadas en tales preguntas, para luego medirlas y validarlas mediante métodos

estadisticos, con el fin de establecer conclusiones respecto a las hipdtesis planteadas.

Bajo este enfoque, la investigacion se inici0 detallando la situacion actual de
Marcelo’s K-feteria, a partir de lo cual se establecieron los objetivos de la
investigacion y se plantearon las interrogantes del problema, posteriormente se

definiran las hipotesis, que seran medidas mediante diversas técnicas e instrumentos,
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cuyos resultados seran tabulados para realizar las pruebas estadisticas pertinentes que

validen los datos obtenidos, como las tablas y graficas o los contrastes de hipdtesis.

3.2. Modalidad y tipo de investigacion

Para la ejecucion del presente trabajo, se utilizard una modalidad de investigacion
aplicada, ya que esta se trata de solucionar problemas y encontrar mecanismos que
permitan lograr un objetivo concreto, en este caso, se busca implementar un modelo
de gestion de calidad que pueda ser de utilidad para mejorar las operaciones y los
resultados de Marcelo’s K-feteria. Esta modalidad de investigacion, es especifica y
delimitada, esto significa que se enfoca en un problema concreto, en este caso, la

gestion de calidad de la cafeteria. Los tipos de investigacion a ser utilizados son:

3.2.1. Investigacion descriptiva

El propdsito de este tipo de investigacion es detallar un fendmeno de la manera mas
completa posible, Sabino (2002) “la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas”. Su meta no se
limita a la recoleccidon de datos, sino a la prediccion e identificacién de las relaciones
que existen entre dos 0 mas variables sin que sea necesario establecer las causas o los
efectos de este. En la investigacién descriptiva, solamente se miden las
caracteristicas y los procesos que componen los fenémenos, sin valorarlos; no se

requiere averiguar el por qué ocurren las cosas, sino solo conocerlos.
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Ademas, segun Hernandez Sampieri (2014), la investigacion descriptiva permite
“conocer situaciones, costumbres y actitudes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de
datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o
mas variables”. Para el caso del presente estudio, se busca diagnosticar la situacién
actual, lo cual servira como base para establecer el modelo de gestion de calidad, con

el fin de lograr la calidad esperada en Marcelo’s K-feteria.

3.2.2. Investigacion cuasi experimental

En este tipo de investigacion se pretende manipular una o varias variables concretas,
pero implica que no se tenga control total sobre todas las variables, como por
ejemplo los aspectos vinculados al tipo de muestra que se presenta al experimento.
Para Marcelo’s, la variable cuyo control no es total es la demanda, pues esta tiene un
comportamiento volatil y resulta complicado pronosticarla, por lo tanto el
experimento debe enfocarse en las otras variables, como la satisfaccion del cliente y

los procesos de produccion.

3.2.3. Investigacion de campo

Con respecto a este tipo de investigacion, Hernandez Sampieri, (2014) expresa: “la
técnica de investigacion de campo utiliza sus propios procedimientos e instrumentos
para la recoleccion de datos, junto a los mecanismos especificos de control y validez
de la informacion”. Los experimentos de campo son efectuados en una situacion real,

por este motivo, al investigador le corresponde manipular una o mas variables
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independientes en condiciones controladas, de acuerdo con la situacion. La
investigacion de campo se debe ejecutar en el ambiente cotidiano de los sujetos. El
trabajo de campo, por lo tanto se debe realizar en las instalaciones de Marcelo’s K-

feteria.

3.2.4. Investigacion bibliogréafica

Este tipo de investigacion es un apoyo indispensable para todo investigador, Porre,
(2013) afirma que “se convierte en una primera etapa que proporciona el
conocimiento de las investigaciones ya existentes como teorias, hipotesis,
experimentos, resultados, instrumentos y técnicas usadas acerca del tema o problema
que el investigador se propone investigar o resolver”; implica obtener las referencias
que sean utiles para el estudio y las fuentes de donde se tiene que extraer la
informacion. Dado que cada afio se publican miles de articulos sobre las diferentes
areas del conocimiento, es indispensable que se seleccionen sélo las mas importantes
y recientes, y que estén directamente relacionadas con el problema de investigacion
(Hernandez Sampieri, 2014). Para el caso de Marcelo’s K-feteria, se han recolectado
varias tesis de casos similares, algunos libros relacionados con calidad,
administracion, marketing, finanzas y otras disciplinas relacionadas con la gestion

empresarial.

3.3. Fuentes de informacién

Para cualquier investigacion es necesario contar con varias fuentes de informacién, la

misma que puede provenir de pruebas estandarizadas que produzcan datos
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cuantitativos, entrevistas abiertas y otras evidencias que puedan ser utilizadas en la
investigacion y estén relacionadas con el problema, se pueden obtener tanto datos
cuantitativos como cualitativos; y pueden ser fuentes primarias, es decir, la
informacién es generada directamente por el investigador; como, fuentes
secundarias, en las que la informacion se encuentra en libros u otro tipo de

publicaciones (Hernandez Sampieri, 2014).

3.3.1. Fuentes Primarias

Se entiende como fuentes primarias a aquellas que contienen informacién original,
que ha sido publicada por primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada o
evaluada por nadie mas. Son producto de una investigacion o de una actividad
eminentemente creativa Componen la coleccion basica de una biblioteca, y pueden
encontrarse en formato tradicional impreso como los libros y las publicaciones

seriadas; o en formatos especiales como los discos compactos. Fernandez (2000).

Para el presente trabajo, se han recolectado varias tesis de pregrado y posgrado
relacionadas con la gestion de calidad; se aplicara una encuesta a una muestra de
clientes de Marcelo’s K-feteria, con el fin de determinar los niveles de satisfaccion
de los clientes y el estado de los procesos y cualquier otra fuente de informacion
primaria que se requiera.

3.3.2. Fuentes Secundarias

Segun Fernandez (2000), fuentes secundarias son Contienen informacion primaria,

sintetizada y reorganizada. Estan especialmente disefiadas para facilitar y maximizar
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el acceso a las fuentes primarias 0 a sus contenidos. Componen la coleccion de
referencia de la biblioteca y facilitan el control y el acceso a las fuentes primarias Se
debe hacer referencia a ellas cuando no se puede utilizar una fuente primaria por una
razon especifica, cuando los recursos son limitados y cuando la fuente es confiable.
La utilizamos para confirmar nuestros hallazgos, ampliar el contenido de la

informacidn de una fuente primaria y para planificar nuestros estudios.

En este estudio se utilizan varios textos de investigacion, calidad y administracion,
ademas de varios sitios web cuya informacion es importante en el desarrollo del
proyecto, y que segun la interpretacion del autor, se puede aplicar en la propuesta de

investigacion.

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

Se entiende como poblacion a todos los individuos u objetos que tienen una o varias
caracteristicas comunes observables en un lugar y momento determinados. Cuando
se realice una investigacion, se debe delimitar adecuadamente las caracteristicas de la
poblacion a estudiar con la finalidad de establecer claramente los pardmetros de la
muestra.

En el presente estudio, la poblacion estd compuesta por la cantidad de clientes que
consumen en Marcelo’s K-feteria durante un mes, con base en los datos obtenidos

directamente en la empresa, se sabe que cada dia asisten un promedio de 85
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personas, lo que cada mes representa 2550 clientes. En tal virtud, la poblacién de
estudio tiene 2550 individuos.

3.4.2. Muestra

La muestra estadistica es un subgrupo de la poblacién, en otras palabras, se puede
decir que es un subconjunto de elementos que pertenecen al conjunto poblacion; la
principal caracteristica de la muestra es que debe ser representativa, 0 sea, que
contenga todas las caracteristicas identificadas en la poblacion (Herndndez Sampieri,
2014). Para calcular el tamafio de la muestra existen varias formulas, cabe destacar
que el tipo de muestreo que se realizara es aleatorio simple, que consiste en elegir al
azar a los individuos a encuestar, sin que influye ni el juicio del investigador ni otra
variable que pudiere sesgar los resultados. Segin (Anderson, Sweeney, & Williams,

2012), la formula para obtener el tamafio de la muestra es:

N- (Za/z)z.p.q

E2(N — 1) + (Z%)2 p.q

n=

N = Tamafio de la poblacion

Z = Valor normal estandar para el nivel de confianza establecido
p = proporcidén esperada a favor

g = proporcién esperada en contra

E = Error maximo admisible
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Con un nivel de confianza de 95% el valor Z es 1,96; con una proporcién a favor de
80%, y con un error maximo de 5%; una vez realizados los calculos
correspondientes, se obtiene que n = 224,32; es decir que se deben realizar encuestas

a 225 clientes.

3.5. Técnicas e instrumentos

Existen varias técnicas para recolectar datos, como las encuestas, la observacion no
estructurada, entrevistas abiertas, revisidn de documentos, discusion en grupo,
evaluacion de experiencias personales, registros empresariales o interaccion con
grupos (Hernandez Sampieri, 2014). Para la investigacion en Marcelo’s K-feteria se
utilizara una encuesta estructurada, la observacioén no estructurada y la revision de
los documentos de la empresa, asi como la evaluacion del desempefio de los

trabajadores, proporcionada por los propietarios de Marcelo’s K-feteria.

Como instrumentos, se utilizard un cuestionario para la aplicacion de encuestas a los
clientes de Marcelo’s K-feteria, un cuestionario de evaluacion del desempefio para
los trabajadores, cuyos formatos se muestran al final del trabajo de investigacion
como Anexos; ademas se tomaran notas de las observaciones realizadas en las

instalaciones de la empresa y de las evidencias encontradas en la documentacion.

3.6. Metodos de recoleccion y analisis de la informacion

Una vez definidos los instrumentos a utilizarse, se debe realizar el proceso de
recoleccion de informacion mediante la aplicacion de los cuestionarios pre-

elaborados a los sujetos muestrales seleccionados, a la par se debe llenar el formato
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de evaluacién a los trabajadores y la revision de los documentos de la empresa. Para

aplicar la encuesta se utiliza la siguiente modalidad:

Metodologia: Encuesta estructurada
Tipo de encuesta: Personal

Lugar de aplicacion: Marcelo’s K-feteria
Instrumento: Cuestionario

Una vez recolectados los datos, se procede a su revision y analisis con herramientas
estadisticas; mediante un analisis cuantitativo descriptivo, que utiliza medidas de
tendencia central, medidas de dispersion, tablas y graficos. La revision y el analisis
de datos permiten determinar si la informacién obtenida es valida; y se realiza

siguiendo los siguientes pasos:

1. Disefio de los cuestionarios.

2. Revision y aprobacion del cuestionario.

3. Aplicacion de la encuesta.

4. Tabulacion, gréficos, analisis e interpretacion de resultados.

5. Conclusiones y recomendaciones en base a la informacion resultante.

6. Socializacion de los resultados con los propietarios, empleados y clientes.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Previamente al analisis e interpretacion de resultados de la encuesta, es apropiado

incluir en el presente capitulo el analisis FODA de Marcelo’s K-feteria:

4.1. Analisis FODA

Este andlisis es necesario para realizar un diagnoéstico interno (Fortalezas vy
Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) de la empresa, es una
herramienta analitica que ayuda a sintetizar la informacion de las variables del
mercado que tiene la organizacion, para determinar su perfil competitivo.

