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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestidén por procesos en una
empresa de servicios:” Restaurante Mama Miche Marisqueria” de la ciudad de Ambato.
La informacion bibliografica fue obtenida de los principales factores de los procesos
administrativos tales como: eficiencia, eficacia, herramienta de calidad, cadena de valor
y modelos de gestion que permitan mejorar los procedimientos en un local de servicios.
La metodologia de investigacion es descriptiva debido a que se utilizé la observacién
para determinar las situaciones que causan el problema; ademas de una investigacion de
campo a través de la encuesta se obtuvo informacion correspondiente a 7 colaboradores,
y 74 clientes, en donde se obtuvo datos reales del restaurante, la propuesta de
investigacion contempla el disefio de un modelo de gestion por procesos que permita la
estandarizacion de sus procesos para aprovechar recursos, aumentar la rentabilidad y la

fidelizacion del clientes.

Palabras clave: herramienta de calidad, restaurante, modelo de gestion, aumentar la
rentabilidad
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ABSTRACT

The aim of this study is to design a process-based management model in the service
company “Mama Miche Seafood Restaurant” which is located in the city of Ambato.
The bibliographical data was gathered from the main factors of administrative processes
such as efficiency, effectiveness quality tool, value chain and management models,
which make it possible to improve procedures in a service establishment. The research
methodology is descriptive since observation was used to determine the situations that
cause the problem. In addition, field research was employed with a survey where real
data concerning 7 employees and 74 customers from the restaurant was collected. The
research proposal considers the design of a process-based management model that
standardizes its processes in order to make the most of resources, increase profitability

and customer loyalty.

Key words: quality tool, restaurant, management model, increase profitability.
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CAPITULOI

1 EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

GESTION POR PROCESOS PARA EL RESTAURANTE MAMA MICHE

MARISQUERIA.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Macro

En el Ecuador, al igual que la mayoria de los paises de Sudamérica esta atravesando una
época de cambio, afectados por fendmenos como la globalizacion, la competitividad y la
reduccion de la productividad, lo que ha determinado que, con el fin de alcanzar
significativos niveles de desarrollo, las empresas tengan que realizar cambios profundos

en sus procesos de gestion administrativa, productiva, financiera y comercial.

Ademas, el permanente cambio en los ambientes interno y externo, obliga a todo tipo de
organizaciones la busqueda de mejores y mas rapidos procesos de adaptacion cuyo
objetivo, sin duda alguna, esta dirigido a lograr mantenerse en el mercado e incrementar

sus utilidades en un medio cada vez més competitivo.



La gestion de procesos estd directamente ligada a los clientes, tanto internos como
externos, los procedimientos entonces, deben estar disefiados, de manera que brinden,
con la mayor seguridad posible, el alcance de los objetivos empresariales con la
suficiente eficiencia, efectividad y confianza y que a la vez describa las actividades que

faciliten la realizacién de sus operaciones.

Muchas empresas dedicadas al servicio de restaurante y servicios de alimentacion en el
Ecuador no poseen procesos adecuados, situacion que impulsa un decrecimiento

financiero y reduce la posibilidad de incursionar en planes de expansion.

1.2.1.2 Meso

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) la provincia de Tungurahua
cuenta con un aproximado de 350 mil habitantes en sus nueve cantones con un
crecimiento del 1,7% anual, esto hace prever que la demanda de alimentacion mantenga
expectativas de expansion que a pesar de la situacion econdmica general del pais,
asegura que el servicio de restaurantes se mantenga por lo que se hace necesario la
gestion de procedimientos para el desarrollo y la utilizacién éptima de recursos
humanos, materiales y financieros, ademas que la alimentacion es un necesidad primaria

de las personas.

La ciudad de Ambato cuenta con 540 restaurantes registrados en diferentes

especialidades, esto demuestra que el crecimiento de ofertas de alimentacion ha ido



creciendo sustancialmente, sobre todo en el campo informal por tal razén no se cuenta

con un dato exacto en este ultimo segmento.

Las empresas que se dedican al servicio de restaurante y alimentacién se encuentran en
una escala amplia de negocios bastante precarios e informales hasta restaurante gourmet
y de especialidades de gran categoria, en los cuales; investigaciones preliminares
demuestran que una gran mayoria de estas empresas tienen una deficiente aplicacion de
herramientas de gestion de procesos aun en los niveles directivo, la implementacion de
procesos tanto en el area de produccion como en areas administrativas incrementaria la
rentabilidad empresarial en porcentajes significativos, mejorando su posicionamiento en

el mercado.

1.2.1.3 Micro

El restaurante marisqueria Mama Miche inici0 sus actividades hace 25 afios, en la
avenida Atahualpa frente a la Policia, posteriormente se ubica en la Avenida Quis-Quis

y Toledo, donde funciona hasta la actualidad.

El crecimiento y la actual situacién en la que se encuentra el restaurante Mama Miche
determinan la necesidad de presentar alternativas que aseguren un desarrollo adecuado
asi como el establecimiento de una gestion de procesos que, sustentados en estrategias y
herramientas innovadoras permitan la optimizacion de los recursos con los que se

cuenta, pero sobre todo la reduccion del tiempo de servicio y respuesta hacia los



clientes, dejando de lado los esquemas tradicionales que se emplean en la mayoria de

restaurantes considerados competencia del restaurante.

Los propietarios del restaurante marisqueria Mama Miche, consideran la necesidad de
disefiar y aplicar un sistema de gestion de procesos administrativos, productivos,
financiero y comercial, para lograr una adecuada base para la toma de decisiones
oportuna para elevar la rentabilidad econémica. En este sentido, se puede mejorar el

crecimiento de los resultados que se esperan de la organizacion.

1.2.2 Analisis critico

La gestion empresarial que se realiza en el restaurante es empirica, lo que ha generado
un desempefio ineficiente en ciertos procesos, desde la elaboracion del plato hasta el
servicio que se ofrece a los clientes, esto ha disminuido la satisfaccion de los

consumidores.

Se ha observado que existe una limitada cultura de medicion de tiempos y a
consecuencia de esto la demora en la entrega del servicio se ha convertido en la parte
negativa que tiene Mama Miche, teniendo una baja fidelizacion de los clientes que es el

resultado del descontrol que se mantiene en los procesos internos.

Los procesos de la administracion que se desarrollan en el restaurante requieren de méas

atencién para tener una gestion exitosa, sin dejar de lado la herramienta de calidad que



deben ser aplicados urgentemente en el servicio que ofrecen que se han visto

descuidadas por falta de conocimiento de los administradores.

Se ha visto la necesidad de realizar un estudio de la gestion por procesos, para ofrecer
un mejor servicio a los clientes, mediante un estudio de tiempos desde la toma del
pedido hasta la entrega del plato, estableciendo metas claras y alcanzables en cuanto a

tiempos que les ayudara a ser mas competitivos en el mercado.

Esta investigacion va enfocada al ambito laboral para el analisis de procesos que apoya
al desarrollo eficaz de las actividades que realiza el restaurante como un establecimiento

que ofrece servicios.

1.2.3 Prognosis

En la gestion de procesos se sustentan las actividades y operaciones del restaurante
Marisqueria Mama Miche, su implantacion es un instrumento de desarrollo que ademas
de proporcionar procedimientos estandarizados mejora las relaciones entre patronos y

empleados, asi como empresa y clientes.

En caso de no aplicar la gestion de procesos en sus operaciones, productivas y
administrativas, el restaurante continGa expuesto a desperdicios de recursos, pérdida de

clientes, posibles déficits econdmicos e incumplimiento con los proveedores, reduccion



de su rentabilidad y tener un limitando crecimiento, asi como la afectacion a

propietarios, empleados y clientes.

1.2.4 Formulacion del Problema

¢Cémo incide la ausencia de la gestion por procesos en la empresa de servicios

restaurante marisqueria Mama Miche?

1.2.5 Interrogantes

e ;Qué origina la necesidad de implementar un sistema por gestion de procesos en el
restaurante Mama Miche?

Se origina porque es indispensable contar con una estructura que permita mejorar el
desempefio del personal interno para cumplir los objetivos planteados, como del manejo
de recursos, logrando de esta manera consolidarse como una empresa estable, rentable y
productiva.

e (Cudl es la informacion se requiere para la implementacion de la gestion por
procesos en el restaurante Mama Miche?

Conocer las actividades existentes para mejorar y plasmar de manera méas acertada en
procesos, es necesario también conocer a través de encuestas lo que los clientes internos
y externos esperan de la organizacion para mejorar los procedimientos y obtener mejor

eficiencia.



e ;Qué recursos son necesarios para la implementacion de la gestion por procesos?

Contar con informacion real de la situacion actual del restaurante, personal
comprometido al cambio y conocimientos de las herramientas de la gestion por

procesos.

1.2.6 Delimitacién del Objeto de Investigacion

1.2.6.1 Delimitacién de Contenido

Campo: Administrativo
Area: Gestion empresarial

Aspecto: Administracion de operaciones

1.2.6.2 Delimitacion Espacial

El presente trabajo investigativo se realizar en el Restaurante Marisqueria Mama Miche
gue se encuentra ubicado en la provincia de Tungurahua, cantbn Ambato, Ciudadela

Espafia, en la calle Quis-Quis y Toledo.



1.2.7 Delimitacién Temporal

Para la realizacion del trabajo investigativo se cuenta con informacion del Restaurante

Mama Miche desde el 1 de enero al 31 de diciembre del 2016.

1.3 JUSTIFICACION

El crecimiento y la actual situacion en la que se encuentra el restaurante Mama Miche,
determinan la necesidad de presentar alternativas que aseguren un desarrollo adecuado
asi como el establecimiento de una gestion de procesos que, sustentados en estrategias y
herramientas innovadoras permitan la optimizacién de los recursos con los que cuenta,
pero sobre todo la reduccion del tiempo de servicio y respuesta hacia los clientes,
dejando de lado los esquemas tradicionales que se emplean en la mayoria de

restaurantes considerados competencia del restaurante Mama Miche marisqueria.

El giro del negocio, especialmente a causa de la diversidad y cantidad de platos que se
ofertan en el menu del restaurante, implica la necesidad de mejorar los procesos
actuales, estandarizando y obteniendo ventaja competitiva a futuro, segin informacion y
opinién de los duefios, se debe al crecimiento de clientes especialmente en horas
consideradas pico, estos ya no son los mas adecuados para lograr la satisfaccion de los
clientes y de los trabajadores del restaurante; en el primer caso deben ser atendidos
oportunamente y en el caso de clientes internos es importante crear un ambiente
adecuado para mantener y/o elevar su rendimiento ademas de lograr el desarrollo del

trabajo bajo presion.



Lo expuesto anteriormente, trae como consecuencia la necesidad de planificar y
estructurar los procesos del restaurante como: el area de produccion, servicio al cliente,
area administrativa y financiera, con el propdsito de mantener el posicionamiento que ha
ganado el restaurante. La gestion por procesos facilitara la consecucion de los niveles de
coordinacion entre las diferentes areas y permita conocer con mayor certeza las
necesidades de cada una de ellas, y la mejor utilizacion de los recursos, fomentando la
eficiencia y eficacia, la participacion de todos los empleados bajo altos parametros y
estandares de calidad acordes a lo establecido por los propietarios del restaurante Mama

Miche.

La aplicacion de la gestion por procesos, en el mediano y corto plazo busca generar
procesos de mejoramiento continuo, y ofrecer a la autora demostrar los diferentes
conocimientos recibidos a lo largo de la carrera universitaria conjuntamente con la

experiencia pre-profesional adquirida.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

e Diseflar un modelo de gestion por procesos para el Restaurante Mama Miche

Marisqueria
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1.4.2 Obijetivos Especificos.

e Identificar los fundamentos tedricos que soporten el modelo de gestion por procesos
para restaurantes.

o Definir las estrategias de planificacion, direccion, control y evaluacién de la gestion
pOr procesos.

e Describir la gestion con el fin de evaluar la situacion actual del restaurante.



CAPITULO Il

2 MARCOTEORICO

La realizacion del presente Marco Tedrico esta orientado a sustentar las bases necesarias

para alcanzar los objetivos planteados en el presente trabajo investigativo.

2.1 Antecedentes de la investigacion

Para el desarrollo investigativo de la gestion por procesos que requiere el restaurante
Mama Miche de la ciudad de Ambato se ha recurrido a contar con el respaldo de

trabajos investigativos previos que estén relacionados con el tema.

Segun Torres (2015): “Plan de mejoramiento continuo de los procesos de produccion de
la cadena de comida rapida Gino’s de la ciudad de Ambato para mejorar sus niveles de
productividad” de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato, en su
conclusién mas relevante expresa que el incremento de los niveles de productividad en
la cadena de comida rapida Gino’s evitara que los procesos de produccion tengan menos
desperdicios de materia prima y materiales, se reducira el tiempo de produccion; todo
esto se vera traducido en una mayor rentabilidad para los propietarios de la cadena y en

un mejor servicio para los clientes de la misma.

11
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Esta investigacion permitira tener un enfoque amplio y una aportacion relacionada con
la optimizacion de procesos en el restaurante, asi como los beneficios para la empresa,
logrando establecer mayores niveles de satisfaccion y eficiencia tanto para clientes

internos como externos.

Segun Astudillo (2007): “Mejoramiento continuo de los procesos de produccion de
estanterias metalicas modulares para incrementar la productividad en Instruequipos Cia.
Ltda.” de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato en la conclusion
mas interesante de su trabajo, establece que el mejoramiento de los procesos de
produccion han servido para crecer como empresa, ademas los niveles de productividad
alcanzados han mejorado notablemente, obteniendo como resultado una disminucion de
productos defectuosos en todos sus procesos. Esta indagacion se relaciona con Mama
Miche, al controlar los procesos productivos se puede mejorar la productividad, ademas
la empresa ademas que se puede encontrar los tiempos improductivos y mejorar la
atencion al cliente. Todo esto se puede lograr con el compromiso de cada colaborador y

los gerentes.