El aspecto interno incluye analizar de forma cualitativa los aspectos administrativos,
comerciales, financieros y tecnoldgicos, ademas los activos, el talento humano y la
cultura. El aspecto externo tiene que ver con el entorno, econémico, politico, socio
cultural, competencia, comportamiento del consumidor o proveedores, y el efecto
que estos factores tienen sobre los resultados de la empresa y el desempefio de los

trabajadores.

4.1.1. Fortalezas
Son los factores positivos de la empresa, que le pueden proporcionar una o varias
ventajas competitivas, se evaltan de acuerdo con su facilidad de ser emuladas. Las

fortalezas detectadas en Marcelo’s K-feteria son:
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1) Amplio conocimiento del negocio.

2) Innovacion y capacidad para satisfacer al cliente.

3) Excelente relacion comercial con los proveedores.

4) Uso de la mejor materia prima disponible en el mercado.

5) Instalaciones apropiadas, ubicacion estratégica y ambiente agradable.
6) Mas de 20 afios de permanencia en el mercado.

7) Excelente calidad en los platillos y cortes, asi como en el servicio.

4.1.2. Oportunidades

Son factores externos que pueden resultar favorables para la empresa, se evallan de
acuerdo con su atractivo y su probabilidad de éxito. Las oportunidades identificadas

para Marcelo’s K-feteria son las siguientes:

1) Capacidad adquisitiva de la poblacion urbana del canton Ambato.

2) Pocos competidores con niveles de calidad similar en la zona de influencia.
3) Nivel de confianza y seguridad por parte del 70% de los clientes.

4) Amplia oferta de materia prima.

5) Creciente tendencia de los consumidores a comer fuera de casa.

4.1.3. Debilidades

Las debilidades son factores negativos que pueden causar desventajas frente a los

competidores; se evallan se acuerdo con el impacto que pueden tener frente a la
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competencia y su facilidad para ser superadas. En el caso de Marcelo’s se han

detectado las siguientes:

1) Alto nivel de centralizacion en la toma de decisiones.

2) Poco uso de tecnologia en contabilidad, toma de pedidos y produccién.
3) Poca disponibilidad de pargueo.

4) Falta de procesos estandarizados y controles deficientes.

5) Ausencia de planificacién a largo y mediano plazo.

4.1.4. Amenazas

Son los factores externos que pueden traer consecuencias desfavorables para la
empresa, se evallan de acuerdo con el impacto que pueden tener. Las amenazas

detectadas para Marcelo’s K-feteria son las siguientes:

1) Contraccion de la economia del pais.

2) Incrementos permanentes en los precios de las materias primas.
3) Cambios en los gustos y preferencias de los consumidores

4) Alta carga tributaria en la politica fiscal.

5) Incertidumbre de las decisiones politicas del gobierno.
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4.1.5. Matriz FODA

La matriz FODA de Marcelo’s K-feteria se muestra en la Tabla 1. Consiste en una
herramienta de planificacion que combina los factores criticos y permite desarrollar

cuatro tipos de estrategias:

- Estrategias FO: Utilizar las fortalezas para aprovechar las oportunidades.

- Estrategias FA: Usar las fortalezas para evitar o reducir el impacto de las
amenazas.

- Estrategias DO: Superar las debilidades aprovechando las oportunidades.

- Estrategias DA: Reducir las debilidades y evitar las amenazas, para evitar la

contraccion de la empresa o el cese de actividades.



Tabla 4.2. Matriz FODA Marcelo's K-feteria
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FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1) Amplio conocimiento del negocio.

2) Innovacién y capacidad para satisfacer al
cliente.

3) Excelente relacion comercial con los
proveedores.

4) Uso de la mejor materia prima disponible en
el mercado.

5) Instalaciones apropiadas, ubicacion
estratégica y ambiente agradable.

6) Mas de 20 afios de permanencia en el
mercado.

7) Excelente calidad en los platillos y cortes,
asi como en el servicio.

1) Alto nivel de centralizacion en la toma de
decisiones.

2) Poco uso de tecnologia en contabilidad,
toma de pedidos y produccion.

3) Poca disponibilidad de parqueo.

4) Falta de procesos estandarizados y controles
deficientes.

5) Ausencia de planificacion a largo y mediano
plazo.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1) Capacidad adquisitiva de la poblacion del
canton Ambato.

2) Pocos competidores con niveles de calidad
similar en la zona de influencia.

3) Nivel de confianza y seguridad por parte del
70% de los clientes.

4) Amplia oferta de materia prima.

5) Creciente tendencia de los consumidores a
comer fuera de casa.

Implementar herramientas de control de
calidad, para buscar la satisfaccion del cliente
y la mejora continua. (F1, F2, O2)

Mantener en buen estado las instalaciones
como ventaja competitiva. (F5, 02, O5)

Disefar premios, descuentos y promociones
por fidelidad. (F7, F5, O1, O3)

Mantener buena relacion con proveedores,
para tener alto poder de negociacion. (F3, O4)

Convenio con algin parqueadero aledafio para
uso por parte de los clientes durante las
noches. (D3, O3)

Utilizar recursos tecnologicos para la toma de
pedidos y obtener una ventaja frente a los
competidores (D1, D2, O3)
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FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1) Amplio conocimiento del negocio.

2) Innovacién y capacidad para satisfacer al
cliente.

3) Excelente relacion comercial con los
proveedores.

4) Uso de la mejor materia prima disponible en
el mercado.

5) Instalaciones apropiadas, ubicacion
estratégica y ambiente agradable.

6) Mas de 20 afios de permanencia en el
mercado.

7) Excelente calidad en los platillos y cortes,
asi como en el servicio.

1) Alto nivel de centralizacion en la toma de
decisiones.

2) Poco uso de tecnologia en contabilidad,
toma de pedidos y produccion.

3) Poca disponibilidad de parqueo.

4) Falta de procesos estandarizados y controles
deficientes.

5) Ausencia de planificacion a largo y mediano
plazo.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1) Contraccién de la economia del pais.

2) Incrementos permanentes en los precios de
las materias primas.

3) Cambios en los gustos y preferencias de los
consumidores

4) Alta carga tributaria en la politica fiscal.

5) Incertidumbre de las decisiones politicas del
gobierno.

Identificar las tendencias del mercado para
anticipar las preferencias de los consumidores.
(F1, F4, A3)

Buscar asesoria externa para minimizar el
impacto de las politicas estatales. (F6, A4, A5)

Buscar patrocinios y alianzas con los
principales proveedores. (F3, A2)

Disefiar un plan estratégico con el fin de
anticipar los efectos de la contraccion
econdmica. (D5, Al)

Desarrollar un sitio web para mantener
contacto permanente con los consumidores y
conocer sus gustos. (D2, A3)

Fuente: (David, 2013)
Elaboracién: Josué Céspedes




4.2. Encuesta para clientes

mensuales, debido a la poca importancia que le dan a los nutrientes que contienen las
frutas o por factores como trabajo que les obligan a llevar una alimentacion fuera de
casa. Finalmente, un 41,7% de encuestados designan mas de 20 dolares mensuales

que anualmente suman en promedio $ 240 al afio. En sintesis, al tener mayor
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frecuencia de consumo al dia de dichos alimentos la empresa se beneficia mas

econdmicamente.

1. a. Califique el servicio recibido en Marcelo’s K-feteria. Atencion

anfitrion(a)

Tabla 4.3. Servicio de Marcelo's K-feteria. Atencién anfitriones

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 5 2,22%
Bajo 9 4,00%
Medio 38 16,89%
Alto 95 42,22%
Muy alto 78 34,67%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.2. Atencion anfitriones

Atencion de anfitriones

Alto; 42,22% /
Medio; 16,89% \\

Bajo; 4,00% \_Muy bajo; 2,22%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Josué Céspedes
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De los encuestados, el 42,22% considera que en Marcelo’s K-feteria, el servicio de
los anfitriones es alto y el 34,67% cree que es muy alto; el 16,89% afirmo que el
servicio de los anfitriones es medio; una pequefia proporcion inferior al 10% opind
que el servicio es bajo 0 muy bajo. En cuanto a lo referente a esta pregunta, se puede
decir que la mayoria los clientes de la empresa consideran que los anfitriones les

brindan un servicio de alta calidad, al momento de darles la bienvenida al

restaurante.
1. b. Califique el servicio recibido en Marcelo’s K-feteria. Atencién meseros
Tabla 4.4. Servicio de Marcelo's K-feteria. Atencién de meseros
Detalle Frecuencia %
Muy bajo 23 10,22%
Bajo 27 12,00%
Medio 38 16,89%
Alto 78 34,67%
Muy alto 59 26,22%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.3. Atencion de meseros

Atencién de meseros

Alto; 34,67%

Bajo; 12,00%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Josué Céspedes
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En lo que se refiere al servicio de los meseros, el 35% de los encuestados considera
que es la atencion es alta, el 26% cree que es muy alta; el 17% respondié que la
atencion es media; el 22% restante respondio que el servicio de los meseros es bajo o
muy bajo. En esta pregunta se evidencio un nivel de descontento que puede encender
una alarma sobre la que habra que tomar medidas antes de que se convierta en un
problema, parece ser, por observacion directa, que la inconformidad de ciertos
clientes con los meseros se debe a que actualmente Marcelo’s requiere de personal
adicional en esta area, pues dada la capacidad instalada, el nimero de meseros,

especialmente en las horas de mayor flujo de clientes, resulta insuficiente.

1. c. Califique el servicio recibido en Marcelo’s K-feteria. Atencion de
propietarios

Tabla 4.5. Servicio de Marcelo's K-feteria. Atencién de propietarios

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 2 0,89%
Bajo 5 2,22%
Medio 45 20,00%
Alto 84 37,33%
Muy alto 89 39,56%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.4. Atencion de propietarios

Atencidn de propietarios

Alto; 37,33% /
Medio; 20,00% \

Bajo; 2,22%

Muy bajo; 0,89%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Josué Céspedes
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En Marcelo’s K-feteria, los propietarios siempre estan presentes y prestos a atender a
sus clientes, por lo que la mayoria de respuestas a esta pregunta fueron positivas, el
40% afirm6 que la atencion de los propietarios es muy alta, el 37% dijo que la
atencion es alta, mientras que el 20% eligié la alternativa media. Solo una pequefia
proporcidn de clientes, cercana al 3% respondid que la atencion de los propietarios es
baja 0 muy baja. Este aspecto tiene sus puntos favorables, como la confianza de que
la gente aprecia el trato personal que brindan los duefios de la empresa; pero a su vez
tiene como punto negativo el hecho de que esto genera una dependencia total de los
propietarios, y ante una eventual ausencia de estos, posiblemente los clientes
perciban que la empresa ha perdido un atributo muy importante.