De igual manera Astudillo (2007) afirma que:
Independientemente de su tamafio y sector de actividad a la que pertenece, las
organizaciones hacen frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la
satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdmica de sus actividades. La
gestion por procesos se conforma como una herramienta encaminada a conseguir

los objetivos de la Calidad Total (p.12).



13

Esta investigacion facilita la realizacion de un andlisis de la situacion actual de la
empresa, asi como la identificacién de procesos criticos cuyo aporte mas notorio es
lograr la estandarizacion de procesos en el Mama Miche. Este documento también
permite la aplicacion de conocimientos, técnicas y conocimientos de gestién a la vez que
proporciona herramientas para evaluar los procedimientos y establecer estrategias,

alternativas y planes para su implementacion.

2.2 Fundamentacion Teodrica

2.2.1 Procesos

Los procesos son una “Serie de acciones u operaciones de acuerdo con un plan que
hacen pasar un elemento por un procedimiento de una fase a otra para obtener un fin”.
(Hernandez, 2008).

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implica la participacion de
recursos tanto humanos como materiales coordinados, de tal manera que se logre

conseguir el objetivo a alcanzar de la empresa.

2.2.2 Administracion
Para (Chiavenato, 2008). “La palabra administracion viene del latin ad (hacia, direccion,
tendencia); minister comparativo de inferioridad, y el sub fijo ter, es decir quien cumple

una funcion bajo el mando de otro”. La administracion es “el proceso de planear,
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organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales". “La tarea de la administracioén consiste en interpretar los objetivos de
la empresa y transformarlo en accién empresarial mediante la planeacion, organizacion,
direccion y el control de las actividades realizadas en las diversas areas y niveles de una

empresa para conseguir los objetivos”.

La administracion es una gestion realizada por una persona que posee habilidades
técnicas, humanas y conceptuales capaces de utilizar de manera eficaz a las personas
para realizar todo tipo de actividades y dar solucion a los problemas gerenciales que

tienen las empresas.

2.2.3 Flujo de proceso

Los diagramas de flujo son aquellos que ayudan a describir y optimizar el proceso de
transformacion en las empresas. Teniendo como fin la mejora y eficiencia en los
procesos productivos, por lo que los elementos que se mencionan a continuacién son los
que pueden cambiar:

o Materia prima

o Disefio de producto

o Disefio de los puestos de trabajo

o Pasos de procesamiento que se utilizan
o Equipos o herramientas

o Proveedores



15

El andlisis de procesos posee un resultado sobre las partes de la organizacion.

El andlisis del flujo del proceso depende del “pensamiento” del sistema. Cuando se
analizan los flujos de procesos se escoge el sistema que mas relevancia tenga para poder
describir insumos, productos, transformaciones y proveedores.

Cuando se va a utilizar un enfoque basado en sistemas se deben considerar los siguientes

pasos:

Proceso de diagrama de flujo

1. Seleccionar un proceso o producto que posea relevancia para el analisis.

2. Formar un equipo de trabajo o designar una persona encargada gue sea responsable
de analizar y mejorar un sistema.

3. Definir cuéles son los objetivos que se van a cumplir al culminar el analisis, es decir
se lograra, mejorar la eficiencia, y la efectividad de los procesos.

4. Describir informacion sobre quiénes son los clientes y los proveedores del sistema.
5. Detallar cual es el actual proceso que se maneja mediante un diagrama de flujo.

6. Disefar un proceso de mejora a través de la revision del flujo de proceso o mediante
la utilizacion de insumos (descripcion en un diagrama de flujo).

7. Verificacion del disefio del proceso. Implementacién del nuevo disefio de proceso.

(Bligoo, 2009)



2.2.4
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Los catorce puntos de Deming para mejorar la productividad

Segun Robbins (2010) son los siguientes:

10.

11.

12.

13.

14.

Planeacion del futuro a largo plazo.

No conformarse con la calidad del producto.

Establecer un control estadistico sobre los procesos de produccion y pedir a los
proveedores que establezcan lo mismo tambien.

Seleccionar la menor cantidad de proveedores, y elegir los mejores.

Indagar donde tiene origen los problemas y si se limitan a fragmentos especificos
del proceso de produccion.

Capacitar al personal en el area requerida.

Optimizar la capacidad de los supervisores de produccion.

Descartar la existencia de temor.

Buscar trabajo en equipo en todos los departamentos, en vez de tener diferencias
buscar alianza.

Evitar acoger metas rigurosamente numericas.

Pedir a sus trabajadores que realicen un trabajo de calidad.

Capacitacion a trabajadores para dar conocimiento suficiente sobre métodos
estadisticos.

Capacitacion a trabajadores en nuevas habilidades de acuerdo la necesidad.
Responsabilizar a los gerentes de alto nivel sobre cémo se deberd implementar

los mencionados principios (p.492).
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Los catorce principios ofrecen una pauta para la administracion de la gestién que
realizan las empresas buscando mayor productividad, mediante el compromiso de los
colaboradores trabajo en equipo, tomando la capacitacién como una fuente generadora

de buen servicio y excelencia.

2.2.5 Administracion de la cadena de valor

La administracion de la cadena de valor es un proceso de orientacion adecuado,
ordenado y secuencial de las actividades necesarias para la obtencién de informacion
clara y detallada sobre los flujos de produccion para la obtencion de diferentes bienes a

lo largo de toda la cadena manejada en una organizacion. (Robbins, 2010).

Ademaés, Robbins (2010) nos menciona los requisitos para la administracion exitosa de
la cadena de valor:

e Coordinacion y colaboracion.

e Inversion en tecnologia.

e Procesos.

e Liderazgo.

e Empleados.

e Culturay actitudes de la organizacion (p.495).

Es atil que se realice un analisis de la situacién de la empresa, con el fin de identificar

las areas que pueden ser mejoradas, en el caso que una inversion sea la solucion o una
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sinergia de las actividades de trabajo con el fin de aumentar la productividad de la

empresa que dara como resultado mayores ganancias y satisfaccion de los clientes.

2.2.6 Cadena de valor

Segtn Robbins (2010) la cadena de valor es: “conjunto de actividades que agregan valor
en cada etapa, al comenzar con el procesamiento de materias primas y al finalizar con
los productos terminados, es decir cuando el consumidor posee el producto como tal.”
(p.494).

La cadena de valor es un instrumento que sirve para analizar las distintas actividades
que se realiza en una empresa y de esta manera poder identificar fuentes de permiten
generar una ventaja competitiva, la cadena de valor esta integrada por a tipos de

actividades; primarias y secundarias

Figura 2.1. Cadena de Valor

Infraestructura de la Empresa
Actividades de

Administracion de Recursos Humanos
Apoyo
PO Desarrollo Teenolégico

Adquisiciones

Logistica Operaciones Logistica Mercadotecnia -
de de Salida ¥ Ventas Servicio
Entrada

Actividades Primarias

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.6.1 Actividades primarias

Dentro de la cadena de valor se encuentran las actividades primarias las mismas que
ayudan al logro de una ventaja competitiva, mediante la creacion de un producto, su

venta y transferencia al cliente, asi como la asistencia posterior a la venta.

Porter (2015) hace referencia a los siguientes elementos:

a) Logistica de entrada
La logistica de entrada hace referencia a la manera en como la empresa gestiona el
proceso de recepcion y almacenamiento de insumos necesarios para la fabricacion del
producto.
En este punto se recepta, almacena y distribuye la manera prima.
b) Operaciones
Las operaciones son actividades de transformacion de insumos en el producto final, se
considera operacion a:

e Elaboracion

e Ensamblaje

e Mantenimiento de equipos y maquinaria.
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c) Logistica de salida

Segun Porter (2015), la logistica de salida es el conjunto de actividades que se realizan
con el objetivo de obtener, almacenar y/o distribuir el producto finalizado, en esta etapa
se analiza a quien se va a entregar el producto:

e Mayoristas

e Distribuidores

e Cliente de manera directa

d) Mercadotecnia y ventas

Segun Porter (2015)

La mercadotecnia es una herramienta conformada por actividades que permite dar a
conocer al cliente el producto ya sea por camparfias publicitarias, promociones o fijacion
de precios, en este punto la empresa u organizacion es la encargada de designar un valor

monetario destinado para difusion de publicidad del producto o servicio.

e) Servicio

Servicio son todas las actividades en la que una organizacion puede mejorar o conservar

el valor del bien o servicio. Aqui se considera la oferta de servicios complementarios al

producto como instalacién, reparacion, mantenimiento o asesoria.
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2.2.6.2 Actividades de apoyo

a) Adquisicion

La adquisicion es la accidén de adquirir o comprar todos los insumos o materiales a

emplearse en la cadena de valor hasta la obtencién del producto final.

b) Desarrollo tecnoldgico

Segun Porter (2015), el desarrollo tecnologico es: “Toda actividad concerniente con
valores provenientes de la tecnologia, los procedimientos préacticos, los métodos o la
tecnologia integrada al equipo de procesos” (p.41). Ademds, estas actividades estan
relacionadas con la investigacion y desarrollo de la tecnologia necesaria para apoyar a

las demas actividades de toda la organizacion.

¢) Administracion de recursos humanos

Esta constituido por actividades ligadas al reclutamiento, contratacion, seleccion,

capacitacion, desarrollo y compensacion al personal. Todo esto contribuye a la

generacion de una ventaja competitiva, al determinar las habilidades y la correcta
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motivacion del personal en cada puesto de trabajo, para un desempefio Optimo de

funciones.

d) Infraestructura organizacional

La infraestructura organizacional son actividades que brindan apoyo a toda la empresa,
entre ellas la administracion general, planeacion, finanzas, contabilidad, aspectos

legales, calidad, etc.

2.2.7 Evolucién de la administracion por procesos:

Con el fin de comprender més detalladamente la gestion de procesos, se considera
oportuno hacer referencia a los aportes de quienes se consideran como exponentes mas

influyentes y determinantes en la administracion:

Frederick Taylor, considerado el padre de la Administracién Cientifica, definio
estrategias para incrementar la produccidn, sus primeras orientaciones estuvieron
dirigidas a la organizacion, es decir ubicar a la persona adecuada en el puesto adecuado,
quienes con los equipos correctos y siguiendo instrucciones incrementaran notablemente

la produccion. Defini6 cuatro principios para la administracion cientifica son:

e Planeacion: reemplazar el empirismo por un método cientifico.

e Preparacion: seleccion cientificamente y capacitacion de trabajadores.
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e Control: verificar que el trabajo se realice de acuerdo con los principios de la
ciencia que se desarrollo.

e Ejecucion: asignar funciones y repartir la responsabilidad.

La gestion de procesos en el restaurante Marisqueria Mama Miche incluye la asignacion
de funciones y responsabilidades para el alcance de los objetivos y mejor desarrollo de

las actividades.

Por otra parte, Henry Fayol, con su enfoque clasico de la administracion, afirma que esta
incluye cinco funciones: Planeacion, Organizacion, Direccion, Coordinacion y Control,
al mismo tiempo determina 14 principios de la Administracién, entre los cuales se
encuentran:

e Division del trabajo: especializacion de las tareas de las personas para aumentar la
eficiencia.

e Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su lugar, es el
orden material y humano.

e Espiritu de equipo: la armonia y union entre las personas constituyen grandes
fortalezas para la organizacion.

e Subordinacion de los intereses individuales a los generales: los intereses generales

deben estar por encima de los intereses particulares. (Chiavenato 1. , 2007)

En el caso de la gestion de procesos para Mama Miche, los principios de administracion

mencionados sirven de referencia y apoyo pues la relacién que existe con este tema es
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directa y son considerados para el establecimiento de los procesos que se pretenden

disefar.

Max Weber estudié la actividad organizacional y propuso una organizacion ideal,
mediante la cual era posible establecer la estructura, la estabilidad y el orden de las
organizaciones por medio de una jerarquia integrada de actividades especializadas,
definidas por reglas sistematicas cuyo propésito de ofrecer el medio més eficiente para
conseguir que se hiciera el trabajo. En ellos, cada trabajador podria definir con precision

su actividad y su relacion con otras actividades (Chiavenato I., 2007).

De las propuestas de Weber, el aporte que se tomara en la investigacion que se realiza
en el restaurante, es la division del trabajo, mediante la cual las actividades son
desagregadas en tareas mas pequerfias, simples, con el fin de que los trabajadores se

conviertan en especialistas en el menor tiempo posible.

En los postulados de la administracion tradicional y la actual, uno de los temas que
generalmente mas interés despierta tiene que ver con las diferencias que se pueden
encontrar entre ambos estilos. En general, la mayoria de los autores coincide en que la
Administracion, se encargaba de “controlar, registrar, ordenar, mantener al interior de
las organizaciones” (Chiavenato 1. , 2008), aparentemente los involucrados no sentian
las necesidades cambio, mas vale se trataba de enfocarse en mantener y ejecutar las
actividades que faciliten el sostenimiento de la empresa aun a costa de cierto

aislamiento, pero logrando estabilidad.
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En la administracion tradicional, de acuerdo al contexto y ambiente en el cual
desarrollan sus actividades, tanto los niveles de demanda como la competencia se
presentaban con bastante estabilidad y suficiencia, en cambio, la administracion actual
se encuentra directamente comprometida y relacionada a la obtencién de altos niveles de
productividad, eficiencia y efectividad, pero sin descuidar la calidad y la excelencia, asi

como la predisposicion y adaptacion al cambio.

La administracion moderna ademas debe recurrir a la utilizacién de tecnologias que
sirven de apoyo fundamental para su desarrollo lo que incluye una fuerte posicion
visionaria que le permita cumplir con el proceso de planificacion, organizacion
direccidn y control. Si se quiere, es posible relacionar a la administracion actual con los
siguientes factores:

e Autoconocimiento, Identificacion de fortalezas y debilidades.

e Integracion mediante la formacion de equipo de trabajo.

e Manejo eficiente de teorias motivacionales y coaching, influenciar, persuadir, y
manejo de la inteligencia emocional.

e Conocimiento del Comportamiento organizacional, puesto que es el ser humano el
gue genera conductas que pueden afectar su rendimiento.

e Disposicion al cambio para garantizar la consecucion de los objetivos propuestos y

la permanencia de la empresa.
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2.2.8 Gestion de Procesos

Hernandez A., 2009: expresa que la gestion de procesos; “se trata de actividades
mondtonas que se realizan en una empresa guardando secuencias debidamente
establecidas y estandarizadas, sin embargo, es importante tomar en cuenta que ciertas
caracteristicas fundamentales que deben reunir con el fin de que su aplicacion resulte
beneficiosa para la empresa”. ES posible entonces asegurar que la gestion de procesos
facilita la organizacion, asi como un adecuado empleo de los recursos humanos,
materiales y financieros optimizando su eficacia y eficiencia lo que garantiza el

desarrollo empresarial.

2.2.8.1 Etapas de la gestion de un proceso

Perez (2010) menciona las siguientes etapas:

1. Establecer y dar a conocer la misién del proceso, los objetivos planteados de calidad,
la razon de ser y/o existir de la organizacion, funcionalidad, tiempo y costos del
proceso, teniendo que estar vinculada con cumplir las expectativas del cliente y los
requerimientos de la empresa

2. Fijacion de limites en el proceso.

e Descripcidn de input y output, proveedores y clientes.



27

3. Planificar el procedimiento y representarlo de manera graficamente mediante un
flujograma. Elaborar hoja de proceso, definir el equipo de proceso y el sistema de
control:

e Herramientas sistematicas para la medicion

e Indicadores de funcionamiento

e Medidas de resultados de proceso, producto y cliente.

4. ldentificar, caracterizar y comprender las interacciones con el resto de procesos, en
especial con el proceso del cliente.

5. Asegurar la disponibilidad de recursos fisicos, materiales e informacion necesarios
para la operacién y el control del proceso.

6. Durante la etapa de ejecucion del proceso, y si el responsable no es el ejecutor
directo, el gestor del proceso se involucra en la resolucion de las incidencias, en la
eliminacion de riesgos y se asegura del funcionamiento de los controles.

7. Medicion y seguimiento. Recogida de datos mediante las herramientas de medicion
del proceso (control, auditoria, cuadro de mando, autoevaluacion, etc.) con la
frecuencia adecuada (en operaciones industriales es habitual hacerlo a diario).

8. Periddica y sisteméaticamente, desencadenar el proceso de mejora continua del

proceso.

Estos 8 pasos tienen como objetivo mejorar los procesos productivos, elevar la
productividad en las empresas y garantizar la efectividad en las operaciones; esta

ligado al compromiso de los colaboradores para alcanzar los objetivos establecidos.
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2.29 Calidad

Griffin (2011) menciona que: “La calidad es el conjunto de atributos y caracteristicas
que posee un producto o servicio que interviene en la manera en que se puede satisfacer
las necesidades declaradas o sobrentendidas” (p.693).

La percepcion que los clientes tienen al momento de adquirir un producto tiene que ver
con el valor afiadido que se le ofrece, es parte del significado que tiene el consumidor en

su percepcion de calidad.

2.2.9.1 Herramientas de la calidad

Tabla 2.1. Herramientas de la calidad

Herramientas de la calidad

Ayuda a detectar el problema de la organizacion y con el adecuado
Diagrama causa efecto equipo de trabajo es posible crear un diagrama que muestre las causas
y efectos respectivos para proponer una solucién inmediata y efectiva

Permite separar las causas por rangos o caracteristicas especificas. Lo
Estratificacion de los exigente de la estratificacion es saber obtener informacion por

datos secciones para realizar un analisis y obtener mediante este una
solucion exitosa para la empresa.

Denominado también regla del 80/20, en donde el 80% de los
resultados se origina en el 20% de los elementos

Es una herramienta que ayuda a clasificar errores, para solucionar
problemas vitales que requieren pronta atencion.

Diagrama de Pareto




Lista de comprobacién

Sirve para registrar el nimero de frecuencias que presenta la calidad de
los servicios o bienes, con el objetivo de dar seguimiento y control a
los problemas y determinar parametro de solucién.

Histograma

Esta representada por un gréafico de datos mostrada a través de una
tabla de frecuencias, cuadro que divide todos los datos para comparar
el grado de ocurrencia.

Diagrama de dispersion

Consiste en describir el comportamiento de dos variables de estudio,
mediante el uso de pares de datos que daran el direccionamiento de
relacion que puede tener ambas variables en funcién de cdmo sera la
nube de puntos resultantes en un plano cartesiano.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.10 Modelo de gestion
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Los modelos de gestion ayudan a la optimizacion y ejecucion de procesos, con el

objetivo de incrementar la cantidad y efectividad en la gestion de brindar un producto

final al cliente (Vilar, 2003).

Estos modelos con una guia de procesos de mejora adecuados ayudaran a la obtencion

de las metas deseadas en cuanto a calidad de los servicios y productos, siendo un

instrumento eficaz la para la innovacién de nuevos procesos que se acomoden las

necesidades actuales del restaurante

Segun Peérez (2010) sefiala como ejemplos de modelos de gestion los siguientes:



El ciclo de mejora PDCA.

El modelo Baldrige.

El modelo europeo de excelencia EFQM.

El esquema l6gico REDER.

El Circulo de Deming
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CAPITULO I

3 METODOLOGIA

3.1 Modalidad de la Investigacion

El trabajo investigativo es de tipo bibliografico porque se analizan fuentes escritas como
son tesis, libros y documentos, los cuales sirvieron de fundamentacion en el marco

teorico, guiando la investigacion de gestion por procesos

Este método ayuda a profundizar en temas como la calidad, métodos de gestion, la
cadena de valor entre otros, con el fin de profundizar los diferentes enfoques que
muestran los distintos autores y llegar a un analisis personal que le dio orientacion a la

investigacion.

3.2 Meétodos y técnicas de Investigacion

3.2.1 Meétodos de la investigacion

El método es la herramienta para alcanzar los objetivos planteados y resolver el

problema de la investigacion, en este trabajo se analiz6 la situacion actual del

31
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restaurante con el fin de llegar a una propuesta que ayude a Mama Miche a fidelizar a

sus clientes y mejorar sus calidades de servicio.

La investigacion parte de lo general, descubriendo medios que ayuden a llegar a lo
especifico que son las conclusiones y recomendaciones validas como aporte al proceso

investigativo de la gestidn por procesos del restaurante.

3.2.2 Técnicas de la Investigacion

Con el objetivo de tomar decisiones apropiadas e interpretar y analizar los datos
recolectados en la investigacion se utiliza la técnica de la experimentacion con el
proposito de diagnosticar la situacion actual del restaurante, realizar una evaluacion en

los procesos actuales con el fin de proponer un mejoramiento.

3.2.3 Instrumentos de la investigacion
Es un mecanismo Util para estudiar el problema y realizar la tabulacion de los datos que
se recolectan, con el propdsito de llegar a recomendaciones confiables por tal razén en

esta investigacion se empleara la encuesta como instrumento de investigacion.

3.2.3.1 Encuesta

En esta investigacion la encuesta es la técnica que mas se ajusta, puesto los trabajadores

y clientes del restaurante son la fuente para recolectar la informacion, mediante un
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cuestionario de 10 preguntas que se aplicara a 7 empleados y 74 clientes frecuentes,
profundizando con el colaborador temas como: los procedimientos que lleva a cabo en
su trabajo, las funciones y clima laboral, y para los clientes preguntas sobre el servicio y

tiempos de espera.

3.3 Poblacion y Muestra

Se realiza un censo a los empleados y se toma la poblacion de un grupo de

representantes.

La Poblacion: para el siguiente estudio esta constituido de la siguiente manera

Tabla 3.1. Poblaciéon de Mama Miche

PERSONAS CANTIDAD
Empleados del Restaurante Mama Miche 7
Clientes del Restaurante Mama Miche 74
TOTAL 81

Fuente: Elaboracion propia.
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Calculo estadistico de la muestra

Férmula

ZZ*N*p*p
n_N*eZ+ZZ*p*q

Dénde:

Z: valor critico correspondiente al nivel de confianza. Es un valor constante que, si no
se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas
usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda al criterio del
investigador.

N: es el tamafio de la poblacidn o universo (nimero total o posibles encuestados).

p: probabilidad de éxito, o proporcion esperada

g: probabilidad de fracaso

e: limite aceptable del error maestral (margen de error) generalmente no se tiene su
valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y el 9% (0,09), valor que
queda al criterio del encuestador.

Los valore k mas utilizados y sus niveles de confianza son:

Tabla 3.2.  Valores de k en niveles de confianza

K 15 1.28 1.44 1.65 1.96 2 2.58
Nivel de 75% 80% 85% 90% 95% 95.5% 99%
confianza

Fuente: Elaboracion propia.



Calculo del tamafo de la Muestra

Se procede al célculo de la muestra para clientes:

o N = Total de la poblacién 92

o Z = (si la seguridad es del 95%) 1,96

o p = proporcion esperada 0.5

o gq=1-p (en este caso 1-0.5) 0.5

o e = error 0.05
ZZxN*pxp

nzN*e2+Zz*p*q

B 1,962 x92 %x0,5%0,5
1= 92%0,05% + 1,962 0,5+ 0,5

8832
=023 + 0,96
n= 74 Clientes

Por lo tanto, de acuerdo al calculo realizado se encuestara a 74 clientes

35
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3.4 Meétodos de procesamiento y analisis de la informacion

En primer lugar, se realizara el proceso de recoleccion de informacion mediante la

aplicacion de encuestas en cuestionarios pre elaborado.

El restaurante marisqueria Mama Miche, tiene siete trabajadores, a quienes se aplicara la
encuesta disefiada de diferente manera Forma Al (Ver Anexo 1).
La encuesta que se aplicara a los clientes, en cambio, consta en el Formato A2 ( Ver

Anexo 2). En ambos casos la modalidad de aplicacion es la siguiente:

Metodologia: Encuesta estructurada
Tipo de encuesta: Personal

Lugar de aplicacion: Restaurante Mama Miche.
Instrumento: Cuestionario

Las encuestas estan estructuradas de la siguiente forma:

Administrativo (Directivos y Empleados) Al

Clientes A2



CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ENCUESTA PARA EMPLEADOS

A continuacion, se muestran los resultados del estudio Disefio de un modelo de gestion
por procesos en una empresa de servicios: restaurante Mama Miche de la ciudad de
Ambato, en base a la encuesta realizada a 7 colaboradores y 74 clientes. EI modelo de la

encuesta se encuentra adjunta en el Anexo 1y 2.

Pregunta 1. ;Considera usted que en el Restaurante Mama Miche existen adecuados

procedimientos?

Figura4.1. Procedimientos del Restaurante

0
43% I

= SIEMPRE = FRECUENTEMENTE = OCASIONALMENTE = NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion
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El 14 % de los encuestados considera que siempre, en el Restaurante Mama Miche
existen adecuados procedimientos; en tanto que el 43 % de los mismos asegura que esa
situacion sucede de manera frecuente, por otro lado, un porcentaje similar afirma que la
ocurrencia es ocasional, esto se puede deber a un desconocimiento de los empleados de
los procesos que maneja el personal administrativo para mejorar el servicio La encuesta
también indica que el 0% de los empleados manifiesta que nunca existen adecuados
procedimientos , esto se debe a que los administradores estan siempre buscando la

innovacion y mejoramiento continuo.

Pregunta 2. ;Cree usted que la implementacion de procedimientos estandarizados

mejorara los resultados del restaurante Mama Miche?

Figura 4.2. Implementacion de procedimientos

u SIEMPRE

® FRECUENTEMEN
TE

OCASIONALMENT
E

E NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis e interpretacion

Del total de los encuestados, el 57% cree que la implementacion de procedimientos
estandarizados siempre mejora los resultados del restaurante, la ejecucion de procesos
que contribuyan a aumentar la fidelizacién de nuestras clientes sera aceptada por el
personal comprometido al cambio, un 15% piensa que frecuentemente se vera
optimizado, y también existe un 14% entre los encuestados que creen que
ocasionalmente y nunca se observa esta situacién en el restaurante. Se desprende
entonces que la mayor parte de los empleados considera que estandarizar los

procedimientos favorecera los resultados y rendimientos financieros de la empresa.

Pregunta 3. ;Los procesos que se llevan a efecto en el Restaurante Mama Miche se

rigen a Normas preestablecidas (existentes)?

Figura4.3. Normas en los procesos

0%

u SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE
OCASIONALMENTE

= NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacién aqui me quede

Mediante la encuesta realizada se concluyé sobre los procesos que se llevan a efecto en
el restaurante es critico porque un gran porcentaje de los encuestados consideran que no
se rigen las normas preestablecidas, se puede deber a desinterés por los administrativos
de difundir al personal las normativas, sin embargo, el 14% sefiala que esto sucede

frecuentemente en tanto que otro 14% cree que ocasionalmente se siguen normas.

Pregunta 4. ;Recibe usted por escrito un detalle de las funciones que debe cumplir en el

restaurante mama Miche?

Figura 4.4. Manual de Funciones

u SIEMPRE

® FRECUENTEMEN
TE

OCASIONALMENT
E

B NUNCA

Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis e interpretacién

La grafica de los resultados de la encuesta permite concluir que en el restaurante
marisqueria Mama Miche el 100% de los empleados opina que nunca recibe por escrito
un detalle de las funciones que debe cumplir, esto demuestra que no existe un manual de

funciones establecido.