1. d. Califique el servicio recibido en Marcelo’s K-feteria. Atencion en caja

Tabla 4.6. Servicio de Marcelo's K-feteria. Atencidn en caja

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 2 0,89%
Bajo 6 2,67%
Medio 25 11,11%
Alto 99 44,00%
Muy alto 93 41,33%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.5. Atencion en caja

Atencion en caja

Alto; 44,00%

Medio; 11,11%

i

Bajo; 2,67%

Muy bajo; 0,89%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Josué Céspedes
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La atencion de las personas a cargo de la caja también tiene buena aceptacion de los
clientes, pues, el 41% respondi6 que es muy alta, y el 44% dijo que la atencion en
caja es alta, el 11% selecciond la alternativa de atencion media; y, al igual que en la
pregunta anterior, un poco mas del 3% cree que la atencion en las cajas en baja o
muy baja. Esta apreciacion es muy importante para la empresa, porque muestra que
el cliente se siente bien atendido y a gusto inclusive en el momento en que debe salir
del restaurante, lo cual da una pauta mas para desarrollar el sistema de calidad en
Marcelo’s K-feteria, ya que, al igual que los puntos débiles, deben quedar explicitos
los puntos fuertes.

1. e. Califique el servicio recibido en Marcelo’s K-feteria. Rapidez en el

servicio

Tabla 4.7. Servicio de Marcelo's K-feteria. Rapidez en el servicio

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 12 5,33%
Bajo 25 11,11%
Medio 67 29,78%
Alto 65 28,89%
Muy alto 56 24,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.6. Rapidez en el servicio

Rapidez en el servicio

Alto; 28,89%

Medio; 29,78%

-

Muy bajo; 5,33%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Josué Céspedes
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Un punto que tiene mucha importancia, es la rapidez en la atencion y despacho de
pedidos, pues en general a las personas no les agrada esperar mucho tiempo por sus
alimentos. En cuanto a este tema, ain se mantiene la tendencia de altas percepciones,
pues el 25% de personas cree que la rapidez en el servicio es muy alta y el 29% cree
que es alta; lo cual suma 54%. Por otra parte, el 30% cree que la atencion tiene una
rapidez media, el 11% cree que la rapidez es baja y el 5% cree que es muy baja. Esto
puede deberse a la falta de meseros suficientes, a la cantidad de pedidos simultaneos
en horas de alta demanda o a la complejidad que pudiera tener la preparacion de
algunos platos.

2. a. Califique la infraestructura de Marcelo’s K-feteria. Aspecto exterior

Tabla 4.8. Infraestructura de Marcelo's K-feteria. Aspecto exterior

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 8 3,56%
Bajo 18 8,00%
Medio 75 33,33%
Alto 59 26,22%
Muy alto 65 28,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.7. Infraestructura. Aspecto exterior

Aspecto exterior

Alto; 26,22%

Medio; 33,33%
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Muy bajo; 3,56%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Josué Céspedes
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La infraestructura con la que cuenta cualquier empresa puede convertirse en una
fortaleza; dependiendo de las facilidades que proporcionen a los clientes. En cuanto
al aspecto exterior de Marcelo’s; el 29% de los encuestados considera que es muy
alto, mientras que el 26% cree que es alto; el 33% cree que es medio; algo mas del
11% respondio que el aspecto exterior es bajo o muy bajo. De acuerdo con las
respuestas recibidas se puede afirmar que el aspecto exterior de la empresa cumple
con las expectativas de los clientes; aunque el porcentaje de las personas que lo
perciben como medio, debe ser una alerta para no descuidar y mejorar este atributo
de la empresa.

2. b. Califique la infraestructura de Marcelo’s K-feteria. Mobiliario

Tabla 4.9. Infraestructura de Marcelo's K-feteria. Mobiliario

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 12 5,33%
Bajo 12 5,33%
Medio 15 6,67%
Alto 97 43,11%
Muy alto 89 39,56%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Josué Céspedes

Figura 4.8. Infraestructura. Mobiliario

Mobiliario

Alto; 43,11%

Medio; 6,67% - -

Muy bajo; 5,33%

Bajo; 5,33%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Josué Céspedes
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Con respecto a esta pregunta, el 40% califico al mobiliario como muy alto; el 43% lo
califico como alto; el 7% lo calific6 como medio, y algo mas del 10% asign6 una
calificacion baja o muy baja. EI mobiliario es un elemento cuya idoneidad resulta
indispensable para buscar la satisfaccion de los clientes de cualquier restaurante, por
ello, la percepcion de los encuestados sobre este aspecto es muy importante al
momento de definir el sistema de calidad. EI hecho de que la calificacion asignada
por la mayoria de los consultados sea alta 0 muy alta, obliga a mantener esta
situacion o a mejorarla, sujetandose a estdndares de elegancia, armonia con el

ambiente y ergonomia para garantizar la comodidad de los usuarios.

2. c. Califique la infraestructura de Marcelo’s K-feteria. Vajillay menaje

Tabla 4.10.Infraestructura de Marcelo's K-feteria. Vajilla y menaje

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 5 2,22%
Medio 14 6,22%
Alto 102 45,33%
Muy alto 104 46,22%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.9. Infraestructura. Vajilla y menaje

Vajilla y menaje

Alto; 45,33%

‘-;\
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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La vajilla y el menaje utilizados en Marcelo’s K-feteria son percibidos de buena
manera por parte de los consumidores; el 46% calific6 como muy alto a estos
articulos; el 45% lo calific6 como alto, mientras que aproximadamente el 8,5% lo
califico como medio o bajo. No se registraron respuestas con calificacion muy baja.
En general a los clientes de la empresa les parece que el menaje y la vajilla utilizados
son adecuados para su uso y van de acuerdo con el estilo que busca reflejar
Marcelo’s. Como observacion se puede agregar que este aspecto esta en constante
renovacion y reemplazo, debido a que la loza se deteriora; y, junto con el cristal de

los vasos, es susceptible de romperse por varias causas fortuitas.

2. d. Califique la infraestructura de Marcelo’s K-feteria. Servicios
higiénicos

Tabla 4.11. Infraestructura de Marcelo's K-feteria. Servicios higiénicos

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 0 0,00%
Medio 10 4,44%
Alto 105 46,67%
Muy alto 110 48,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.10. Infraestructura. Servicios higiénicos

Servicios higiénicos

Alto; 46,67%
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Fuente: Encuesta
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Elaboracion: Josué Céspedes

En cuanto a la infraestructura sanitaria correspondiente a los servicios higiénicos
para uso de los clientes, las respuestas fueron ampliamente positivas. EI 49% asigno
una calificacion de muy alto; el 47% le asigné una calificacion de alto. Apenas un
4% respondid con una calificacion media y no se registraron respuestas bajo o muy
bajo. Esto muestra que los clientes perciben que este aspecto de la infraestructura de
Marcelo’s se ajusta a sus expectativas. El espacio, la ubicacion y el ambiente de los
servicios higiénicos es el adecuado para la empresa, y guarda armonia con el resto de
la infraestructura y decoracion del lugar. No se debe descuidar este aspecto, pues es

uno de los mas importantes en cualquier negocio de servicios de alimentacion.

2. e. Califique la infraestructura de Marcelo’s K-feteria. Facilidad de
parqueo

Tabla 4.12. Infraestructura de Marcelo's K-feteria. Facilidad de parqueo

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 55 24,44%
Bajo 45 20,00%
Medio 59 26,22%
Alto 43 19,11%
Muy alto 23 10,22%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.11. Infraestructura. Facilidad de parqueo
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El nivel socio econdmico de los clientes de Marcelo’s K-feteria es de medio a alto,

por lo que una gran mayoria tiene vehiculo para movilizarse, ante ello, la facilidad de

parqueo es uno de los asuntos mas criticos, dada la ubicacion de la empresa en pleno

centro de la urbe. Lo que se refiere al parqueo es una variable cuyos resultados no

fueron tan positivos como los anteriores. Aproximadamente el 30% de los

encuestados calificaron de alta 0 muy alta a la facilidad de parqueo; el 26% lo

califico como media; mientras que el 20% considera que hay baja facilidad de

parqueo, y casi el 25% cree que esta variable es muy baja. Este problema requiere de

un estudio méas profundo para resolverlo, y el sistema de calidad que se proponga

debe definir directrices para el

3. a. Califique la higiene y limpieza de Marcelo’s K-feteria. Pisos

lo.

Tabla 4.13. Higiene y limpieza de Marcelo's K-feteria. Pisos

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 10 4,44%
Medio 82 36,44%
Alto 77 34,22%
Muy alto 56 24,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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Figura 4.12. Limpieza. Pisos

Limpieza. Pisos
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Los negocios de servicios de alimentacion deben sujetarse a ciertas disposiciones
sanitarias establecidas por los organismos estatales correspondientes, sin embargo
una empresa con el segmento de mercado que tiene Marcelo’s debe esmerarse mucho
mas que lo dispuesto por la autoridad en este aspecto. EI 25% de los consultados
califico a la limpieza de los pisos como muy alta; el 34% asigno calificacion alta; el
36% dio calificacién media y solo el 4% le asignd calificacion baja, no se registraron
respuestas con nota muy baja. Esto refleja la preocupacion de la empresa por
mantener la limpieza y la higiene de los pisos, de tal manera que la impresion de los
clientes sea positiva en este aspecto. En el sistema de calidad se debe estandarizar el

horario, los materiales y los responsables de mantener el piso limpio.