Es posible entonces pensar que el rendimiento y productividad de los empleados podria

incrementar si conocieran a cabalidad y por escrito sus funciones.

Pregunta 5. ¢Existe un Manual de procesos?

Figura 4.5. Manual e Procesos

u SIEMPRE

B FRECUENTEMENT
E

OCASIONALMENT
E

B NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

El 86 % de las personas encuestadas considera nunca ha conocido sobre la existencia de

un manual de procesos, en tanto que el 14 % opina que ocasionalmente ha conocido las



42

funciones que debe desempefiar, este pequefio porcentaje puede ser el personal

administrativo que es encuentra mas cercano a la parte organizacional del restaurante.

Segun estos datos se puede visualizar claramente que no existe un manual de funciones

en el restaurante marisqueria Mama Miche.

Pregunta 6. ;Conoce usted los procedimientos internos?

Figura 4.6. Procedimientos internos

0% u SIEMPRE

B FRECUENTEMENT
E

OCASIONALMENT
E

ENUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

La encuesta realizada da a conocer que, en general, no se conocen los procedimientos
internos puesto que un 43% afirma que frecuentemente se da a conocer los procesos;

mientras que un 28% asegura que esto es ocasionalmente y el restante 29% que nunca
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ha tenido un conocimiento al respecto, esto acertada mente es por mal manejo de la

informacion de los administradores que buscan ahora detectar estos errores y mejorarlo.

Pregunta 7. ¢Cree usted que existe duplicacién de funciones?

Figura 4.7. Duplicidad de funciones

m SIEMPRE

® FRECUENTEMEN
TE

OCASIONALMENT
E

E NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacién

Del total de los empleados encuestados, un 14% cree que siempre existe duplicacion de
funciones, en tanto que de los 7 encuestados, el 43% asegura que frecuentemente tiene
que repetir mas de una tarea encomendada, mientras que el 29% sefiala que en el
restaurante Mama Miche ocasionalmente tiene que ejecutar mas de una tarea en sus
labores y un 14% dice que nunca existe duplicacion de funciones. La conclusion a este
respecto es entonces que en él se presenta duplicidad de las tareas que realizan los

colaboradores, se puede deber a la ausencia de un manual de funciones.
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Pregunta 8. ¢Estan debidamente estructurados de acuerdo a su naturaleza los procesos?

Figura 4.8. Estructuracién de procesos

u SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE
OCASIONALMENTE

B NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

El 28% de los encuestados piensan que siempre estd debidamente estructurados los
procesos de acuerdo a la naturaleza, en tanto que un 29% cree que esto sucede
frecuentemente, el mismo porcentaje, concuerda que es ocasionalmente y un minimo
porcentaje que corresponde al 14% afirma que los procesos no estan estructurados de
acuerdo a su naturaleza. Por lo expuesto, de acuerdo a los resultados obtenidos se
considera que los procesos deberian estructurarse segun la naturaleza de los mismos,

para obtener mejores resultados.
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Pregunta 9. ;Considera usted que existe un adecuado clima laboral?

Figura 4.9. Clima Laboral

0%
14% = SIEMPRE
® FRECUENTEMENTE
OCASIONALMENTE
mNUNCA
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

Del total de encuestados un 57% que corresponde a la mayoria responde que siempre ha
existido un adecuado clima laboral en el restaurante. EI 29% indica que percibe
frecuentemente la existencia de un buen ambiente laboral entre los trabajadores; ademas
se tiene que el 14% opina que ocasionalmente se presenta un buen clima laboral. Por
ultimo, se puede visualizar que ninguno de los encuestados considera que exista un mal
ambiente. El resultado obtenido confirma que el ambiente o clima laboral es una de las

fortalezas de la empresa.
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Pregunta 10. ¢Existe una planificacién que garantice el cumplimiento adecuado de

procesos administrativos?

Figura 4.10. Planificacion en procesos administrativos

u SIEMPRE

B FRECUENTEMENT
E

OCASIONALMENTE

B NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

La encuesta indica que un 29% cree que en el restaurante siempre existe una
planificacion que garantice el cumplimiento adecuado de procesos administrativos; el
14% admite como frecuentemente la planificacion existente para su cumplimiento, y un
porcentaje mayoritario del 43% dice que esto sucede ocasionalmente, y por ultimo
tenemos un 14% que menciona que nunca ha existido planificacion en el restaurante de

los procedimientos administrativos



4.2 ENCUESTA PARA CLIENTES

Tabla 4.1. Sexo: Masculino o Femenino
SEXO CANTIDAD PORCENTAJE
MASCULINO 41 55,41
FEMENINO 33 44,59
TOTAL 74 100,00
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion
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Del célculo de la muestra poblacional y al realizar la encuesta, los resultados indican

que el 45 % corresponde a personas del sexo femenino y el 55 % al sexo masculino. El

total de encuestados es de 74 personas.

Edad

Figura 4.11. Rango de Edad de los encuestados

m20-25
m25-30
m30-35
m 35- 40
m40-45
m45-50

Fuente:

Elaboracion propia.
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Analisis e interpretacién

Segun los resultados obtenidos la poblacion que abarca més clientes esta entre 30 — 35
afios siguiéndole un segmento entre 35-40 afios, estos resultados demuestran que son
personas que cubren sus propios gastos de comida posiblemente con ingresos salariales,
esto deja al resto de la poblacion entre 20-25 y 25-30 como menores consumidores y
finalmente la poblacion que menos consume esta entre 40- 45 se podria deber a un
segmento d clientes que cuidan su salud alimenticia y prefieren preparan su propia

comida y consumir en restaurantes ocasionalmente.

Pregunta 1. ¢Por favor indique por cuél de las siguientes razones considera usted que

prefiere el Restaurante marisqueria Mama Miche?

Figura 4.12. Preferencias al elegir M.M. Restaurante

u TIPO DE COMIDA
B SERVICIO
AMBIENTE
® CALIDAD DE COMIDA
= TRADICION

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

En base a los resultados de la encuesta es posible indicar que el 12% de los clientes

prefieren el restaurante por el tipo de comida que se sirve; de igual manera, en un
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mismo porcentaje, se obtiene como resultado que uno de los factores por los cuales los
clientes acuden a Mama Miche es la calidad del servicio. EI ambiente que existe en el
restaurante hace que el 15% lo prefiera por este factor. La mayoria, es decir un 42%,
asiste por la calidad de la comida, y por ultimo, el factor tradicion, incide en el 19% de

los encuestados.

Pregunta 2. Considera usted que el proceso del servicio en el Restaurante Marisqueria

Mama Miche es:

Figura 4.13. Servicio al Cliente

 SATISFACTORIO

H BUENO
REGULAR

m MALO

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacién

Los resultados obtenidos en la encuesta, solamente un 12% de ellos, asegura que el
servicio en el restaurante es satisfactorio. Dieciocho clientes que representan un 25%
piensan que el proceso sobre el servicio es bueno, mientras que el porcentaje mas alto, el
39%, considera que el servicio es regular y por ultimo el 24% asegura percibir el

servicio como malo. Si se observa que apenas el 12% opina que el servicio es
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satisfactorio, entonces la empresa debe preocuparse del 88% restante que no esta

satisfecho con el proceso del servicio en el restaurante.

Pregunta 3. ¢El tiempo de espera mientras le toman el pedido es adecuado?

Figura 4.14. Tiempo de espera en tomar el pedido

m SIEMPRE

B FRECUENTEMENT
E

OCASIONALMENT
E

= NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

Los clientes encuestados, a traves de este instrumento, indican que el 18% Siempre
considera que el tiempo de espera para tomar su pedido es adecuado; un porcentaje mas
bajo, que representa al 18% de clientes cree que frecuentemente es adecuado. Un 23%
dice que ocasionalmente el tiempo para es adecuado; una mayoria de los clientes que
participaron en la encuesta, el 26% dice estar en desacuerdo sobre el tiempo que toman
para ser su pedido. Es importante entonces que la administracion ponga mucha atencién
acerca del tiempo para la toma del pedido con el fin de lograr mejores niveles de

satisfaccion en los clientes.
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Pregunta 4. ¢El tiempo de espera mientras le sirven el pedido es adecuado?

Figura 4.15. Tiempo de espera en servir el pedido

B SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE
OCASIONALMENTE

E NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

De los clientes que asisten a la marisqueria y de acuerdo a los resultados de la encuesta
aplicada, el 12% afirma que siempre esta de acuerdo con el tiempo de espera mientras le
sirven su pedido, el 24% dicen que frecuentemente considera adecuado el tiempo de
espera para que le sirvan su pedido, un 29% del total de los clientes encuestados admite
gue ocasionalmente es apropiado el tiempo de espera, y un 35%, es decir 26 clientes
piensan que nunca es adecuado el tiempo que esperan mientras le sirven su pedido.
Vale la pena entonces tomar medidas que reduzcan el tiempo de servicio a los clientes

con el proposito de fidelizar al consumidor.

Pregunta 5. El tiempo de espera mientras le toman el pedido esta entre:
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Figura 4.16. Rango de tiempo en toman el pedido

m QY5 MINUTOS

®5Y 10 MINUTOS

10Y 15 MINUTOS

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

En lo que se refiere al tiempo de espera mientras se toma el pedido a los clientes, un
19% de los clientes asegura que la demora se encuentra entre 0 y 5 minutos; otro dato
importante es que del total de los encuestados, un 23% confirma que esperan de 5 a 10
minutos para la toma del pedido por parte del mesero; sorprende que una mayoria de
clientes, el 36% dice que deben esperar de 10 a 15 minutos y por ultimo se observa que
un 22% debe esperar mas de 15 minutos para que le tomen su pedido. La administracion
del restaurante marisqueria Mama Miche deberia establecer estandares para determinar

el tiempo que debe emplearse para realizar la toma del pedido.
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Pregunta 6. El tiempo de espera mientras le sirven el pedido esté entre:

Figura 4.17. Rango de tiempo en servir el pedido

mQY5MINUTOS

E5Y 10 MINUTOS

10Y 15 MINUTOS

B MAS DE 15
MINUTOS

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

Apenas una minoria de los clientes consultados, el 9%, asegura que el tiempo de espera
para que le sirvan el pedido es de 0 a 5 minutos, un 15% de los clientes considera que
debe permanecer entre 5y 10 minutos en la mesa hasta que le sirvan el pedido realizado,
por otro lado, del total de los clientes encuestados, un 19% cree que la espera es de 10 a
15 minutos mientras le sirven el pedido. La mayoria de los clientes, esto es 42 clientes,
el 57 % menciona que deben esperar mas de 15 minutos para que le sirvan su pedido en
el restaurante. Al igual que en el tiempo de espera mientras le toman el pedido, los
administradores de Mama Miche deben tomar acciones para la optimizacion de este

proceso.
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Pregunta 7. ¢Sabe usted si en el Restaurante marisqueria Mama Miche existe el servicio

de reserva de mesas?

Figura 4.18. Conocimiento de reservacion de mesa

HSI ENO

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

Los resultados de las encuestas aplicadas permiten afirmar que el 77% de los clientes
afirma que, si conoce que existe el servicio de reserva de mesas en el restaurante
Marisqueria Mama Miche, en tanto que el 23 % restante que corresponde a 17 clientes

no conocen la existencia de este servicio.

Pregunta 8. ¢Existe un proceso de acompafiamiento del personal del Restaurante Mama

Miche desde su ingreso hasta la mesa en la cual se va a ubicar?
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Figura 4.19. Servicio de atencién directa al cliente

504 u SIEMPRE

B FRECUENTEMEN
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacién

Las encuestas demuestran que una minoria, correspondiente al 5% de los consultados
dice que Siempre hay un acompafiamiento para ubicarlos en la mesa, mientras que el
15% confirma que frecuentemente existe una persona que le acompara desde su ingreso
hasta su ubicacion en la mesa. El 38% de los encuestados menciona que ocasionalmente
existe este servicio y, por ultimo y un alto porcentaje de los clientes, el 42%, dice que
nunca recibe el acompafiamiento del personal desde su ingreso hasta la ubicacion en la
mesa. Es decir que apenas el 20 % percibe que existe un servicio de acompafiamiento

hasta la ubicacion en la mesa
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Pregunta 9. ;Qué tan importante cree usted que es para los clientes la implementacion

de una adecuada Gestion de procesos en el Restaurante Mama Miche?

Figura 4.20. Importancia de una gestion de procesos

B IMPORTANTE

H POCO IMPORTANTE
NADA IMPORTANTE

B INDIFERENTE

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

Una vez realizada la aplicacion de las encuestas se desprende que un 16 % de los
clientes piensan que la implementacién de una adecuada gestion de procesos en el
restaurante es importante, dejando un 18% que acepta que es poco importante, mientras
que el 47% afirma que no es importante la implementacion de una gestion adecuada de
procesos y un 19 % se manifiestan Indiferentes a la implementacion de una gestion de

procesos.
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Pregunta 10. ;Considera usted que la implementacion de una Gestion de Procesos en el

Restaurante Mama Miche mejoraria el servicio al cliente en el restaurante Mama Miche?

Figura 4.21. Mejoramiento del servicio por una gestion de procesos

u SIEMPRE

B FRECUENTEMENT
E

OCASIONALMENT
E

B NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacién

El mejoramiento del servicio al cliente en el restaurante, segun la apreciacion del 35%
de los clientes estd directamente relacionado con la implementacion de gestion de
procesos, su respuesta fue que siempre mejoraria el servicio, el 15% que corresponde a
once clientes afirma que esto sucederia frecuentemente en tanto que un 26% dice que
ocasionalmente incrementaria el servicio al cliente y, finalmente el 24% determina que
nunca mejoraria el servicio al cliente mediante la implantacion de la gestion por

procesos.



CAPITULOV
5 PROPUESTA

51 Tema

Modelo de Gestidn por Procesos para el Restaurante Mama Miche Marisqueria.