3. b. Califique la higiene y limpieza de Marcelo’s K-feteria. Mobiliario

Tabla 4.14. Higiene y limpieza de Marcelo's K-feteria. Mobiliario

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 5 2,22%
Medio 80 35,56%
Alto 75 33,33%
Muy alto 65 28,89%
Total 225 100,00%
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.13. Limpieza. Mobiliario

Limpieza. Mobiliario
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

La limpieza e higiene del mobiliario también tienen una impresién positiva por parte
de los clientes de Marcelo’s K-feteria; el 29% le asigné una calificacion muy alta; el
33% la calificdé como alta; el 36% respondié con una nota media; apenas el 2%
califico a la limpieza e higiene del mobiliario como baja; no hubo respuestas con
calificacion muy baja. Tanto las sillas como las mesas se mantienen limpias y se
higienizan en cuanto un cliente termina su alimentacion, para tal fin se utilizan
articulos desinfectantes no toxicos, de tal manera que lo clientes se sienten en un

lugar higiénico que no compromete su salud. De todas maneras, en el sistema de
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calidad que se proponga, se debe definir explicitamente el procedimiento de

limpieza.
3. c. Califique la higiene y limpieza de Marcelo’s K-feteria. Vajillay menaje
Tabla 4.15. Higiene y limpieza de Marcelo's K-feteria. Vajilla y menaje
Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 0 0,00%
Medio 80 35,56%
Alto 77 34,22%
Muy alto 68 30,22%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.14. Limpieza. Vajilla y menaje

Limpieza. Vajillay menaje

Alto; 34,22%

| \Medio; & \r’
Muy bajo; 0,00%

Bajo; 0,00%
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Elaboracion: Josué Céspedes

Ademas del disefio atractivo que los clientes perciben sobre la vajilla y el menaje, tal
vez sea mas importante la limpieza e higiene de estos articulos; en este sentido, el
30% de los encuestados califico a este atributo como muy alto; el 34% lo califico
como alto; y el 36% lo calific6 como medio; no se registraron respuestas con
calificacion de mala o muy mala. A pesar del alto porcentaje que calificd como alta o

muy alta, existe un alto porcentaje que apenas califico como media a la limpieza del
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menaje Y la vajilla, esto es un indicador de que se vuelve indispensable el mejorar
este aspecto, pues ningln restaurante puede darse el lujo de tener una limpieza

percibida como media por sus clientes.

3. d. Califique la higiene y limpieza de Marcelo’s K-feteria. Servicios
higiénicos

Tabla 4.16. Higiene y limpieza de Marcelo's K-feteria. Servicios higiénicos

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 0 0,00%
Medio 52 23,11%
Alto 90 40,00%
Muy alto 83 36,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.15. Limpieza. Servicios higiénicos

Limpieza. Servicios higiénicos
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Elaboracion: Josué Céspedes
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La limpieza de los servicios higiénicos también tiene una percepcién buena por parte
de los clientes; el 37% le asigné una calificacion de muy alta; el 40% la calificd
como alta; y el 23% le dio calificacion media; no hubo respuestas con calificacion
mala o0 muy mala. El porcentaje de respuestas medias fue una alerta para identificar
el motivo para tal percepcion, pues unos servicios higiénicos que no tengan una
limpieza impecable desdicen mucho de la calidad de cualquier sitio. Ademas la
estética percibida en cuanto a la infraestructura debe guardar correlacién con la
limpieza; en tal virtud, el sistema de calidad debera establecer los lineamientos
apropiados para evitar situaciones desagradables en los clientes.

3. e. Califique la higiene y limpieza de Marcelo’s K-feteria. Personal

Tabla 4.17. Higiene y limpieza de Marcelo's K-feteria. Personal

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajos 0 0,00%
Medio 69 30,67%
Alto 82 36,44%
Muy alto 74 32,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Josué Céspedes

Figura 4.16. Limpieza. Personal
Limpieza. Personal

Alto; 36,44%

S

Medio; 30,67%

Muy bajo; 0,00%

Bajo; 0,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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Aparte de la limpieza e higiene que debe reinar en las instalaciones, este mismo
aspecto debe primar en el personal, tanto de quienes atienden a los clientes, como de
quienes manipulan y preparan los alimentos. EI 32% de las personas consultadas
califico la limpieza del personal como muy alta; el 36% la califico como alta y el
31% le dio una calificacion media. A pesar de no registrar respuestas con calificacion
mala o0 muy mala, se debe analizar las causas por las que se registra este porcentaje
con calificacion media. El sistema de calidad debe definir la forma en que los
trabajadores deben llevar el cabello, las manos, las ufas, los zapatos y el resto del

uniforme para garantizar la higiene y la limpieza en todos los procesos.

4. a. Califique la comida de Marcelo’s K-feteria. Presentacion

Tabla 4.18. Comida de Marcelo's K-feteria. Presentacion

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 0 0,00%
Medio 54 24,00%
Alto 82 36,44%
Muy alto 89 39,56%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.17. Comida. Presentacion

Comida. Presentacion

Alto; 36,44%

——

Medio; 24,00%

Muy bajo; 0,00%

Bajo; 0,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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La presentacion de los alimentos es un aspecto muy importante, pues la vista del
producto estimula el deseo de consumirlo, aceptarlo y disfrutarlo. En este sentido, el
40% de las personas encuestadas respondio con una calificacion muy alta; el 36% dio
una calificacion alta; el 24% restante asignd una nota media; no hubo calificaciones
bajas ni muy bajas. La empresa debe indagar las razones por las que existe un grupo
de clientes que respondio con calificacion media, pues la primera impresion que da
un plato puede hacer que la evaluacién de la calidad del mismo sea favorable, por
ello en el sistema de calidad se tiene que incluir practicas que definan la forma de

presentar los alimentos para el consumo de los clientes.

4. b. Califique la comida de Marcelo’s K-feteria. Sabor

Tabla 4.19. Comida de Marcelo's K-feteria. Sabor

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 0 0,00%
Medio 12 5,33%
Alto 102 45,33%
Muy alto 111 49,33%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.18. Comida. Sabor

Comida. Sabor
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Muy bajo; 0,00%

Fuente: Encuesta



65

Elaboracion: Josué Céspedes

El sabor es el atributo mas importante de cualquier comida, la apariencia es un
complemento de este, por ello, resulta prioritario que los platos preparados tengan un
sabor agradable para el gusto del cliente. En cuanto a esto, casi el 50% de los clientes
calificaron como muy alto el sabor de los alimentos que se sirven en Marcelo’s K-
feteria; el 45% dieron al sabor de los alimentos una calificacion alta; solamente un
5% dieron una nota media a este atributo. A pesar de la inmensa aceptacion del
sabor, en el sistema de calidad se debe incluir una seccion en la que se garantice la
calidad en el sabor de los productos que se ofrecen en la empresa, de tal manera que
se convierta en una directriz permanente.

4. c. Califique la comida de Marcelo’s K-feteria. Precio

Tabla 4.20. Comida de Marcelo's K-feteria. Precio

Detalle Frecuencia %
Muy bajo 0 0,00%
Bajo 0 0,00%
Medio 158 70,22%
Alto 57 25,33%
Muy alto 10 4,44%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Josué Céspedes

Figura 4.19. Comida. Precio

Comida. Precio

Medio; 70,22%
Alto; 25,33%

Sl

Bajo; Muy alto; 4,44%
0,00%  Muy bajo; 0,00%




66

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

La mayor parte de encuestados considera que el precio de las comidas que se ofrecen
en Marcelo’s K-feteria es medio, un 70% asigno esta calificacion, el 25% dijo que el
precio es alto y el 4% califico al precio como muy alto. Nadie respondié que el
precio es bajo o0 muy bajo. No se considera que sea necesaria una revision de los
precios, pues generalmente las personas no elijen los productos de su preferencia por
el valor monetario que estas tengan, sino por los atributos de satisfaccion que les
proporcionen, en tal virtud, y dadas las condiciones de infraestructura, limpieza,
presentacion y sabor, el factor precio pasaria a segundo plano, mas alin si se
considera el segmento de mercado de Marcelo’s.

S. . Con qué frecuencia visita Marcelo’s K-feteria?

Tabla 4.21. Con qué frecuencia visita Marcelo's K-feteria

Detalle Frecuencia %
3 6 mé&s veces por semana 25 11,11%
1 6 2 veces por semana 65 28,89%
1 a 3 veces por mes 79 35,11%
Menos de una vez al mes 56 24,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.20. Frecuencia de visita

Frecuencia de visitas

1 a3 veces por
\mESi 35,11%
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24,89%

3 6 mas veces por
semana; 11,11%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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La frecuencia con la que los clientes visitan Marcelo’s K-feteria es bastante variable,
no existe una opcion entre las cuatro presentadas en la encuesta que marque una
tendencia demasiado marcada, el 35% respondi6 que visita la empresa de 1 a 3 veces
por mes; el 29% manifestd hacerlo de 1 a 2 veces por semana; el 25% dijo que
visitaba el restaurante menos de una vez al mes; finalmente los mas asiduos
visitantes con 3 0 mas veces por semana alcanzaron el 11%. Es importante buscar, a
través del sistema de calidad, el incremento en la frecuencia de visitas entre los
clientes, y ademas, ampliar la base de clientes, con el fin de que el negocio crezca y

se desarrolle de mejor manera.

6. Indique la principal razén por la que frecuenta Marcelo’s K-feteria

Tabla 4.22. Indique la principal razén por la que frecuenta Marcelo's K-feteria

Detalle Frecuencia %
Atencion 45 20,00%
Precio 70 31,11%
Comida 62 27,56%
Prestigio 48 21,33%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.21. Motivos de visita

Motivos de visitas

‘ _
\/ Prestigio; 21,33%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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Al igual que en la pregunta anterior, en esta no se pudo evidenciar una clara
tendencia, pues las cuatro opciones no varian significativamente en sus porcentajes.
La alternativa con mas respuestas fue el precio, con el 31% de los encuestados; le
sigue la comida con 28%; mientras que el prestigio y la atencion registraron el 21% y
el 20% respectivamente. Esta situacion resulta interesante para la empresa ya que se
considera que el factor de mayor atraccion para los clientes deberia ser la atencion, y
a pesar de que en este aspecto, las preguntas anteriores reflejaron altas calificaciones
por parte de los encuestados, ocupa el ultimo lugar entre los motivos de visita. El
sistema de calidad debe incluir mecanismos para atraer mas clientes con base en la
atencion y no en el precio.

7. ¢ Cree usted que la implementacion de un Sistema de Calidad serd util en

Marcelo’s K-feteria para mejorar el servicio y los productos?

Tabla 4.23. Sistema de Calidad sera Util para mejorar el servicio y los productos

Detalle Frecuencia %
Mucho 132 58,67%
Poco 82 36,44%
Nada 11 4,89%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.22. Utilidad del sistema de calidad

Utilidad Sistema de calidad
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Nada; 4,89%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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Ante esta pregunta, los encuestados estuvieron de acuerdo en que la incorporacion de
un sistema de calidad ayudard mucho para mejorar los productos y el servicio que se
ofrecen en Marcelo’s K-feteria; el 59% cree que este sistema ayudard mucho para
alcanzar tal mejoria, mientras que el 36% cree que tal sistema ayudard poco para
ello, y el 5% cree que un sistema de calidad no ayudara en lo absoluto para mejorar
los productos y el servicio. Ante las respuestas de los encuestados, y al contrastarla
con la teoria sobre calidad, se puede concluir que si es necesaria la implementacién
de este sistema con el fin de mejorar y con ello garantizar la permanencia del negocio

en el futuro.

8. ;Recomendaria usted Marcelo’s K-feteria a sus familiares y amigos?

Tabla 4.24. ;Recomendaria usted Marcelo's K-feteria a sus familiares y amigos?