5.2 Cultura Organizacional

5.2.1 Mision

Ser una empresa de servicios de comida tipica del mar en la ciudad de Ambato,
enfocada en la satisfaccion de nuestros clientes, mediante la superacion de sus
expectativas, la generacion de confianza, una oferta de productos de calidad a precios

competitivos, trabajando con honestidad, excelente servicio y con personal

comprometido con nuestros valores.

5.2.2 Vision

Llegar a ser, en el afio 2020, la empresa de servicios de restaurante de mariscos lider en

ventas y servicio al cliente en la ciudad de Ambato a través de una adecuada gestion

58
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empresarial y el mejoramiento continuo de nuestros procesos, garantizando la calidad en

todas nuestras actividades.

5.2.3 Valores Corporativos
e Honestidad

e Respeto

e Responsabilidad

e Calidad

e Trabajo en Equipo

e Compromiso

5.2.4 Analisis FODA

Para analizar la situacion interna del Restaurante Mama Miche, es necesario hacer un
analisis cualitativo y cuantitativo de aspectos tecnoldgicos, comerciales, financieros y
organizativos, de activos fijos y recursos humanos, de maquinaria y valores
organizacionales. Las oportunidades y amenazas hacen referencia a tendencias externas
a la empresa, que pueden ser tanto del macro entorno como pueden ser politico,
econdmico, social, institucional como al entorno competitivo en que actta la empresa

competencia, tecnologia, servicio, habitos de los clientes.

Por otro lado, las actividades o atributos internos de la empresa pueden definirse como
Fortalezas o como Debilidades, si apoyan y contribuyen o si inhiben y dificultan el logro

de los objetivos del restaurante Mama Miche.
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5.2.4.1 Fortalezas

Se consideran Fortalezas aquellos aspectos positivos de la empresa y que generan
ventajas competitivas. Se deben analizar desde dos dimensiones: la ventaja que
representan en relacion con los competidores y la facilidad con que podria ser copiado

por ellos.

5.2.4.2 Debilidades

Las debilidades de una empresa son los aspectos mas criticables, o sea las
caracteristicas negativas que le ocasionan desventajas frente a la competencia y son
susceptibles de mejoramiento. Su andlisis debe seguir dos dimensiones, las desventajas
que representan en relacion con los principales competidores y la facilidad con la que se

podrian fortalecer estas debilidades.

5.2.4.3 Oportunidades

Las situaciones que pueden repercutir favorablemente para la empresa se conocen
como oportunidades, el analisis debe seguir dos dimensiones: el grado de atractivo que

representa y la probabilidad de éxito, segun esto.

5.2.4.4 Amenazas

Son tendencias que pueden repercutir desfavorablemente sobre los planes existentes
o futuros del restaurante. El analisis de las amenazas se debe hacer en funcion del grado

de seriedad que representan su impacto en la empresa y la probabilidad de su ocurrencia.

Tomando estos aspectos importantes se cre6 la matriz FODA del restaurante analizando

los factores mas importantes.
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5.2.4.5 Matriz FODA

La matriz FODA, es aquella que utilizar fortalezas y oportunidades para minimizar
las amenazas y debilidades, matriz que combina factores criticos para definir estrategias

que sirvan de mejora.

En la siguiente matriz se describe de forma detallada las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que se pueden presentar en el Restaurante Mama Miche

Marisqueria de la ciudad de Ambato:



Tabla5.1.:
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Matriz FODA

Debilidades

F Fortalezas

Concentracion de responsabilidad y
decisiones en el propietario

Alta rotacion de personal.

Utilizacion de Estados Financieros
solamente para fines fiscales.

Ausencia de planes de capacitacion.

Dificultad de contratacion de personal
capacitado.

Amenazas

Know How, Conocimiento sumamente amplio del
negocio

Innovacion y capacidad para satisfacer al cliente.

Excelente relacién comercial con los proveedores.

Gran apertura para realizar estrategias
comerciales.

La proactividad y trabajo en equipo por parte de
los propietarios.

Permanencia en el mercado por mas de 20 afios
Pdliza de seguros contra todo riesgo.

Productos de excelente calidad.

(0] Oportunidades

Incremento de los impuestos, que deben
ser transferidos al consumidor.
Incrementos permanentes en los precios
de las materias primas.

Altos costos financieros en el mercado
bancario.

Inestabilidad politica — econdmica y
social.

Reduccidn de la capacidad de compra
por parte de los consumidores
Incertidumbre de las decisiones
politicas del actual y futuro gobierno

Fuente:

Altisima preferencia por parte de la ciudadania de
los mariscos y comida del mar.

Localizacidn estratégica del restaurante Mama
Miche.

Pocos oferentes especializados que tengan altos
niveles de calidad.

Incremento de los hogares que ya no preparan sus
alimentos y piden servicio a domicilio.

Buenas relaciones con entidades financieras.

Altos niveles de confianza y seguridad por parte
de los clientes.

Elaboracion propia.



Tabla 5.2 Perfil de capacidad interna PCI

63

FACTORES EXTERNOS CLAVES . . RESULTADO
PONDERACION | CALIFICACION
FORTALEZAS PONDERADO
Knov_v How, Con(_)mmlento sumamente 0,09 3 0,27
amplio del negocio
In_novauon y capacidad para satisfacer al 0,06 2 0,12
cliente.
Excelente relacién comercial con los 0,05 2 0.1
proveedores.
Gran apertura para realizar estrategias 0,08 3 0,24
comerciales.
La proactividad ytrat?ajo en equipo por 0,06 2 0,12
parte de los propietarios.
Perr’rjanenua en el mercado por mas de 0,08 3 0,24
20 afios
Péliza de seguros contra todo riesgo. 0,02 0,04
Productos de excelente calidad. 0,06 0,12
SUMA DE FORTALEZAS 0.05 1.25
FACTORES EXTERNOS CLAVES
PONDERACION | CALIFICACION Egﬁggﬁgg
DEBILIDADES
Concentracion de responsabilidad y
g b 0,2 3 0,6
decisiones en el propietario
Alta rotacion de personal. 0,09 3 0,27
Utilizacion de Es_,tado§ Financieros 0,08 3 0,24
solamente para fines fiscales.
Ausencia de planes de capacitacion. 0,07 2 0,14
lelcu_ltad de contratacion de personal 0,06 5 0,12
capacitado.
SUMA DEBILIDADES 0,5 1,37

Bajo impacto

Mediano impacto

Alto impacto

Fuente:

Elaboracion propia.
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FACTORES EXTERNOS CLAVES . . RESULTADO
OPORTUNIDADES PONDERACION | CALIFICACION PONDERADO
Altisima preferencia por parte de la
ciudadania de los mariscos y comida del 0,14 3 0,42
mar.
Locallzac_lon estratégica del restaurante 0,08 3 0,24
Mama Miche.
Pocos pferentes especmhzados gue tengan 0,07 5 0,14
altos niveles de calidad.
Incremento de los hogares que ya no
preparan sus alimentos y piden servicio a 0,06 2 0,14
domicilio.
Buena_s relaciones con entidades 0,05 2 0,12
financieras.
Altos niveles de confianza y seguridad por
- 0,1 3 0,3
parte de los clientes.
SUMA OPORTUNIDADES 0,5 1,36
FACTORES EXTERNOS CLAVES . . RESULTADO
AMENAZAS PONDERACION | CALIFICACION PONDERADO
Incremento de Ios_lmpuestos, que 0,06 3 0,18
deben ser transferidos al consumidor.
Incre_mentos permaqentes_en los 0,14 2 0,28
precios de las materias primas.
Altos costos financieros en el mercado 0,07 1 0,07
bancario.
Ine§tabllldad politica — econdmica y 0,09 3 0,27
social.
Reduccién de la capaud_ad de compra 0,08 5 0,16
por parte de los consumidores
Incgr.tldumbre de las decmones_ 0,06 3 0,18
politicas del actual y futuro gobierno
SUMA DE AMENAZAS 0,5 1,25

Bajo impacto

Mediano impacto

Alto impacto

Fuente:

Elaboracion propia.
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Estrategias
FODA

FORTALEZA

DEBILIDADES

F1: Know How, Conocimiento sumamente
amplio del negocio

D1: Concentracién de responsabilidad y
decisiones en el propietario

F2: Gran apertura para realizar estrategias
comerciales.

D2: Alta rotacién de personal.

F3: Permanencia en el mercado por mas de
20 afos

D3: Utilizacion de Estados Financieros
solamente para fines fiscales.

F4: Innovacioén y capacidad para satisfacer al
cliente.

D4: Ausencia de planes de capacitacion.

F5. La proactividad y trabajo en equipo por
parte de los propietarios

D5. Dificultad de contratacién de personal
capacitado.

F6. Productos de excelente calidad.

F7. Excelente relacion comercial con los
proveedores.

F8. Pdliza de seguros contra todo riesgo.

OPORTUNIDADES

FO

DO

O1: Altisima preferencia por parte de la
ciudadania de los mariscos y comida del mar.

F2, O5: Implementar un Call Center
(integrado al CRM) para el tratamiento de
los pedidos por medios telefénicos y redes
sociales, interaccion con el cliente. Utilizado
ademas para las estrategias de marketing.

D4,02: Estructurar un plan de capacitacion
para los empleados de servivio a cliente con el
fin de aumentar la confianza de los
consumidores

O2: Altos niveles de confianza y seguridad por
parte de los clientes.

F4, O1: Incorporar “Gift Cards” y/o
tarjetas prepagadas de consumo para
personales y empresariales con el fin de
facilitar el consumo v el control del gasto.

O3: Localizacion estratégica del restaurante M

D2, O4: Diversificar el negocio con la ayuda
de negocios complementarios y personal
comprometido con el restaurante

F1,04: Desarrollar un CRM (Customer
Relationship Manager) que permita
administrar la informacién y estadisticas de
los clientes. Como un valor agregado del
restaurante Mama Miche.

O4: Pocos oferentes especializados que
tengan altos niveles de calidad.

OS5 TCTETMETIU UETUS TIOYAares queya 1o
preparan sus alimentos y piden servicio a
s

o
O6: Buenas relaciones con entidades
financieras.

AMENAZAS

FA

DA

Al: Incrementos permanentes en los precios
de las materias primas.

F2,A2: Estructurar un sistema estratégico
para la utilizacién de un Portal Transaccional
en Internet, para pedido, pagos y
transacciones on-line (e-commerce) que
permite la virtualizacion del negocio.

D5,A3: Construir una relacion a largo plazo
con los empleados eficientes con afiliacion al
IESS con el fin de crear seguridad laboral y
compromiso.

AZ2: Inestabilidad politica — econdémica y
social.

F8, A2: Analisis de un plan de
responsabilidad social, mediante donaciones
en producto o en efectivo a organismos de
solidaridad.

D1, A5: Implementar un sistema de publicidad
intensiva en medios masivos, periédicos, flyers,
afiches, redes sociales y marketing directo.

AS3: Incertidumbre de las decisiones politicas
del actual y futuro gobierno

F2,A5: Crear un plan de premios y
descuentos especiales por fidelidad y montos
de consumo acumulados.

Ad4:Incremento de los impuestos, que deben
ser transferidos al consumidor.

F7, A3 Mantener contactos con proveedores
pequefios de productos especificos, para
mantener un alto poder de negociacion.

A5: Reduccién de la capacidad de compra por
parte de los consumidores

AB. Altos costos financieros en el mercado
bancario.

Fuente:

Elaboracion propia.
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Dentro de la matriz FODA se establece una de las estrategias: mencionada en la
Debilidad cuatro, Oportunidad dos (D4, O2) porque al estructurar un plan de
capacitacion para el personal dard como resultado el aumento de la confianza en los
consumidores, aumentando de esta manera la efectividad en atencion al cliente: uno de
los factores mas importantes para lograr fidelizar al cliente es reducir el tiempo de
espera en el servicio, por lo que es importante enfocar un correctivo en la tardanza del

servicio.

5.3 Proceso propuesto

Para la realizacion del modelo de Gestion por Procesos para el Restaurante Mama
Miche de la ciudad de Ambato es necesario iniciar con la determinacién de los procesos
dentro del restaurante, pues estos corresponden al nivel superior de todas las actividades
que coordinadamente la empresa debe realizar con el Unico y exclusivo objetivo de

cumplir a cabalidad la funcién para la que el restaurante fue creado.

Los procesos del restaurante, a fin de alcanzar especificamente los resultados esperados
en cuanto se refiere a los niveles de satisfaccion del cliente, se dividen en procesos y
subprocesos cuya gestion permite la definicién de cada uno de ellos, asi como sus
interdependencia y operatividad para lo cual la optimizacion de recursos es
fundamentalmente importante para los directivos del restaurante marisqueria Mama

Miche.
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Es importante recordar que los procesos rigen a los subprocesos, por esta razon es
necesario asegurar que las gestiones de los procesos menores se apeguen estrictamente a
los objetivos propuestos de manera que se cumplan a cabalidad los objetivos

establecidos por los directivos del restaurante Mama Miche.

5.4  Procesos clave

Al igual que en la mayoria de las organizaciones, en el restaurante, es necesario la
identificacion de los denominados “Procesos Clave”, o sea los proces0s que en esencia
permiten que el giro del negocio no se vea afectado; en el presente trabajo de
investigacion se ha identificado como “clave” el proceso de creacidn de estrategias que
permitiran atraer al cliente, ademas de implementacion de nuevos productos o servicios

que sean atractivos hacia el consumidor.

Mama Miche brinda servicios de comida, donde su mayor enfoque es satisfacer el
paladar del consumidor, para cumplir este objetivo se debe englobar la realizacion del
plato desde su elaboracion hasta la entrega de este al cliente, los procesos son: toma de
pedido, elaboracién del plato, entrega de la comida y facturacion estos procesos que

deben ser analizados.