Detalle Frecuencia %
Mucho 119 52,89%
Poco 102 45,33%
Nada 4 1,78%
Total 225 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes

Figura 4.23. Recomendaria usted Marcelo’s

Recomendaciones

Nada; 1,78%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Josué Céspedes
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Una de las principales fuentes para obtener nuevos clientes es la recomendacion, un
cliente satisfecho siempre regresa y recomienda aquellos lugares en los que ha tenido
una buena experiencia. Ante tal situacion, el 53% de los encuestados respondié que
recomendaria mucho a Marcelo’s K-feteria; el 45% dijo que recomendaria poco y el
2% dijo que no recomendaria a la empresa. El porcentaje que eligio la opcion poco,
debe ser el objetivo del sistema de calidad, pues su renuencia a recomendar a
Marcelo’s indica que hubo uno o varios detalles durante su estancia que no le
agradaron o que no le satisficieron completamente. Por ello es totalmente

indispensable el disefio de un sistema de calidad.

4.3. Encuesta de trabajadores

A los propietarios de Marcelo’s K-feteria se les solicitd que llenen el formulario de
evaluacion del desempefio de los trabajadores. En general, los trabajadores tienen
una nota media en su desempefio, se calificaron los atributos de atencién al cliente,
puntualidad, limpieza e higiene, motivacién, cumplimiento de metas, rapidez en el

servicio, trabajo en equipo y relaciones interpersonales.

En cuanto a la atencion al cliente, los meseros tuvieron una calificacion media,
mientras que el resto del personal tuvo calificacion alta o0 muy alta, esto indica que
los meseros deben mejorar este aspecto, pues ellos son la cara visible de Marcelo’s, y
de la calidad de su servicio depende en gran medida la satisfaccion de los clientes,
por ello, es necesario capacitarlos de mejor manera para que cumplan de manera

sobresaliente esta parte de su trabajo. Esto no quiere decir que el resto del personal
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puede descuidar este aspecto, sino que deben buscar formas de brindar una mejor
atencion a los clientes.

La puntualidad es una variable en la cual solamente uno de los asistentes de cocina
tuvo nota media, pues durante el ultimo afio registrd varios atrasos, los cuales
perjudican el normal desenvolvimiento de las actividades en la empresa. La
puntualidad es muy importante para que el servicio pueda mejorar y para alcanzar la
calidad deseada.

La limpieza y la higiene registraron calificaciones muy altas en todo el personal, esto
refleja que se cuida la imagen de la empresa y la salubridad de los productos que se
ofrecen. A pesar de esto, se requiere incluir normas de limpieza e higiene en el
sistema de calidad que se proponga.

En la variable motivacion se registrd una calificacion baja en uno de los meseros y
una calificacion media en un asistente de cocina; para mejorar este indicador, se
necesita que los propietarios trabajen con estas personas, ayudandolos a despertar un
sentimiento de motivacion, de tal manera que puedan realizar sus tareas de mejor
manera, lo cual traeria beneficios, tanto a las personas involucradas, como a todo el

negocio.

El cumplimiento de metas es una variable en la cual la calificacion de todos fue
media, esto se debe a que en realidad no existe una declaracion de metas explicita en
la empresa, por lo que los propietarios manifestaron que no se puede evaluar el

desempefio de los trabajadores en este sentido.

La rapidez en el servicio, fue la variable en la que los trabajadores obtuvieron mejor

calificacion de su desempefio, a todos se les dio una nota alta o muy alta; en este
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sentido, los trabajadores son muy eficientes, ya que cuentan con varios afios de
experiencia, lo cual ayuda a agilizar su trabajo. De todas maneras se debe incluir en
el sistema de calidad los procedimientos que optimicen el uso del tiempo disponible

desde que el cliente ingresa en el local hasta que lo abandona.

Como consecuencia de los resultados de la variable anterior, en trabajo en equipo, los
trabajadores obtuvieron calificaciones altas o muy altas. El tiempo que llevan
trabajando juntos méas la experiencia adquirida, han logrado que dentro de la
empresa, todos desarrollen un fuerte espiritu de trabajo en equipo. Esta situacion sera

muy favorable al momento de implementar el sistema de calidad.

En todo lugar, las relaciones interpersonales no siempre son de las mejores, y
Marcelo’s no es la excepcion, a pesar del fuerte trabajo en equipo, los propietarios
consideran que los trabajadores tienen inconvenientes entre si con mucha frecuencia,
por lo que las calificaciones de todos en esta variable son medias o bajas. Esto es
realmente dificil de manejar, aunque una alternativa puede ser realizar integraciones
del personal, con el fin de fomentar unas mejores relaciones e inculcar la solucion de

problemas sin necesidad de llegar a situaciones desagradables e indeseadas.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Tema

Modelo de gestion de calidad en el servicio de Marcelo’s K-feteria.

5.2. Presentacion

Se describe a continuacion la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
para Marcelo’s K-feteria; estd elaborado con base en los lineamientos de la Norma
Internacional para Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001:2015. Dadas las
caracteristicas de tamafio y cantidad de trabajadores de la empresa, la ISO
recomienda emular sus normas de calidad, pero no obtener la certificacion, la cual
estd destinada de preferencia a las grandes corporaciones, por asuntos de costos y
tiempos.

Es necesario aclarar sin embargo, que el desarrollo del presente trabajo de
investigacion no se refiere ni se relaciona con la Planificacion Estratégica de
Marcelo’s K-feteria sino més bien y principalmente a la consecucién de los objetivos
planteados y que estan relacionados directamente con la realizacion del diagnostico
acerca de la situacién de la empresa.

La presente propuesta consta de la caracterizacion de la empresa, cultura
organizacional, estructura y funciones, y Gestion de Calidad, en el que se definen y

describen los procesos de Marcelo’s K-feteria mediante el uso de diagramas de flujo
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de procesos. El conjunto de la propuesta establece una serie de reglas que deben
seguir todos los miembros de la organizacion con el fin de alcanzar calidad total y
mantener un mejoramiento continuo.

La persona a cargo de cada puesto descrito en el organigrama debera comprometerse
a sequir las siguientes recomendaciones y disposiciones, ademas de cumplir con las
tareas, responsabilidades y funciones que se le asignen, buscar el cumplimiento de la
mision y vision de la empresa, respetando la cultura organizacional. Las decisiones
seran centralizadas y las tomara el Gerente propietario, aunque es potestad del
mismo, buscar el consenso y la participacion de todos los trabajadores, en caso de
que lo considere necesario; todo orientado a alcanzar la calidad total en los procesos

que se proponen en el presente manual.

5.3. Proposito

El proposito del Manual de Calidad es describir las politicas y la estructura del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) segun la Normas 1SO 9001:2015 para que
sean implementadas en Marcelo’s K-feteria, con el objeto de lograr nuestra mision y
satisfacer a nuestros clientes internos y externos. La difusidon, implementacion,

control y actualizacion del Manual es responsabilidad del Gerente propietario.

5.4. Alcancey aplicacion

Segin (Nueva 1SO 9001, 2104).el alcance define hasta qué punto el SGC se
desarrolla dentro de las operaciones de la compafia, ademas determina y justifica las
exclusiones, por lo que se le considera una parte vital del manual de calidad. Este

SGC incluye los procesos del area de anfitriones, meseros, caja, cocina, contabilidad,



75

seleccion y capacitacion del personal; dichos procesos se basan en los requisitos de la

Norma Internacional para Sistemas de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015.

El ambito de aplicacion se refiere a los procesos que la organizacion va a incluir en
el SGC, si un requisito de la Norma ISO no se puede aplicar en algin proceso, es
factible excluir a este requisito. En el caso de Marcelo’s, la aplicacion del manual
busca establecer procedimientos y normas para guiar a todo el talento humano en la
elaboracion de los productos y la prestacion del servicio, con excelente calidad a los

usuarios.

5.5. Responsabilidades

El Gerente propietario y la Administradora deben documentar e implementar el SGC;
asegurar su aplicacion; determinar la secuencia e interaccion de los procesos; definir
eficazmente los mecanismos de operacion y control; asegurar la disponibilidad de
recursos e informacion; realizar el seguimiento y medicion de los procesos; ejecutar
las acciones necesarias para obtener los resultados esperados; y, procurar el
mejoramiento continuo en todos los procesos.

El personal que interviene en el SGC es responsable de cumplir con las
especificaciones para asegurar la calidad y de ejecutar sus funciones conforme a los
procedimientos documentados. En todos los casos, la aplicacién del SGC debe
aplicarse de acuerdo con lo establecido en la Norma ISO 9001:2015, salvo en

aquellos puntos en los cuales no sea posible aplicarla.
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5.6. Caracterizacion de la empresa

5.6.1. Misién

Ser una empresa de servicios de alimentacion en la ciudad de Ambato, ofreciendo a
nuestros visitantes un ambiente confortable y exclusivo, con productos de calidad, un
menu variado y excelente servicio; buscando la fidelidad de los clientes, alianzas de
negocios mutuamente beneficiosas con los proveedores; con personal altamente
comprometido con nuestros valores; para alcanzar un crecimiento sostenido y un

nivel de rentabilidad atractivo.

5.6.2. Vision

Llegar a ser lideres en servicios de alimentacion en el mercado local, a través de
mantener la preferencia de nuestros clientes, respetando el medio ambiente,
contribuyendo al mejoramiento de la sociedad mediante la generacion de fuentes de
empleo, actuando conforme a principios éticos y disposiciones legales e impulsando
el mejoramiento continuo de nuestros procesos para garantizar la calidad de nuestros

productos y servicios.

5.6.3. Objetivos organizacionales

a. Alcanzar hasta el afio 2019, un porcentaje de ocupacién permanente superior al
90%, es decir lograr un mayor rendimiento de las instalaciones, lo cual permitira
que Marcelo’s K-feteria alcance el liderazgo en la industria de servicios de

alimentacion en la ciudad de Ambato.
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b. Crear relaciones positivas, duraderas y de beneficio muto con los clientes,
proveedores, comunidad y empleados; de tal manera que se impulse el éxito en

las operaciones de la organizacion.

c. Disefar un sistema de calidad total con el propdsito de mejorar la productividad,
definiendo procesos 6ptimos y mecanismos de control, tanto en la elaboracion
de los productos como en el servicio, procurando alcanzar un minimo nivel de
desperdicios y de productos defectuosos, los mismos que se espera lleguen al

cero por ciento en el corto plazo.

d. Buscar la fidelizacion de los clientes, a través de la aplicacion periodica de
herramientas estadisticas que proporcionen informacion sobre el nivel de

satisfaccion y que faciliten la toma de decisiones.

e. Fomentar el desarrollo personal del talento humano, otorgandoles mayor
responsabilidad y autoridad para comprometerlos con alcanzar resultados

positivos, promoviendo el desarrollo del trabajo en equipo y la motivacion.

5.6.4. Valores Corporativos

Honestidad: Se busca transparencia en nuestras acciones, siendo francos y
proyectando confianza en nuestros clientes, compafieros de trabajo, jefes vy

comunidad.

Respeto: Escuchamos, entendemos y valoramos los principios de todos nuestros

grupos de interés, conocemos nuestros derechos y respetamos los de los demas;
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nuestro equipo de trabajo se complementa desde la diversidad, para lograr objetivos

conjuntos.

Calidad: Operamos buscando la satisfaccion de las necesidades y deseos de nuestros

clientes con la finalidad de retenerlos y fidelizarlos.

Responsabilidad: Actuamos con responsabilidad laboral, ofreciendo buenas
condiciones de trabajo; de produccion, con calidad en los productos; y, ambiental,

manejando adecuadamente los desechos.

Humildad: Estamos abiertos a escuchar las sugerencias de los clientes, siendo
conscientes de que siempre es posible mejorar; asumiendo y solucionando nuestros

errores.

Empatia: No proponemos tratar el cliente de la misma manera en que nos gustaria ser
tratados, con lo cual estamos en capacidad de ofrecer un servicio éptimo y establecer

relaciones duraderas y de calidad.

Correspondencia: Mostramos y transmitimos a nuestros clientes gratitud por
habernos elegido, sabemos que sin nuestros clientes, nuestro trabajo no tiene sentido,

por ello agradecemos su preferencia.

Exigencia: Nos sentimos en la obligacion de trabajar cada dia con mas fuerza, para

alcanzar nuestras metas y objetivos.



5.7. Estructura Organizacional

Figura 5.24. Organigrama estructural Marcelo's K-feteria
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Gerente
Propietario
3> Contador
Jefe de Cocina Administradora
| ]

Asistente 1 Punto Frio »  Anfitriona
Asistente 2 Posillero > Mesero 1
> Mesero2

Fuente: Marcelo’s K-feteria
Elaboracion: Josué Céspedes

En Marcelo’s se mantiene una estructura simple, vertical y centralizada, dado que es

un negocio familiar, las decisiones las toman sus propietarios; se caracteriza por

tener baja departamentalizacion y mucho control. La Figura 24 muestra el

organigrama de la organizacioén. Las funciones que se deben cumplir en cada puesto

son las siguientes:
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Gerente Propietario: Sus principales funcione son representar a la empresa, tomar
las decisiones importantes, establecer tareas y responsabilidades; y, controlar el
cumplimiento de las funciones asignadas al resto del personal.

Administradora: Esta a cargo de realizar las compras, canalizar los pedidos;
controlar la puntualidad, presentacion y eficiencia de los trabajadores. Es ademas
la encargada de la caja, se encarga de la facturacion y el cobro de las 6rdenes de
los clientes.

Anfitriona: Se encarga de recibir a los clientes, situarlos en una mesa acorde con
la cantidad de personas y su preferencia y asignarles un mesero para que les
atienda; ademas debe controlar el aseo de la vajilla y el menaje, y la limpieza de
las mesas.

Meseros: Deben tomar la orden, entregarla a la administradora y servirla a los
clientes una vez que esté lista; finalmente deben limpiar las mesas luego de que el
cliente se ha retirado del local, o ante cualquier caso fortuito que se presentare.
Jefe de Cocina: Recibe los pedidos por parte de la administradora, distribuye el
trabajo con los asistentes, es el responsable directo de la produccion y preparacion
de los alimentos, debe garantizar el orden, la calidad, la cantidad y la presentacion
adecuada, asegurandose que los platos no presenten defectos ni en su sabor ni en
su presentacion, de acuerdo a los estandares establecidos por la gerencia de
Marcelo’s K-feteria; para el cumplimiento de lo estipulado, su responsabilidad
incluye la supervision de la limpieza de los equipos, utensilios, mesas de trabajo y
espacio fisico.

Asistente de cocina.- Debe realizar el despacho de los pedidos que se les asigne,
precautelar que todos los alimentos estén correctamente preparados y cuidar la

higiene de los productos.
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- Operativo Punto Frio.- Prepara las bebidas frias y calientes de acuerdo a la
comanda asegurando precision y calidad de igual manera procurando el menor
tiempo posible.

- Posillero: Es el encargado de la limpieza y el orden del menaje y la vajilla,
ademas debe ser realizado con celeridad para evitar retrasos en las otras
actividades.

- Contador Externo.- Bajo modalidad de honorarios profesionales, se encarga de las

declaraciones tributarias, los aportes al IESS y los estados financieros.

5.8. Politica de la calidad

El Gerente propietario y la Administradora se comprometen a alcanzar su Politica y
Obijetivos de Calidad asegurando su difusion, entendimiento y puesta en préactica por
todos los trabajadores de la empresa, quienes seran responsables de ejecutar su

trabajo para esta finalidad.

5.8.1. Declaracion de la Politica de Calidad

Satisfacer totalmente los requerimientos y expectativas de nuestros clientes, a través
de la aplicacion de un mejoramiento continuo con base en la norma ISO 9001.
Alcanzar eficacia y eficiencia en los procesos administrativos, financieros, de cocina

y de atencion al cliente.

La presente politica de calidad serd conocida por todo el personal y sera reforzada
por el Gerente propietario para asegurar su entendimiento y compromiso. Todos los

trabajadores deben realizar sus tareas de acuerdo a los procedimientos establecidos y
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enfocados en el cumplimiento de los objetivos de calidad. La politica de calidad debe

ser revisada todos los afios por parte del Gerente propietario.

Para Marcelo’s K-feteria ofrecer a sus clientes un servicio de calidad en todas las
actividades de produccion y servicios es el centro de su interés, por ello la politica de
calidad se sustenta en el mejoramiento permanente tomando en cuenta los diferentes
requerimientos de los clientes ya que ellos son el centro alrededor del cual gira el
negocio y, por lo tanto todas las actividades se orientan a generar comodidad y

satisfaccion a través de comprender sus preferencias

Los propietarios de Marcelo’s tienen claro que la calidad del servicio es el resultado
de un proceso en el cada persona contribuye al resultado total de la calidad. Por esta

razén se ha establecido la Politica de Calidad bajo los siguientes aspectos:

o Brindar atencion al cliente de manera amable y personal.

« Dar informacidn clara atendiendo los requerimientos de los clientes.

» Verificar la calidad de las materias primas para lograr un producto de calidad.

o Mantener altos niveles de satisfaccion del personal.

o Seleccionar los mejores proveedores de materias primas que garanticen la calidad
necesaria para que Marcelo’s K-feteria entregue un producto final de altisima

calidad.

5.9. Objetivos de la calidad
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Deben estar alienados con la Mision y la Vision de la empresa; y, con la Politica de
calidad. ElI Gerente propietario debe ejecutar todas las acciones para que los

objetivos de calidad sean conocidos, implementados y entendidos.

- Evitar las inconformidades de los clientes, ofreciendo productos y servicios de
calidad.

- Garantizar el cumplimiento de las especificaciones de los clientes.

- Mantener los niveles de eficacia en todos los procesos de produccion y servicio.

- Promover el Mejoramiento Continuo en los procesos de la Empresa.

Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes al 70%.

5.10. Gestion de la calidad

El Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) consiste en definir las estrategias, en base al
FODA de Marcelo’s K-feteria, considerando la politica de calidad y los
procedimientos utilizados por la empresa. Es un documento que se aplicara en todas
las areas de Marcelo’s que influyen en la calidad y define las politicas, el alcance y
los elementos del Sistema de Gestion de Calidad, asigna autoridad; y, delinea los
subsistemas y procedimientos principales de la empresa. Ademas incluira los

siguientes elementos:

- Desarrollo operativo
- Estrategias
- Toda la informacion relacionada con el SGC.

- El alcance del SGC, incluyendo todos los detalles y las pertinentes exclusiones.
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- Descripcion de los procesos del SCG y sus relaciones.

Todos los documentos del sistema de gestion de la calidad deben desarrollarse segun
las directrices de la Norma ISO 9001:2015, y deben estar controlados segun lo que se

especifique en el Control de los Documentos.

Por otra parte cabe destacar que el sistema debe ser conocido y entendido por todos
los miembros de la empresa, quienes deben cumplir, hacer cumplir y mantener los

procedimientos para asegurar la satisfaccion del cliente y el mejoramiento contindo.

5.11. Procedimientos e instructivos de trabajo del SGC

Se utilizan procedimientos documentados para especificar, a un nivel tactico, quién
hace qué, cuando, donde lo hace y qué documentacion se emplea para el desarrollo
de actividades de calidad conforme a lo requerido. Los pasos a seguir para establecer,
implementar, mantener y controlar los Procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad e instructivos de trabajo, se definen en el procedimiento Control de

Documentos.

5.12. Control de documentos

Documentos son los medios de soporte de toda la informacién de la empresa; el
conjunto de documentos se denomina documentacién. Un documento es controlado
cuando existe control y responsabilidad sobre las versiones y actualizaciones que se

hagan del mismo. Documento externo es el que no se elabora en la organizacién,
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forma parte del SGC y ayuda a desarrollar los procesos. Se denomina Documento
interno a cualquier documento emitido y desarrollado bajo el SGC. Un documento
electronico es el que se encuentra almacenado en un computador. Todos los
documentos utilizados en el SGC estan codificados de acuerdo con las normas
legales del Ecuador y con la norma ISO. Se deben aprobar los documentos antes de
su emision, y se deben revisar y actualizar cuando sea necesario. Se debe asegurar
que las versiones de los documentos estén disponibles y permanezcan legibles e

identificables.

5.12.1. Procedimiento de control de documentos

- Elaboraciéon e identificacion de los documentos: La elaboracion de los
documentos debe sujetarse a las especificaciones establecidas en la ley, y
debe respetar el tipo de letra, tamafio e interlineado que se defina por parte de
la Administracion de la empresa para garantizar la uniformidad en toda la
documentacion. Todos los documentos deben tener la informacion de quien
elabora, quien revisa y quien aprueba el documento.

- Aprobacion y emision de los documentos: Est4d a cargo del personal
autorizado. Se requiere tener un Listado Maestro de documentos.

- Actualizacién o modificacion de documentos: Se necesita un formato simple
para tal fin, en el cual se registra la fecha de la actualizacion o modificacion,
el codigo del documento, justificacion del cambio, nUmero de actualizacion,
el nombre de quien realiza y de quien aprueba el cambio.

- Documentos externos: ElI manejo y archivo de los documentos externos al

sistema de gestion de la calidad es responsabilidad del lider de cada una de
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las areas. El control de estos documentos se realiza cuando ingresar al sistema
a través de la identificacion por parte del lider del area donde debe estar toda

la informacién del documento.

5.12.2. Listado maestro de documentos

e Documentos operativos

1. Menu de productos.- Consiste en una lista textual y grafica en la que se detallan
los productos que se ofrecen y sus respectivos precios.