5.5  Misién del Proceso

La mision del proceso es la definicion misma del motivo por el cual este proceso ha sido
disefiado e implementado. El proceso de atencion al cliente en el restaurante

marisqueria Mama Miche es:
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Establecer los procedimientos de atencidn y servicios que permitan satisfacer totalmente
y sobrepasar las expectativas de los clientes del restaurante marisqueria Mama Miche,
buscando elevar el ambiente hacia la calidad del personal, del producto y del servicio. Y

reduciendo tiempos de espera.

5.6  Alcance del Proceso

El alcance del proceso se inicia una vez que se ha identificado claramente las
necesidades del cliente, la percepcion y la retroalimentacion del proceso en base a los
resultados obtenidos. El alcance del Proceso de Atencién al cliente incluye a quién o
quienes estd direccionado el proceso, en este trabajo investigativo a los clientes
externos, tambien incluye los requerimientos y necesidades de los clientes antes durante
y después del servicio, también abarca las diferentes areas del restaurante que se

relacionan y deben coordinar entre si.

5.7 Entradasy Salidas

Las entradas del proceso se refieren a los insumos que se utilizan y con los cuales se
inicia el proceso, asi como los resultados de salida que se obtienen y facilitan cuantificar
y cualificar la gestion del proceso de atencion al cliente en el restaurante Mama Miche.
ENTRADAS. - Namero de clientes que se atienden por mesero.

PROCESO. - Tiempo de preparacion y tiempo total de servicio.

SALIDAS. - Nivel de satisfaccion de los clientes, nivel de reclamos, total de clientes

atendidos.
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5.8  Actividades del proceso

La gestion del proceso de atencién al cliente en el restaurante marisqueria Mama Miche

incluyen las siguientes actividades:

5.8.1 Contacto con el cliente

Una de las actividades mas importantes en el servicio al cliente es el contacto inicial,
puesto que provoca en el cliente la sensacién de que ya esta siendo atendido, genera una
primera impresion altamente favorable y predispone al cliente a mantener fidelidad. Para

lo cual en el Restaurante Mama Miche la gestion de atencion al cliente incluye:

e Saludo amable y cordial
o Utilizacion de tonos de voz agradable.

o [Establecer contacto visual con el cliente.

Si se ve la necesidad de contratar un colaborador que netamente se encargue de la
atencion al cliente se lo hara, se debera realizar un analisis costo beneficio para lo

mencionado en el anterior escrito.
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5.8.2 Obtener Informacién

La obtencion de la informacion exacta, sin interpretaciones, facilita el conocimiento
exacto de los requerimientos del cliente. Para esto es necesario demostrar el interés de

nuestra parte, para lo cual se procede a:

o Observacion atenta al lenguaje verbal y no verbal del cliente.
e Desarrollar la habilidad de hacer preguntas.

e Saber escuchar.

5.8.3  Cumplir con los requerimientos

Se busca, de cualquier manera, la satisfaccién del cliente para lo cual es necesario:

o Comprender claramente al cliente la necesidad del cliente.
o Proveer claramente la informacién que el cliente solicita.
o Brindar el tiempo necesario al cliente para que su decision no sea errénea. No

demostrar apuros.

5.8.4 Finalizacion

Esta ultima actividad del proceso permite el aseguramiento de que se han satisfecho
adecuadamente los requerimientos del cliente y se queda con una percepcion totalmente

favorable.

o Buscar el contacto visual con el cliente

o Despedir amablemente al cliente
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e Prudencia en el tiempo de despedida.

5.9 Indicadores del proceso

Los indicadores del proceso de atencion al cliente que se emplean en el restaurante

marisqueria Mama Miche incluyen:

Fidelidad, La recurrencia del cliente permite verificar la fidelidad que se logra alcanzar
del cliente y se refleja en el namero de veces que repite o solicita los servicios del
restaurante marisqueria Mama Miche, ademas se debe incluir también como un buen
indicador, el nimero de quejas que estan relacionados directamente con el proceso de

atencion al cliente y el tiempo total de servicio.

La férmula que se emplea para medir este factor es la siguiente:

Quejas
numero de clientes atendidos

Satisfaccion al cliente =

5.10 Proceso de Atencién al cliente

El resultado de las encuestas indica un grado de insatisfacciéon de los clientes, en dos
aspectos fundamentalmente importantes: uno el tiempo de espera que transcurre desde
que el cliente llega al restaurante hasta que se ubica en una mesa y otro, el tiempo de
espera por el pedido, especialmente en periodos altos como fines de semana, feriados y

dias especiales de promocion.
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5.11 Proceso actual

La presente investigacion permite identificar el proceso actual de atencion al cliente y
los sub procesos que se derivan del mismo, en base a ello se establece el siguiente

grafico en el cual se identifica claramente las actividades y los involucrados en cada una

de ellas
Figura 5.1. Proceso de atencion al cliente
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Consume CLIENTE
Fuente: Elaboracion propia.
Diagrama del Proceso actual de Atencion al cliente

Realiza pedido Solicitar cuenta Pagar pedido | —p ®

cliente 7y \ '
1; Fin
A
R did Servir pedido Pedir cuenta

ecoger pedido f
Mesero Esperar T
Cocina > Elaborar Pedido

) —>
B Recibe Pedido Emite factura
Caja '—’Gj —
Esperar

Fuente:

Elaboracion propia.

Figura 5.2. Diagrama del Proceso actual de Atencion al cliente
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El proceso actual presenta una serie de debilidades que a continuacién se detallan y dan

como resultado final un tiempo demasiado alto de atencién al cliente:

= El tiempo de espera hasta que el cliente sea ubicado en una mesa es 10 minutos.

= Los meseros toman los pedidos con Tablet, ingresa a cocina pero por mesa mas no un
pedido totalizado de la cantidad de platos iguales que se deben realizar.

» En Caja se producen estancamientos en la elaboracion de la cuenta y muchas veces es
necesario llamar al mesero para confirmar lo solicitado porque no se puede facturar
desde la Tablet, sino inicamente desde caja.

= EXiste una ausencia de comunicacion entre el mesero y la cocina. Muchas veces no se

conoce la disponibilidad o no de lo que solicita el cliente.

Con el fin de realizar mejoras en la situacion actual, el analisis se realizd en los

siguientes aspectos:

= Adquisicién de un nuevo sistema de facturacion y despacho de comida.

= Elaboracion y preparacion de varios platos similares al mismo tiempo.

= Utilizacion de medios tecnoldgicos disponibles para reducir el tiempo de toma del
pedido y recepcion del mismo en cocina y en caja y totalizado en una pantalla en cocina.
» |nstalacion de un software especializado en Incorporar un software de apoyo para

caja e inventario de insumos.

Luego de analizar los factores negativos que provocan tardanza se analizd que es

importante disminuir el tiempo de espera del cliente, la mejora que se le desea dar al
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servicio es que el sistema debe ser mas eficiente, es decir el mesero toma la orden en
tablets, el pedido se registra en cocina y se debe registrar en caja también para obtener
un duplicado del pedido, y evitar al momento de la facturacién tener mas
inconvenientes, del mismo modo un aspecto importante es que en cocina salga el
totalizado de los pedidos para evitar pérdida de tiempo preparando de uno en uno, sino
en una pantalla saldra la cantidad exacta de platos y se optimizara tiempo, de este modo
se reduce la espera para el cliente porque no debera esperar hasta que preparen los

pedidos de mesas que ingresaron al principio.



Figura 5.3 Proceso propuesto de atencién al cliente
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Con la implementacion de la propuesta se esperan los siguientes resultados:

= Reduccién de errores tanto en cocina como en caja por parte de los meseros,
especialmente por la eliminacion de pedidos manuales.

= Mayor grado de satisfaccion de los clientes por la reduccion del tiempo total de
servicio.

= Mayor claridad e independencia en las funciones, eliminacion de duplicacion de
esfuerzos.

»  Reduccioén del tiempo de “Cuadre de caja”

» Informacién inmediata a los meseros de la disponibilidad o no de platos solicitados
por los clientes.

» Informacién oportuna a cocina de los productos que estan agotados o por agotarse

con el fin de que se realice el requerimiento necesario.

Se espera que la implementacion del software y la utilizacion de las tablets que reduzcan
notablemente el tiempo de espera, asi como también el tiempo total del servicio al

cliente.

5.13 Modelo de Gestidn por procesos

Después del anélisis anterior se recomienda aplicar en Mama Miche un modelo de
gestion por procesos conocido como el Circulo de Deming orientado a lograr la

eficiencia empresarial mediante un cambio planificado que permite la toma de
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decisiones de una manera cientifica y no en base en apreciaciones subjetivas o

empiricas.

Figura 5.4. Circulo de Deming

Planificar
«2Qué hacer?
+¢, Coémo hacerlo?

Actuar

= ¢Como mejorar la
préxima vez?

Verificar

* ¢Las cosas
pasaron segun
se planificaron?

Hacer

+ Hacer lo
planificado

Fuente: Elaboracion propia

Deming establece cuatro fases:  planear, hacer, verificar y actuar, en el caso del
Restaurante la aplicacion estd orientada a alcanzar una mejor calidad del servicio al

cliente, asi como también una mejora continua en sus procesos y productos.

5.14 ldentificacion de procesos

Los procesos que se realizan en el restaurante son:

e Toma de pedido
e Elaboracion del plato en cocina

e Facturacién
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Para lo puntos anteriores el analisis que se realiz6 anteriormente ayudara a encontrar
soluciones en este modelo propuesto ademas se realizara un plan de mejora empleando

los pasos del Circulo de Deming.

5.14.1 Plan de mejora

El plan de mejora de procesos pretende eliminar las causas raiz de los problemas de la
empresa Mama Miche, la consecucién del plan lleva a incrementar el nivel de
satisfaccion al cliente, el despacho eficiente de los platos, garantizar la calidad en el
producto eliminando desperdicios también se busca desarrollar un ambiente de trabajo
cémodo y ordenado. En fin, se propone herramientas que permitird a la empresa
aprovechar las oportunidades del mercado, mejorar el servicio y lograr la satisfaccion de

los clientes frente al producto y el servicio prestado.

5.14.2 Fase: Planear

Con el fin de lograr la Gestién por Procesos para el Restaurante Mama Miche de la
ciudad de Ambato es necesario determinar como se espera que la empresa esté en un
determinado periodo de tiempo, para ello los directivos de la empresa realizaran un
andlisis de la situacion actual y se elaborara la planificacion correspondiente con el fin
de:

a) Definicion y establecimiento de metas, es decir determinar los procesos a

optimizar, en este caso el proceso de atencion al cliente.
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b)  Establecer objetivos mediante la realizacién de un diagndstico de la situacion
actual del restaurante Marisqueria Mama Miche.

c)  Definir de manera tedrica la solucion para la optimizacion del proceso de atencion
al cliente en el restaurante marisqueria Mama Miche.

d)  Descripcidn del plan de ejecucion.

5.14.2.1 Objetivos del modelo de gestion para el restaurante

1. Analizar los procesos que realiza Mama Miche Marisqueria
2. Reducir los tiempos en los procesos

3. Aumentar la satisfaccién al cliente

Las tres actividades importantes que se realiza en el restaurante han sido medidas

mediante un diagrama de procesos que se muestra a continuacion.



Figura 5.5. Diagrama de procesos para la toma de pedidos
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MICHE

MARISQUERIA

P - s,
Su sazén es tradiciin

Diagrama de procesos actual para la toma de pedido en el

Restaurante Mama Miche de la ciudad de Ambato

Descripcion del L, L, Tiempo en
e,sc peion de Operacion Inspeccion Transporte | Demora € PO ¢
método actual min
Toma del pedido
Entrega del menu al 5
cliente
Explicacion del 7
mend al cliente
|
Registro del pedido 5
en la tablet
Envio del pedido
por el sistema a 1
cocina
Lectura y control
del pedido en 3
cocina
Fuente: Elaboracion propia.
Descripcién NUmero Minutos

Operaciones 3 12

Inspeccion 1

Transporte 1

Demora 0

Total 5 16
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El proceso actual en la toma del pedido que se realiza en el restaurante consiste en:

1. Entrega del menu al cliente: el mesero en esta actividad se demora 2 min desde
tomar la carta y caminar a la mesa del cliente, saludarlo y dejarle la carta.

2. Explicacion del menu al cliente: en este proceso el mesero se demora 7 min en
promedio segun el nimero de personas por mesa que necesitan asesoramiento para
elegir un plato

3. Registro del pedido en la tablet: esta actividad se realiza en 5 min, al ser un
proceso que necesita de habilidad tecnoldgica, el sistema se ha disefiado de manera
facil para el manejo del mesero

4. Envi6 del pedido por el sistema a cocina: es un proceso que en promedio se demora
1 min el mesero, se lo hace por medio de la tablet.

5. Lectura y control del pedido en cocina: el pedido que el mesero envié en el
proceso 4, llega a cocina y es impreso automaticamente por sistema, el cocinero se

demora 3 min en leer el pedido para continuar con la preparacion.

Existen 3 operaciones: entrega del menu, explicacién del menu al cliente, registro del

pedido en la tablet que el mesero lo desarrolla en 12 min.

Un Transporte: envi6 del pedido por el sistema a cocina con una duracion de 1 min y
finalmente una inspeccion, lectura y control del pedido en cocina, haciendo que el

proceso de la toma del pedido tenga 16 min de duracion en total.



Figura 5.6. Diagrama de procesos para la elaboracion del plato
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MICHE
MARISQUERIA

Su eazin es tradiciin

Diagrama de procesos actual para la elaboracion del plato en el
Restaurante Mama Miche de la ciudad de Ambato

De§cr|p0|on del Operacion Inspeccion Transporte | Demora Tlempo
método actual en min
Elaboracidn del plato
1 Lectura del pedido , 3
2 Corte de los alimentos ‘ 15
|
3 Mezcla de los alimentos ’ 5
4 Colocar los alimentos 5
en el plato
Control del plato y la
5 . 3
decoracion
—
6 Entrega del plato al - 0
mesero
Fuente: Elaboracion propia.
Descripcion NUmero Minutos
Operaciones 4 25
Inspeccioén 1 3
Transporte 1
Demora
Total 6 30
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El proceso actual en la elaboracién del plato que se realiza en el restaurante consiste en:

1. Lectura del pedido: el pedido que el mesero envid a través de la tablet, llega a
cocina y es impreso automaticamente por sistema, en este proceso el cocinero se
demora alrededor de 3 min.

2. Corte de los alimentos: al conocer cual es el plato a preparar el cocinero empieza
por el corte de los ingredientes que se necesita para la elaboracion, en esta actividad
se demora 15 min.

3. Mezcla de los alimentos: es un proceso que le conlleva 5 min al cocinero

4. Colocar los alimentos en el plato: el cocinero continuo despues de la mezcla de los
ingredientes colocandolo en el plato con la decoracion adecuada, es esta actividad en
que se demora 2 min.

5. Control del plato y la decoracion la decoracion del plato es importante en la
elaboracion porque el restaurante cuida mucho la imagen que le presenta a sus
clientes como mostrarle un plato exquisito y de calidad a la vista, en este proceso el
cocinero 3 min

6. Entrega del plato al mesero: finalmente el plato listo es entregado al mesero para
que este lo lleve a la mesa del cliente, este proceso es inmediato por eso no se

considera un tiempo en min.

Existen 4 operaciones: lectura del pedido, corte de los alimentos, mezcla de los

alimentos, colocar los alimentos en el plato que el cocinero lo desarrolla en 25 min.



85

Una inspeccion es que el control del plato y decoracion que se demora 3 min

Un Transporte: que es la entrega del pato al mesero

El proceso de la elaboracién del pato tiene una duracion total de 30 min desde que el
cocinero lee el pedido hasta que le entrega el plato listo al mesero para que se lo

entregue al cliente.



Figura 5.7. Diagrama de procesos para la facturacion.

86

Diagrama de procesos actual para la facturacion en el
MICHE Restaurante Mama Miche de la ciudad de Ambato
MARISQUERIA
Su cazén es tradiciin
De:scrlpcmn del Operacion Inspeccion Transporte | Demora Tlempo en
método actual min
Facturacion
1 Toma de los datos del 5
cliente para la factura
2 Envio de la factura por 1
el sistema a cajas
|
3 Impresion de la factura l 1
I
4 Entrega de la factura al ‘ 5
al cliente |
Transporte del efectivo
5 entregado por el cliente 3
a cajas //
6 Conteo del dinero por 4
la cajera
I — >
Entrega del cambio del -
7 : : 3
efectivo al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion NUmero Minutos
Operaciones 4 11
Inspeccidén 0 0
Transporte 3 11
Demora
Total 7 22
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El proceso actual para la facturacion que se realiza en el restaurante consiste en:

1 Toma de datos del consumidor: el mesero toma en la tablet los datos del cliente

para la factura y esta informacion es enviada a través del sistema a la caja para ser

impresa.

2. Envié desde la Tablet la factura a caja: este proceso es automatico, el mesero

después de tomar los datos envia a través del sistema la factura para que se impresa en

cajas

3. Impresion de la factura: la encargada de cajas recibe la factura enviada por el

mesero y se encarga de imprimirla y colocarla junto con los caramelos par ser llevada al

cliente.

4. Entrega de la factura al mesero: el mesero es el encargado de acercarse a la cajay
entregar la factura al cliente, este proceso tiene una duracion de 5 min.

5. Entrega de la carta con el dinero a cajas: el mesero transporta la carta con el
dinero hacia la cajera esto tiene una duracion de 3 min.

6. Conteo del dinero por la cajera: la cajera constata el pago completo de la factura
y entregue el cambio del efectivo al mesero en la carta.

7. Entrega del cambio al cliente: el mesero trasporta desde la caja hasta la mesa
donde se encuentra el cliente el cambio del efectivo, o la tarjeta este proceso dura 3

min.
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Existen 4 operaciones: toma de datos para la factura del cliente, envié de la factura a
través del sistema, impresion de la factura y conteo del efectivo por la cajera estos

procesos se desarrolla en 22 min.

No existen inspecciones en ningln proceso.
Tres transportes: la entrega de la factura al cliente, la entrega del efectivo a la cajera, y
la entrega del cambio del efectivo al cliente, estos procesos duran 11 min.

El proceso de la facturacién tiene una duracion total de 22 min.
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Se propone aplicar el siguiente diagrama de procesos para la toma de pedidos del plato

donde se reducird 4 minutos mejorando la calidad del servicio.

Figura 5.8. Diagrama de procesos propuesto para la toma de pedidos

Diagrama de procesos propuesto para la toma de pedido en el
MICHE Restaurante Mama Miche de la ciudad de Ambato
MARISQUERIA

Su sazin es tradiciin

De,SCI’IpCIOI’l del Operacién Inspeccion | Transporte | Demora Tlempo
método actual enmin
Toma del pedido

1 Entrega del ment al 1
cliente
Expliacion del mend al

2 . 5
cliente

|

3 Registro del pedido en ’
la tablet Q
Confirmacion del

4 pedido (lectura al 1
cliente)

5 Envio del pedido por el 1
sistema a cocina

6 Lectura del pedido en 1
cocina
Control de la hora

7 ) . 1
ingreso del pedido

Fuente: Elaboracion propia.



Descripcion NUmero Minutos
Operaciones 5 10
Inspeccidn 2 2
Transporte 0 0
Demora 0
Total 7 12

A diferencia del proceso que mantiene actualmente Mama Miche en este modelo se

implementara la confirmacién del pedido al cliente, con el propoésito de evitar errores, y

90

como actividad final que debe ser realizado en cocina en el momento de recibir el

pedido del mesero es confirmar la hora del pedido con el fin de controlar la hora de

ingreso y salida del pedido, evitando que por errores del sistema no se elabore el plato

del cliente que esta esperando ser entregado.

Con esta mejora en el proceso, se propone reducir los tiempos de espera en horas pico

los pedidos ingresaran a un televisor de manera totalizada esto permitira ahorro de

tiempo en la preparacion, es decir, ya no se va a realizar los pedidos mesa a mesa sino

totalizado.
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Se propone implementar el siguiente proceso en la elaboracion del plato con el fin de

reducir 10 min y aumentar la satisfaccion de los clientes de Mama Miche.

Figura 5.9. Diagrama de procesos propuesto para la elaboracion del plato

Diagrama de procesos propuesto para la elaboracion del plato en el
MICHE Restaurante Mama Miche de la ciudad de Ambato
MARISQUERIA

Su sazin es tradiciin

De§cr|pC|on del Operacién Inspeccion Transporte | Demora Tlempo
método actual en min
Elaboracion del plato
1 Lectura del pedido & 1
Control de la hora de
2 ) . 1
ingreso del pedido
3 Corte de los alimentos ( 10
|
4 Mezcla de los alimentos ’ 3
5 Colocar los alimentos 5
en el plato
Control del plato y la
6 . 2
decoracion
\
7 Entrega del plato al - 1
mesero

Fuente: Elaboracion propia.



Descripcién NUmero Minutos
Operaciones 4 16
Inspeccidn 2 3
Transporte 1 1
Demora
Total 7 20
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Debido a fallas frecuentes del sistema en el momento del envid de pedido a cocina

(ocurre cuando dos pedidos se envian al mismo tiempo un sé pierde) es necesario

controlar el tiempo en que ingresa el pedido antes de empezar con la lectura para la

elaboracion.
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Es recomendable implementar en el proceso de facturacién el siguiente modelo, puesto

que reducira 13 min esta actividad.

Figura 5.10. Diagrama de procesos propuesto para la facturacién

‘ Diagrama de procesos propuesto para la facturacion en el
MICHE Restaurante Mama Miche de la ciudad de Ambato
MARISQUERIA

Su eazén es tradiciin

Descripcion del

) Operacion Inspeccion Transporte | Demora | Tiempo en min
método actual

Facturacion

1 Toma de datos del 1
cliente para la factura

) Envio desde la factura 1
por el sistema
Control del pedido a

3 1
facturar

4 Impresion de la factura ( 1

Transporte del efectivo
6 entregado por el cliente
a cajas

5 Entrega de la factura al ; 1
al cliente |
| =

7 Conteo del dinero por 1
la cajera

Registro del cobro
8 (guardar informacién 1
para contabilidad)

9 Entrega del cambio del \‘- 1

efectivo al cliente
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Fuente: Elaboracion propia

Descripcion NUmero Minutos
Operaciones 5 5
Inspeccion 1 1
Transporte 3 3
Demora
Total 9 9

Se propone verificar la factura antes de imprimirla, con el fin de evitar enviar una
factura erronea al cliente, y también es recomendable que después de contar el dinero y
dar el cambio, llevar un libro contable de los saldos contables para facilitar el cuadre de

caja y el registro contable.

5.14.3 Fase: Hacer

Los directivos del restaurante marisqueria Mama Miche han decidido que una vez
definido el plan de trabajo procederan a ponerlo en ejecucion, sin embargo, con el fin de
que se proceda de acuerdo a lo planificado, paralelamente a su realizacion debe ser
verificado, para esto se utilizaran herramientas como Diagramas de Gantt y check List, a

fin de contrastar lo planificado con los avances en la realizacion del plan.
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5.14.3.1 Duefio del Proceso — Propietario

Con el fin de tener la mayor eficiencia en el establecimiento y gestion del proceso, es
imprescindible definir el responsable del proceso, el “Duefo del Proceso”, es decir
quién va a ejercer el control respectivo, lo que incluye la medicion y evaluacion de
resultados de su aplicacion a fin de satisfacer totalmente al cliente.

En los procesos que se realizan para elaborar el plato y la entrega de este al cliente
intervienen varios empleados, en el presente estudio se ha definido como responsable de
controlar que cada proceso se cumpla eficientemente sera el gerente propietario de la
empresa el mismo que se debe encargar de la implementacion, control y de la
verificacion de calidad del servicio y de realizar correctivos y finalmente establecer
liderazgo, motivacion y desarrollo personal.

A continuacion, se presenta el organigrama del restaurante:

Figura 5.11. Organigrama de Mama Miche Marisqueria

Gerente -
Propietario

Administracion- ||
Cajas

Recursos

Jefe de Cocina Jefe de Mesero Humanos

Cocineros J— Ayudantes de |I— Mesero

cocina

Fuente: Investigacion Realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)
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5.14.4 Fase: Chequear o Verificar

Una vez ejecutado el plan de trabajo y de acuerdo a lo establecido, los directivos del
restaurante Mama Miche procederan a comparar los resultados obtenidos con los
resultados que se esperaban de acuerdo a lo planificado, para esto se estableceran

relaciones porcentuales de cumplimiento.

En la fase de planificacion se analizd los procesos que realiza el restaurante y como

resultado final se obtuvo lo que se detalla a continuacion en la tabla 5.5.

Tabla 5.5. Cuadro comparativo de tiempo de los procesos

Cuadro comparativo de tiempo de los procesos
Proceso Tiempo actual Tiempo Propuesto
Toma de pedido 16 12
Elaboracion del plato en cocina 30 20
Facturacion 22 9
Total 68 41

Fuente: Investigacion realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)

Con los cambios en los tiempos y actividades propuestos en la gestion de procesos se
reducira 27 min en el tiempo de espera del cliente consiguiendo que el consumidor se
sienta atendido con calidad en nuestro servicio y logrando reducir las quejas y malestar

que provoca la espera.
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Teniendo como indicador final para medir estos procesos el siguiente

Satisfaccion del client Numero de quejas
atisfaccion del cliente = — - -
Numero de clientes atendidos

Las quejas pueden ser receptadas en el buzon de sugerencias o en nuestras redes sociales

(https://www.facebook.com/mamamichem/)

5.14.4.1 Indicadores de cumplimiento

Tabla 5. 5. Indicadores de Cumplimiento

Indicadores de Cumplimiento

No Descripcién Indicador
1  Cumplimiento de objetivos planeados Metas Alcanzadas/Metas del Plan
Propuesto
2  Cumplimiento del tiempo los procesos  Tiempo de realizacion real/Tiempo
estipulado
3  Calidad de los procesos Errores en el proceso/Total de procesos
ejecutados

Fuente: Investigacion realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)


https://www.facebook.com/mamamichem/
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5.14.5 Fase: Actuar

Con el fin de concluir adecuadamente la estructuracion en esta etapa es necesario
proceder a la verificacién de que los resultados logrados en el restaurante marisqueria
Mama Miche estan acorde a los que se habia planificado con el fin de proceder a

sistematizarlos, estandarizarlos y elaborar los documentos de soporte necesarios.