2. Comanda de pedido.- Lista de productos solicitados por el cliente que la toma el
mesero Y la reciben en la cocina o en el punto frio

3. Comprobante de venta.- Documento legal que sirve como respaldo tributario de
la transaccion efectuada.

4. Requisicién y orden de compras.- Documento, debidamente autorizado en el cual
se especifica la necesidad de materiales o insumos de la seccion solicitante,
incluye todas las especificaciones y el tiempo maximo en el cual debe proveerse
lo solicitado.

5. Comprobantes de venta proveedores.- Documentos externos proporcionados por
los proveedores como respaldo de las compras efectuadas.

6. Comprobante de egreso.- Documento de respaldo sobre los pagos efectuados,
tanto a proveedores, como a trabajadores o cualquier otro egreso que se realice.

7. Tarjetas de kardex.- Registro de las existencias de los materiales y suministros.

8. Declaracion tributaria.- Documento que avala el cumplimiento de obligaciones
fiscales.

9. Planillas IESS.- Documento que avala el cumplimiento de las obligaciones con la

seguridad social.



10. Ficha de datos de trabajadores

8.

9.

Documentos de control

Procedimientos relacionados con el servicio al cliente
Procedimientos relacionados con la cocina y el punto frio
Procedimiento de compras

Procedimiento contable

Procedimiento de seleccién y reclutamiento de personal
Procedimiento entrenamiento de personal

Evaluacion de personal

Reporte y control de acciones correctivas, preventivas y de mejora

Manual de funciones

10. Manual de calidad

11. Manual de procesos

5.13. Control de registros

87

Un registro sirve como soporte de actividades realizadas o de resultados obtenidos.

Se utilizan para obtener evidencia de que se obtuvo la calidad requerida y de que el

SGC se ha implementado correctamente, por lo tanto es necesario registrar todas las

actividades desarrolladas. Cada trabajador es responsable de manejar sus registros y

velar por la integridad de los mismos. El representante de la calidad es el encargado

de recibir los registros, verificar y revisar la informacion contenida en ellos de tal

modo que sea legible; una vez hecho esto, puede archivarlos. En caso de que los

registros no sean legibles seran devueltos a cada area para que haga las respectivas

correcciones y posteriormente sean archivados.
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5.14. Procesos

5.14.1. Proceso Servicio clientes en salén

Objetivo.- Cumplir todos los requisitos especificados por los clientes, relacionados
con la disposicion y presentacion fisica, asi como otros aspectos que los propietarios
crean necesarios y sean aplicables a los productos elaborados en la K-feteria
Marcelo’s. Todos los productos deben ajustarse a las condiciones que aseguren el
cumplimiento de Normas y especificaciones internas y legales establecidas por los
diferentes organismos de control de la republica del Ecuador con el fin de satisfacer a
los clientes y mantener el prestigio de la cafeteria, ademas son de cumplimiento
obligatorio. No deben ser sometidas a criterio de ningin empleado de Marcelo’s K-
feteria. La K-feteria Marcelo’s tiene que asegurarse que todos lo especificado por el
cliente asi como cualquier complemento adicional que se considere por parte de la
administracion debe cumplirse antes de la entrega del producto, para lo cual la
cafeteria debe contar con la capacidad necesaria, ademas de mantener permanente
comunicacion con el consumidor acerca del producto, la atencion, la infraestructura;
inclusive, posibles quejas de los clientes. Por otro lado, la cafeteria Marcelo’s debe
cumplir con Buenas Practicas de Manufactura (BPM) referentes a instalaciones,
conexiones de gas, de agua, manejo de desechos y residuos, empleo de utensilios y
equipos; también poner especial atencion a la manipulacion de los alimentos, a la
higiene y sanitacion antes, durante y después de la produccién. Los envases, las
materias primas y deméas insumos utilizados en la produccion deben usarse aplicando

procedimientos que eviten su contaminacion.



Tabla 5.25. Proceso de Servicio al cliente
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No. Actividad Responsable Documento
1. Recepcion de clientes Anfitriona
2. Ubicar en mesa Anfitriona
3. Entregar cartas al cliente Anfitriona 1. Men( comidas
4, Tomar pedido Mesero 2. Comanda
5. Entregar comanda a Cocina, Caja y Punto frio Mesero
6. Servir bebidas a la mesa Mesero
7. Preguntar si clientes tienen pedido adicional Mesero
SI. Volver a paso 5.
NO. Continuar proceso
8. Servir pedido Mesero
9. Retirar vajilla Mesero
10. | Preguntar y tomar pedido de postre o Café Mesero
11. | Si. Entregar comanda en Punto Frio y Caja 2. Comanda
12. | Servir postre o café. Mesero
NO. Continuar Proceso
13. | Limpiar la mesa. Mesero
14. | Llevar cuenta a los clientes. Mesero 3. Factura de venta
15. | Recibir pago y entregar en caja Mesero
16. | Llevar factura a los clientes Anfitriona
17. | Despedir clientes Anfitriona

Fin

Elaboracion: Josué Céspedes




Figura 5.25. Flujograma de atencidn al cliente en el sal6n
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Fuente: Marcelo’s K-feteria
Elaboracion: Josué Céspedes



5.14.2. Proceso de Produccion y cocina

Objetivo.- El principal objetivo del proceso de produccién y cocina tiene relacion

directa con la preparacion de los alimentos y bebidas procurando la mejor calidad en

el menor tiempo posible para lo cual se deben establecer estandares que reduzcan al

minimo el tiempo de espera de los clientes. Ademas, se debe minimizar los errores y

los desperdicios.

Tabla 5.26. Proceso de Produccion y cocina

No. Actividad Responsable Documento
1. Recibir comanda Jefe de Cocina 2. Comanda
2. Dividir tareas entre cada encargado Jefe de Cocina
3. Plato frio Asistente 1
4, En caso de Sl pasa directamente a la preparacion
5. En caso de NO pasa a la plancha y parrilla Asistente 2
6. Preparacion del alimento Asistente 1y
Asistente 2

~

Inspeccidn de cada preparacion

Jefe de Cocina

8. Emplatado

Asistente 1y
Asistente 2

9. Despacho de pedido

Jefe de Cocina

Fin

Elaboracion: Josué Céspedes




Figura 5.26. Flujograma de produccion y cocina
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Fuente: Marcelo’s K-feteria
Elaboracion: Josué Céspedes




5.14.3. Proceso Punto frio (Bebidas)
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Objetivo.- Preparar y despachar las bebidas y los postres que sean solicitados por el

consumidor, procurando la mejor calidad, evitando demoras, respetando los

estandares y minimizando los errores y desperdicios.

Tabla 5.27. Proceso de Punto frio

No. Actividad Responsable Documento
1. Recibir y revisar comanda Jefe de Cocina 2. Comanda
2. Entregar en punto frio Mesero
3. Desea bebidas calientes Operativo

En caso de SI
4, Pasa a la maquina de café Operativo
En caso de NO
5. Pasa a la preparacion de bebidas Operativo
6. Emplatado Operativo
7. Inspeccién de cada preparacion Mesero
8. Despacho de pedido Mesero
Fin

Elaboracion: Josué Céspedes




Figura 5.27. Flujograma de punto frio
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5.14.4. Proceso de Compras

Objetivo.- Definir y asegurar que se cumplan los requisitos de calidad de las
materias primas e insumos que utiliza para la elaboracion de los alimentos, ademas
de los diferentes elementos de empaque. Debe también preocuparse de que el
abastecimiento sea oportuno y que se cumplan los inventarios minimos de manera
que se evite la insatisfaccion del cliente por no contar con el inventario suficiente.
Debe seleccionar de manera estricta a los proveedores y contar con un suficiente
nimero de ellos. Se entiende como proveedores a las personas 0 empresas,
debidamente seleccionadas y calificadas, que proveen regularmente de bienes o

servicios a Marcelo’s K-feteria.

Realizar operativamente todo el proceso de compras y abastecimiento de tal manera
que se cumpla estrictamente el procedimiento aprobado por la gerencia garantizando

la calidad de los bienes y servicios adquiridos.

Tabla 5.28. Proceso de Compras

Actividad Responsable Documento
Elaboracién de la Requisicion de compra Solicitante 4. Requisicion de
compra
. Pre seleccion de por lo menos 3 proveedores Administradora
3. Eleccion del proveedor Administradora
4. Elaborar la Orden de compra con condiciones de pagoy | Administradora 4. Orden de compra
plazo
5. Recepcion de productos solicitados. Solicitante 5. Factura de Compra
6. Revision inmediata de los productos Solicitante
7. Productos cumplen con requerimientos
8. Sl. Ingreso a bodega y registro en kardex Solicitante 7. Tarjeta de kardex
9. NO. Reportar novedad a Compras y Gerencia. Solicitante
10. | Devolver al proveedor Administradora
11. | Volveral paso 5
Fin

Elaboracion: Josué Céspedes
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5.14.5. Proceso de Contabilidad
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Objetivo.- El objetivo de los procesos del area de contabilidad es el registro de todas

las transacciones que suceden en Marcelo’s K-feteria de manera que se las pueda

organizar, presentar, analizar e interpretar y facilitar la elaboracion de los estados

financieros para determinar la utilidad o pérdida en el periodo contable respectivo.

Tabla 5.29. Proceso de Contabilidad

No. Actividad Responsable Documento

1. Recoleccidn de documentos habilitantes Administradora 3. Comprobante de
venta
5. Comprobantes de
proveedores

2. Entrega de documentos Administradora 3. Comprobante de
venta
5. Comprobantes de
proveedores

3. Recepcion de documentos Contador 3. Comprobante de
venta
5. Comprobantes de
proveedores

5. Registro de la transaccion y elaboracion de Contador

documentos contables

6. Elaborar lista de pagos a realizar Contador

7. Elaborar comprobantes de egreso Administradora 6. Comprobante de
egreso

8. Realizacion declaracion SRI Contador 8. Declaraciones
tributarias

9. Elaboracion planillas IESS Contador 9. Planillas IESS

10. Elaborar estados financieros Contador

Fin

Elaboracion: Josué Céspedes




Figura 5.29. Flujograma de proceso contable
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Elaboracion: Josué Céspedes
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5.14.6. Proceso de Seleccion Personal

Objetivo.- Realizar el reclutamiento y seleccion del personal calificado de acuerdo a
las funciones a realizar, con el perfil definido para cada una de ellas de manera que
pueda cumplir a cabalidad y satisfaccion de la empresa las tareas encomendadas.
Para ello es necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos:

- Competencia: Capacidad de aplicar con total solvencia los conocimientos y
aptitudes que demuestren la comprension, andlisis y resolucion de problemas
inherentes a sus funciones.

- Entrevista: Es el proceso por el cual se verifica personalmente la informacién que
consta en la Hoja de Vida y también se aprecia la personalidad del individuo a ser
contratado.