A continuacién, se nuestra el manual de funcione para los colaboradores segun el cargo

y procesos que desempefian teniendo a:

o Gerente

e Cajero

e Jefe de cocina
e Jefe de meseros
e Cocineros

e Mesero



Figura 5.12. Funciones y procesos del gerente
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Datos Generales del Cargo

Cargo:

Gerente General

Perfil del Cargo

Nivel De Educacion Formal:

Carrera universitaria completa

Afios De Estudios:

5 Afios

Area De Conocimientos Formales:

Contabilidad y Auditoria, Administracién de Empresa,
Finanzas, Economia o carreras afines

Tiempo de experiencia:

Minimo 5 afios

Curso/ Seminario O Pasantia:

Gestion de Procesos
Administracion de empresas
Planificacion Estratégica

Destreza Especifica:

- Manejar Programas Informéaticos Externos

- Manejar programas Informéaticos Internos

e Operar equipos de oficina: fax, scanner, copiadora,
proyector, otros

Actividades esenciales del cargo

Representar judicial y extrajudicialmente a la empresa

Suministrar la informacién que le soliciten los representantes, 6rganos de control

Asegurar la rentabilidad del restaurante

Cumplir y hacer cumplir a los empleados las disposiciones emanadas, asi como observar y cumplir, segin

el caso, las recomendaciones que emita los Organismos de Control

Competencias

Destrezas Requeridas

Otras Competencias

Comprension Lectora

Escritura
Aprendizaje activo

Juicio y toma de decisiones

Recopilacion de informacion

Organizacion de la informacion

Escucha activa
Orientacion de servicio
Percepcioén social

Evaluacion de soluciones

Pensamiento conceptual
Trabajo en equipo

Sintesis / Reorganizacion
Formular una vision

Asertividad / firmeza

Monitoreo y Control

eReconocimiento de Problemas

Razonamiento Deductivo

e Amabiiidad

Sociabilidad
e Hablado

eComprension Oral

e Proactividad

Fuente:

Investigacidn Realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)
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Figura 5.13. Funciones y procesos del cajero

Datos Generales del Cargo

Cargo: | Cajero
Perfil del Cargo
Nivel De Educacién Formal: Superior estudiante

Contabilidad y Auditoria, Administracion, Economia 0
Area De Conocimientos Formales: Carreras Afines.

Tiempo de experiencia: No es necesaria

e Técnicas de atencion al cliente

o Deteccion billetes falsos

o Manejar Programas Informéticos Externos

o Manejar programas Informaticos Internos

e Operar equipos de oficina: fax, scanner, copiadora,
proyector, otros

Curso/ Seminario O Pasantia:

Destreza Especifica:

Actividades esenciales del cargo

e Recibir del gerente el dinero para el fondo inicial, verificar, cuadrar los valores y firmar el comprobante
respectivo.

e Revisar, ejecutar y registrar la entrega y recepcion de valores que se originan por las ventas en el
restaurante

e Brindar la ayuda oportuna a los clientes en cuanto a consultas sobre los precios de los mends y
propociones .

o Pago a proveedores

Competencias
Destrezas Requeridas Otras Competencias
e Destreza matematica ¢ Velocidad dedos — mufiecas Facilidad Numérica
., . ) « Expresion Oral
e Percepcion social (empatia)
Fuente: Investigacion Realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)
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Figura 5.14. Funciones y procesos de jefe de cocina

Datos Generales de Cargo

Cargo: | Jefe de cocina
Perfil del Cargo

Nivel De Educacion Formal: Superior estudiante
Area De Conocimientos Formales: Gastronomia
Tiempo de experiencia: NO es necesaria

o ] o Liderazgo
Curso/ Seminario O Pasantia: g .

o Cursos de cocina

Destreza Especifica: o Manejar alimentos del mar

pectiica. o Sazon de calidad

Actividades esenciales del cargo

Recibir del gerente indicaciones de procesos de elaboracion del plato

Revisar, ejecutar y registrar la entrega de platos enviados a cocina

Brindar la ayuda oportuna a los cocineros a su cargo

Cocinar alimentos del mar segin las recetas del restaurante

Competencias
Destrezas Requeridas Otras Competencias
¢ Destreza Culinaria * Velocidad en los dedos
L ) o Expresion Oral
e Percepcion social (empatia)
Fuente: Investigacién Realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)



Figura 5.15. Funciones y procesos del jefe de meseros
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Datos Generales del Cargo

Cargo: | Jefe de meseros
Perfil del Cargo
Nivel De Educacion Formal: Superior estudiante

Area De Conocimientos Formales:

Atencion al cliente

Tiempo de experiencia:

No es necesaria

o , e Liderazgo
Curso/ Seminario O Pasantia: d . .
e Cursos de atencion al cliente
. Expresion oral
Destreza Especifica: ’ P es_,o ora
¢ Solucion de problemas

Actividades esenciales del cargo

Recibir del gerente indicaciones de servicio al cliente

Revisar, ejecutar v registrar los pedidos de los clientes

Brindar la ayuda oportuna a los meseros a su cargo

Atender los requerimientos de los clientes con calidad en el servicio

Competencias

Destrezas Requeridas

Otras Competencias

e Destreza Oral y escrita

e Percepcion social (empatia)

« Velocidad en el mangjo de tablets

o Expresion Oral

Fuente: Investigacidn Realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)



Figura 5.16. Funciones y procesos del cocinero
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Datos Generales del Cargo

Cargo: | Cocinero

Perfil del Cargo
Nivel De Educacion Formal: Superior estudiante
Area De Conocimientos Formales: Gastronomia

Tiempo de experiencia:

No es necesaria

e Cursos de cocina

Destreza Especifica:

o Manejar alimentos del mar
o Sazon de calidad

Actividades esenciales del cargo

o Recibir del jefe de cocina indicaciones de procesos de elaboracion del plato

e Revisar, ejecutar y registrar la entrega de platos enviados a cocina

e Cocinar alimentos del mar segun las recetas del restaurante

Competencias
Destrezas Requeridas Otras Competencias
e Destreza Culinaria ¢ Velocidad dedos
., ) ) « Expresion Oral
e Percepcion social (empatia)
Fuente: Investigacidn Realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)



Figura 5.17. Funciones y procesos del mesero
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Datos Generales del Cargo

Cargo: | Mesero

Perfil del Cargo
Nivel De Educacion Formal: Superior estudiante
Area De Conocimientos Formales: Atencion al cliente

Tiempo de experiencia:

No es necesaria

o Cursos de atencion al cliente

Destreza Especifica:

o Expresion oral
e Solucion de problemas

Actividades esenciales del cargo

o Recibir del jefe de meseros indicaciones de servicio al cliente

e Revisar, ejecutar y registrar los pedidos de los clientes

o Atender los requerimientos de los clientes con calidad en el servicio

Competencias

Destrezas Requeridas

Otras Competencias

e Destreza Oral y Escrita

e Percepcion social (empatia)

* Velocidad en el manejo de tablets

* Expresion Oral

Fuente: Investigacidn Realizada

Elaboracién:  Karina Jiménez (2017)
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Los colaborados con el modelo propuesto tendran definidas sus funciones y actividades
en el caso de infringir con lo establecido serdn amonestados: la primera ocurrencia

verbalmente. La segunda o reincidencia sera sujeto ha llamado de atencidn por escrito.

5.14.5.1 Socializacién del modelo

Para la Socializacion del modelo de Gestién por Procesos para el Restaurante Mama
Miche de la ciudad de Ambato propuesto, es necesario realizar talleres de capacitacion
motivacionales, el primero tiene como fin dar a conocer los cambios en los procesos que
se recomienda realizar con el fin de incentivar al personal a la aplicacion del modelo, a
partir del segundo se busca implementar el manejo del modelo de gestion, resolviendo
dudas que hayan surgido en el primer y segundo taller, con el propdsito de realizar un

seguimiento constante.

Este taller sera dirigido por la autora de esta investigacion quien conoce los procesos

actuales y los cambios que se proponen, en coordinacién con los gerentes del restaurante

Para conocimiento claro de la aplicacion y uso del modelo se realizaran las

capacitaciones, la primera semana del mes, el dia sabado durante dos meses.



CAPITULO VI

6 CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Respecto a la atencion al cliente se concluyd que es ineficiente y esto crea
malestar en los consumidores, obteniendo como resultado clientes insatisfechos,
perdiendo la fidelizacion que se ha creado, por tal razén es un proceso que
necesita mayor atencién por los administradores y compromiso de los empleados
para mejorar inmediatamente este aspecto que afecta el posicionamiento que se

ha conseguido en estos afios en Mama Miche.

En cuanto a la calidad de comida, se puede afirmar que es reconocido el
restaurante por su altisimo nivel de calidad en sus platos y sazon, y es la razon
porque la cual sus clientes regresan al local, y mediante este boom ha logrado

mantener a sus consumidores fieles.

La falta de programas de capacitacién ha provocado que el restaurante no
ofrezca mejor su servicio ademas un estancamiento en el crecimiento que puede

lograr si se maneja de manera mas responsable la capacitacion en sus empleados
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quienes son los que interactian directamente con el cliente y necesitan una

induccion mas técnica para crear mayor fidelizacion.

e Mama Miche Marisqueria no ha incorporado la utilizacion de tecnologia
informéatica que le permita mejorar el proceso de atencién al cliente y la
reduccion de tiempos de espera, que le han impedido crecer y encontrar los
errores que se comete en cada proceso dentro de restaurante con mayor

eficiencia.

e EI personal del restaurante Mama Miche, realiza sus actividades de manera
empirica basados en su experiencia y sentido comun, esto ha detenido su
crecimiento en el mercado y se ha convertido en una desventaja frente a la

competencia.

6.2 Recomendaciones

e Se recomienda establecer un nuevo proceso de atencién al cliente en el
restaurante marisqueria Mama Miche que permita reducir el tiempo de servicio
al cliente y el malestar entre las diferentes areas involucradas en la atencion al

cliente.
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Es recomendables establecer de manera técnica los niveles de medicion de
satisfaccion al cliente en relacion con el tiempo de servicio, con el fin de
eliminar tiempos improductivos y alcanzar un mejor nivel de fidelizacién en

nuestros consumidores.

Es importante disefiar, planificar y ejecutar procesos de capacitacion para los
empleados y directivos del restaurante Mama Miche que contribuyan a la mejora
de nuestros servicios con el proposito de tener clientes contentos y fieles a

Nosotros.

Se recomienda la incorporacién de la tecnologia informatica, concretamente de
un software que permita al restaurante mejorar el proceso de atencion al cliente y
la reduccion de tiempos de espera, de facil manejo con el fin de eliminar

procesos inGtiles que mantiene actualmente Mama Miche.

Se recomienda capacitar al personal del restaurante sobre el modelo de gestion
por procesos propuesto para el restaurante Mama Miche Marisqueria,

estableciendo procedimiento que guiaran el desempefio del local.
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ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DEL RESTAURANTE MAMA MICHE

ANEXOS
ANEXO 1

RESTAURANTE MAMA MICHE

PARA EL ESTUDIO DE LA GESTION DE PROCESOS.
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Sefiores empleados del Restaurante Mama Miche Sirvanse marcar con una X en el
casillero respectivo segun corresponda a la siguiente escala:

1 =SIEMPRE 2 = FRECUENTEMENTE
3 = OCASIONALMENTE 4 = NUNCA

N.- PREGUNTAS 12
1 ¢Considera usted que en el Restaurante Mama Miche

existen adecuados procedimientos?

2 ¢Cree usted que la implementacion de
procedimientos  estandarizados  mejorara  los
resultados del restaurante Mama Miche?

3 ¢Los procesos que se llevan a efecto en el
Restaurante  Mama Miche se rigen a Normas
preestablecidos?

4 ¢Recibe usted por escrito un detalle de las funciones
que debe cumplir en el restaurante mama Miche?

5 ¢Existe un Manual de Procesos?

6 ¢Conoce usted los procedimientos internos?

7 ¢Cree usted que existe duplicacion de funciones?

8 ¢Estan debidamente estructurados de acuerdo a su
naturaleza los procesos?

9 ¢Considera usted que existe un adecuado clima
laboral?

10 ¢Existe una planificacion que garantice el

cumplimiento adecuado de procesos administrativos?
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GRACIAS POR SU COLABORACION

ANEXO 2
RESTAURANTE MARISQUERIA MAMA MICHE

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SENORES CLIENTES DEL RESTAURANTE
MAMA MICHE PARA EL ESTUDIO DE LA GESTION DE PROCESOS.

Senores clientes del Restaurante Mama Miche, sirvanse marcar con una X en el casillero
respectivo segun corresponda:

l. Datos generales: Sexo masculino ( )
Femenino ( )
Edad en afios ( )

. Datos especificos

PREGUNTAS

1. ¢Por favor indique por cudl de las siguientes razones considera usted que prefiere el
Restaurante marisqueria Mama Miche?

Tipo de comida ( ) Calidad de la comida ( )
Servicio ( ) Tradicién ( )
Ambiente ( )

2. Considera usted que el proceso del servicio en el Restaurante Marisqueria Mama
Miche es:

Satisfactorio () Bueno ( )

Regular ( ) Malo ( )



¢El tiempo de espera mientras le toman el pedido es adecuado?

Siempre ( ) Frecuentemente

Ocasionalmente ( ) Nunca (

¢El tiempo de espera mientras le sirven el pedido es adecuado?

Siempre ( ) Frecuentemente

Ocasionalmente ( ) Nunca (

El tiempo de espera mientras le toman el pedido esta entre:

0 y 5 minutos ( ) 5y 10 minutos

10 y 15 minutos ( ) mas de 15 minutos

El tiempo de espera mientras le sirven el pedido esta entre:

0 y 5 minutos ( ) 5y 10 minutos

10 y 15 minutos ( ) mas de 15 minutos
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¢Sabe usted si en el Restaurante marisqueria Mama Miche existe el servicio de

reserva de mesas?



10.
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S ( ) NO ( )

¢Existe un proceso de acompariamiento del personal del Restaurante mama Miche
desde su ingreso hasta la mesa en la cual se va a ubicar?

Siempre ( ) Frecuentemente (

p—

Ocasionalmente ( ) Nunca ( )

¢Qué tan importante cree usted que es para los clientes la implementacion de una
adecuada Gestion de procesos en el Restaurante Mama Miche?

Importante ( ) Poco importante ( )

Nada importante ( ) Indiferente ( )

¢Considera usted que la implementacion de una Gestion de Procesos en el
Restaurante Mama Miche mejoraria el servicio al cliente en el restaurante Mama
Miche?

Siempre ( ) Frecuentemente ( )

Ocasionalmente ( ) Nunca ( )



	image_001.pdf (p.128)
	image_002.pdf (p.129)