- Seleccién de Personal: Consiste en elegir el candidato que serd contratado y

reclutado luego de las diferentes etapas del proceso, debe reunir las competencias

esperadas.
Tabla 5.30. Proceso de Reclutamiento y seleccion
No. Actividad Responsable Documento
1. Solicitud de vacante a ser cubierta Lider de &rea
2. Revisar los requerimientos del puesto Gerente
especificados en el manual de funciones
3. Recibir la hoja de vida de los solicitantes. | Administradora
4. Evaluar las hojas de vida de acuerdo con Gerente
el perfil del puesto
5. Confirmar las referencias y Administradora
recomendaciones laborales
6. Elaborar una lista de candidatos Administradora
preseleccionados.
7. Efectuar entrevistas a los solicitantes. Gerente
8. Escoger al aspirante mas adecuado para Gerente
cubrir con la necesidad.
9. Elaborar contrato y ficha del trabajador Administradora 10. Ficha del
trabajador
Fin

Elaboracion: Josué Céspedes




Figura 5.30. Flujograma de seleccion de personal
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La principal fuente de abastecimiento de las hojas de vida para iniciar el proceso de
seleccidn son los referidos tanto del personal como del propietario del Restaurante, si
esto no es posible se recurre al llamamiento por los principales periodicos de la
localidad. Una vez que se ha realizado la seleccion y la verificacion de las
competencias especificas, referencias laborales y conocimientos técnicos se procede
con la contratacion y elaboracion del contrato respectivo de acuerdo a lo estipulado

por la ley.

5.14.7. Proceso de Capacitacion

Objetivo.- Planificar y realizar capacitaciones para el personal de Marcelo’s K-

feteria de manera que se logre incrementar sus capacidades y mejorar su desempefio

y competencias.

Tabla 5.31. Proceso de Capacitacion al personal

No. Actividad Responsable Documento

1. Definir las necesidades anuales de capacitacion Gerente

2. Planificar y organizar el programa de capacitacion Gerente

3. Definir el personal a capacitar de acuerdo a la Administradora
disponibilidad de tiempo

4, Realizar calendario de las capacitaciones Administradora

5. Decidir el capacitador puede ser interno o externo Administradora
Sl. Definir recursos necesarios y presupuesto para Gerente
ejecutar la capacitacion.
NO. Contactar entidades que impartan la capacitacion Administradora

6. Analizar costo-beneficio de la capacitacion Gerente

7. Coordinar, fecha, hora y lugar de la capacitacion e Administradora
informar a participantes

8. Determinar el financiamiento. (empresa-empleados) Gerente

9. Contratar la capacitacién Gerente

10. Elaborar formato de asistencia Administradora

11. Transmitir informacion recibida al personal ausente Administradora

12. | Asegurar la implementacion de los conocimientos Administradora
Fin

Elaboracion: Josué Céspedes




Figura 5.31. Flujograma de capacitacion
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Elaboracion: Josué Céspedes
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La siguiente tabla muestra el plan de capacitacion anual para la empresa Marcelo’s
Kfeteria, se requiere que todos los afos se elabore un plan similar, para que se pueda
asignar en el presupuesto general de la empresa los respectivos costos esperados de

cada capacitacion

Tabla 5.32. Plan de capacitacion

PLAN DE ACCION RESPONSABLE FECHA PRESUPUESTO
Gestion de Calidad del servicio Gerencia Trimestral $. 900,00
Desarrollo Personal y Motivacion Gerencia Semestral 600,00
Sanitacion y manejo de alimentos Jefe de cocina Trimestral 600,00
Barista Jefe de Cocina Trimestral 450,00
Solucion de conflictos Gerencia Anual 500,00
Imagen personal y protocolo Gerencia Semestral 300,00
Comunicacion efectiva con PNL Gerencia Anual 500,00
Contabilidad y tributacion Contador Anual 400,00

Fuente: Marcelo’s K-feteria
Elaborado por: Josué Céspedes
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Marcelo’s K-feteria no cuenta con un sistema de gestion de calidad ni con un
Manual de Calidad.

Los tiempos de espera para la atencion al cliente son muy largos, no se ha
logrado alcanzar la satisfaccion total de los clientes.

Los clientes tienen una excelente percepcion de la infraestructura de Marcelo’s
K-feteria, tanto en el exterior como en el interior, disefio, mobiliario, decoracion,
sin embargo no opinan lo mismo respecto a las facilidades de parqueo.

La limpieza e higiene, tanto de los alimentos, como de los utensilios, de la
infraestructura y del personal es sumamente importante en Marcelo’s y tiene una
percepcion muy positiva en los clientes.

El precio, la calidad del sabor y la presentacion de la comida que se sirve en
Marcelo’s K-feteria tienen una total aceptacion generando un alto nimero de
clientes recurrentes ademas por el prestigio que les brinda comer en Marcelo’s.
Marcelo’s K-Feteria no utiliza tecnologia informatica para el manejo y despacho
de pedidos, ni para la facturacion, esto dificulta que se mejore el proceso de
atencion al cliente y la reduccion de tiempos de espera.

La falta de procedimientos y procesos expresamente establecidos, ha hecho que
muchas veces el personal de Marcelo’s realice sus tareas y funciones con base en

su experiencia y sentido comun lo cual ocasiona errores, defectos y desperdicios.
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El Gerente propietario y la Administradora conocen perfectamente el manejo del
negocio y pueden aportar con la informacion necesaria para disefiar el Manual
para realizar el levantamiento de los procesos y la determinacion de estandares.
La Norma de Calidad ISO 9001:2015 es una herramienta que promueve el
mejoramiento continuo de los procesos de cualquier organizacion, sea publica o
privada, con miras a alcanzar la calidad total mediante la satisfaccion de los
deseos y necesidades de los clientes internos y externos.

El sistema de calidad puede aplicarse de forma interna, y se constituye en un
motor de cambio y de mejora continua; y, externa, ya que estd orientado al
cliente y establece compromisos.

La cooperacion de los clientes fue el factor mas importante, para establecer todos
los aspectos que se encontraban correctos o incorrectos en el funcionamiento de

la empresa.

Recomendaciones

Para que la empresa pueda mantener su calidad y el mejoramiento continuo, la
empresa puede establecer alianzas estratégicas con los proveedores mas grandes,
de tal manera que se beneficie de economias de escala, descuentos y mejores
condiciones de pago de los materiales.

Se recomienda implementar los procesos descritos en el Manual de Calidad en un
plazo maximo de 6 meses a partir de su conocimiento por parte de las personas

que forman parte de Marcelo’s K-feteria.
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Se debe establecer un esquema de indicadores de medicion de los niveles de
satisfaccion de los clientes y del desempefio de los trabajadores, para evaluar el
grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Se recomienda también que se planifique y ejecute un programa de capacitacion
para los trabajadores, de tal manera que se cumpla el objetivo de mejoramiento
continuo.

La empresa deberia incorporar tecnologia informatica tanto de hardware como de
software para optimizar el proceso de atencion y el de produccion; ademas para
reducir el tiempo de espera y mejorar la experiencia del cliente.

Se requiere socializar con el personal todas las actividades y procesos que forman
parte del Manual de Calidad, y debe controlarse su aplicacion para asegurar la
satisfaccion del cliente, ademas se debe establecer una adecuada induccion al
nuevo personal mediante la transmision de los Procedimientos establecidos.

El Manual deberia ser modificado y actualizado en caso de que se detecte alguna
falla o cambio en los factores de importancia como los indicadores, los servicios
y todo lo referente al marco estratégico.

Se recomienda poner en practica un proceso de seleccion y calificacion de los
proveedores, para asegurar la calidad de la materia prima.

Se deberia implementar un sistema de control de inventarios, con el fin de
mantener siempre disponible la materia prima necesaria.

Marcelo’s K-feteria debe revisar periddicamente sus recetas y su oferta

gastronomica, para mantener innovacion en su proceso productivo.
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ANEXOS

Anexo 1.- Formato de encuesta a clientes

Marcelo’s K-feteria le agradece por realizar esta encuesta de satisfaccion. Los datos
consignados son anénimos y nos serviran para mejorar nuestros servicios. Marque
con una “X” en el casillero correspondiente a su respuesta.
En las siguientes preguntas sefiale la opcidn, de acuerdo con la siguiente escala:

1: Muy bajo

2: Bajo

3: Medio

4: Alto

5: Muy alto

1. Califique el servicio recibido en Marcelo’s K-feteria:
Opcidn 112|(3]4]5
Atencién anfitrion(a)
Atencion meseros
Atencidn propietarios
Atencion en cajas
Rapidez en el servicio

®lalo o

2. Califique la infraestructura de Marcelo’s K-feteria
Opcidn 112]3]4]5

Aspecto exterior
Mobiliario

Vajilla y menaje
Servicios higiénicos
Facilidad de parqueo

®lolo|o|w

3. Califique la higiene y limpieza de Marcelo’s K-feteria
Opcion 1/12]3]4]|5

Pisos

Mobiliario

Vajilla y menaje
Servicios higiénicos
Personal de servicio

®|alo|o|e
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Califique la comida de Marcelo’s K-feteria
Opcion 1123|415

a. Presentacion
b. Sabor
c. Precio

. Con qué frecuencia visita Marcelo’s K-feteria?

3 6 méas veces por semana | | | De1a3 veces por mes | ]

1 6 2 veces por semana | | | Menos de 1 vez al mes ]

Indique la principal razén por la que frecuenta Marcelo’s K-feteria

La atencion | | |Lacomida |

Los precios | | | Elprestigio ]

¢Cree usted que la implementacion de un Sistema de Calidad serd util en
Marcelo’s K-feteria para mejorar el servicio y los productos?

Mucho | | | Poco | | [Nada | ]

(Recomendaria usted Marcelo’s K-feteria a sus familiares y amigos?

Mucho | | | Poco | | [Nada | ]

Muchas gracias por su tiempo
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Anexo 2.- Formato de evaluacién a trabajadores

Datos del evaluado

Nombre completo:

Cargo:

Fecha de ingreso:

En qué grado cree usted que el trabajador cumple con las competencias que se
presentan a continuacién. Marque con una “X” el nimero que refleja su opinion, de
acuerdo con la siguiente escala:

1: Muy bajo

2: Bajo

3: Medio

4: Alto

5: Muy alto

Competencia 112[3|4]5

Atencion al cliente

Puntualidad

Limpieza e higiene

Motivacion

Cumplimiento de metas

Rapidez en el servicio

Trabajo en equipo

Relaciones interpersonales
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Anexo 3.- Formulario de sugerencias, quejas y reclamos

iAyudenos a mejorar!
Si tiene alguna sugerencia, queja o reclamo que hacernos, exponga en esta hoja y

coléquela en el buzon. Sus comentarios nos seran de gran ayuda para mejorar la
calidad de nuestro servicio.

Sugerencias | | Quejas [ ]Reclamos [ ]

Sr. Administrador,

Muchas gracias por su colaboracion.

Es importante completar sus datos personales para poder responderle lo antes
posible.
Fecha: Hora:

Nombre y apellido:

Direccion:

Email: Teléfono:




