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RESUMEN EJECUTIVO.

El objetivo de la investigacion consistiéo en analizar al personal que trabaja en
los restaurantes de la ciudad de Tulcan, para determinar la calidad de servicios
gue ofrecen, con la finalidad de tener presente cuales son las falencias que

tienen en el momento de ofrecer un servicio a los clientes.

Con la investigacion se pudo constatar que los restaurantes de la ciudad no
disponen de personal con los conocimientos para atender al cliente y brindarle
un buen servicio. Es importante destacar que para lograr que un equipo de
trabajo funcione bien y llegue a cumplir sus objetivos, es esencial que la
persona que dirige esté preparada, tenga conocimientos en lo que tiene que ver
con la seleccion del personal, debiendo tomar en cuenta que las personas que
trabajan en la empresa son seres humanos que tienen deberes y derechos los

cuales tienen que ser respetados.

Unicamente aceptando los errores y enmendandolos, mejorara la calidad de
servicios que se ofrece; por lo tanto, la propuesta es disefiar el médulo de
capacitacion dirigido a todas y cada una de las personas que trabajan en el

servicio de atencion al cliente y preparacion de alimentos en los restaurantes.



ABSTRACT.

The objective of the research was to analyze the personnel working in
restaurants in the city of Tulcan to determine the quality of services they offer in
order to keep in mind what are the short comings that have in time to offer a

service to customers.

Through research it was found that the restaurants in town do not have staff with
the expertise to serve customers and provide good service. Importantly, to
achieve a well-functioning team and get tome et their objectives, it is essential
that the person leading is prepared, knowledgeable in what it has to do with the
selection of personnel, and must take in to account that people working in the
company are human beings who have duties an drights which must be

respected.

Only accepting errors improve the quality of services offered, therefore, the
proposal is to train each and every one of the people who work in customer

service and food preparation in restaurants.



KICHWA

Sumac yuyai

Kay investigacion ka mikan rikungapac tukuy trabajador kunata yanu
pushtukunapy, sunak trabajuta mafachitak rikungapac , mana hallikacpi cliente
kunac chayapic.

Kay investigacion pik ricuyta usharcanchic yunana pushtukunapic no yachan
alli serviciuta. Carangapac sumacmi alli serviciuta pactanyapac y alli trabaju
catichun y sumac pactacnum munash caguan maijan trabajador cunapac
acllachun yuyarishpa tukuy trabajador kuna gente mikanch, respetoshpa
derecho cunaguan tukuimi minisrinchic.

Yucancha pacha chasquishpa mana alli rurashka cunata fiaupanmanga
sumacta sumac serviciuta cumbidashpa, fiacanchi yuyai mikan yachachingapac
capasitashpa tukuy trabaja gente cunaman shina yanuna pushtukunapi
clienteman alli serviciuta cimbidachun.



INTRODUCCION.

La presente investigacion tiene como tema: “Analisis del personal que trabaja
en los restaurantes de la ciudad de Tulcan para determinar la calidad de

servicios que ofrecen”

En el primer capitulo se tiene la base hacia donde se dirige la investigacion,
como también podra entenderse los propdsitos y finalidades del tema

investigado.

El segundo capitulo detalla el por qué se vio la necesidad de enfocarse en el
tema de investigacion, el cual tiene como objetivo analizar al personal para
determinar sus debilidades en el servicio, partiendo de los problemas que se

observo a lo largo del desarrollo de la investigacion.

El tercer capitulo se desarrolla las técnicas que se utilizé para el buen proceso
de la investigacion. También se detallan los resultados investigativos con sus

debidas interpretaciones.

En el capitulo cuarto encontraremos las pertinentes conclusiones vy
recomendaciones conforme al tema planteado que fueron validadas en la idea a

defender.

En el capitulo quinto se tiene la propuesta del proyecto, que conduce
paulatinamente a un conocimiento mas profundo sobre los objetivos de la

investigacion.



|. EL PROBLEMA.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la ciudad de Tulcdn la mayoria de personas o empresarios que ofrecen
servicios de alimentacion; tienen como parte de su grupo de trabajo a personal
no capacitado para trabajar en esta area como es la de servicio al cliente y esto
provoca que los restaurantes no estén dentro de una buena categoria en lo que

tiene que ver con brindar servicios.

Existe escasa formacion de los empleados y propietarios de los restaurantes de
la ciudad de Tulcan lo que ha provocado un retroceso en el campo turistico en
la ciudad. El poco interés en el campo turistico por parte de los propietarios de
los restaurantes de la ciudad ha dado paso a que no se realicen capacitaciones
al personal que trabaja en dichos restaurantes, las autoridades competentes en
especial el area dedicada al turismo no ha brindado la facilidad para asistir a
capacitaciones dirigidas a los propietarios y empleados de los restaurantes lo
gue genera una baja preparacion en el personal en lo que tiene que ver con la

prestacion de servicios.

La insuficiente motivacion en cuanto a participar en charlas, seminarios,
capacitaciones, cursos que deberia organizar las autoridades competentes
provoca la ausencia en dichos eventos por parte de los empresarios y

empleados de los restaurantes de la ciudad.

Las autoridades al momento de solicitar los requisitos para poner en
funcionamiento los restaurantes de Tulcdn no muestran rigurosidad en la
reunion de documentos necesarios, esto ha provocado que los propietarios no
se esfuercen en mejorar y tener preparaciones permanentes para elevar la

prestacion de servicios.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

El personal no capacitado genera insatisfaccion a los turistas nacionales y

extranjeros lo cual crea una baja calidad en los servicios de restauracion.

1.3. DELIMITACION.

Cuadro # 1: Delimitacion

PAIS: Ecuador
REGION: Sierra
PROVINCIA: Carchi
CANTON: Tulcan
PARROQUIA: Tulcan
FECHA DE INICIO: 14/06/2011
FECHA FINAL: 05/09/2012

Elaborado por Yadira Portilla

1.4. JUSTIFICACION.

La ciudad de Tulcan es la puerta de inicio del turismo desde la zona norte del
pais en vista de que posee lugares hermosos y Unicos donde se puede realizar
actividades recreativas con la Unica intencion de disfrutar y admirar cada lugar

que tiene la ciudad.

Los tulcanefios, son personas célidas, solidarias, amables y confiables con
quienes se puede compartir momentos de sana diversion; dan el toque de

tranquilidad que caracteriza a la ciudad.

Esta hermosa ciudad permite que el turista disfrute de la arquitectura colonial
que aun conserva en donde se nota la influencia de la arquitectura moderna

gue hace que la ciudad tenga un matiz de rusticidad y modernismo.

Tulcan esté situado a 8 Km del Puente Internacional de Rumichaca, permitiendo
el intercambio comercial y turistico con Colombia, se puede desarrollar la

actividad turistica de la mejor manera debido a que es una ciudad que guarda



mucha tradicién, y esto se convierte en motivo de interés para los visitantes

tanto local, nacional y por supuesto extranjero.

También se puede disfrutar de su exquisita comida que atrae a propios y
extrafios, degustando las deliciosas recetas tradicionales como el inigualable
hornado pastuso, el cuy, el caldo de gallina criolla, el queso amasado, el librillo
y el yaguar locro acompafnados de la refrescante chicha. La gastronomia de la
ciudad de Tulcan es Unica ya que guarda la tradiciobn en el proceso de
elaboracion de sus recetas. En esta hermosa ciudad podemos encontrar
diferentes tipos de restaurantes que permiten que el turista aprecie platos
nacionales y extranjeros y por supuesto platos tipicos de la localidad. Por esto y
muchas otras cosas mas la ciudad de TulcAn merece ser valorada

turisticamente.

La investigacion se la realiz6 para promover la calidad de servicios que se
ofrecen en los restaurantes de la ciudad de Tulcan con la finalidad de
posesionar al area de restauracion a estandares elevados de calidad con el

proposito de atraer mayor cantidad de visitantes a la ciudad.

Este proyecto de investigacion beneficia a los propietarios de los restaurantes a
través de él podra mejorar la administracion de su empresa y de esta forma
obtener el maximo rendimiento de la actividad econdmico, aprovechando sus
recursos de manera eficaz , como también se beneficia a la ciudadania
brindando fuentes de trabajo seleccionando a todos los profesionales
preparados en este campo y motivando a que se mantengan enriqueciendo y
mejorando su conocimiento para tener estandares de alta calidad en el servicio
de restauracion. La investigacion es factible por lo que solo sera necesaria la
recopilacion de informacién y de su respectivo andlisis cientifico. En el cuadro #
1: Limitacion, hace referencia al lugar donde se realizé la investigacion, la fecha
en gque se dio inicio la investigacion. Con esto se puede decir que el tema de
investigacion ha sido limitado para desempefar de la mejor manera el proceso

de investigacion



1.5. OBJETIVOS.

1.5.1 Objetivo General.

Analizar el tipo de personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad de
Tulcén para mejorar el servicio a nivel de establecimientos de comida a través

de una capacitacion.

1.5.2 Objetivos Especificos.

+ Investigar las caracteristicas 6ptimas que debe tener el personal que
trabaja en los restaurantes.

+ Diagnosticarla situacion actual del personal que trabaja en los
restaurantes

+ Disefiar un médulo de capacitacién a nivel de atencion al turista y todas

las personas que acuden a estos establecimientos.



ll. FUNDAMENTACION TEORICA.

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

En el momento de pensar en analizar al personal que trabaja en los
restaurantes se ve la necesidad de indagar el interés que se ha puesto en
realizar capacitaciones o cursos para mejorar la calidad de servicios desde los

restaurantes.

Es importante destacar que la Universidad UNIANDES del Ecuador ha dedicado
parte importante de su tiempo a realizar vinculacion con la comunidad y han
realizado un proyecto de capacitacion a los restaurantes de la ciudad de
Ambato, con la finalidad de utilizar técnicas modernas que contribuyan al

mejoramiento de la prestacion de servicios.

En la ciudad de Tulcan no se pudo encontrar algun tipo de proyectos dedicados
a la capacitacion mucho menos la preocupacion de la calidad de personal con
la que puede contar un restaurante siendo esta la parte clave para el éxito de la
acogida del visitante a la ciudad de Tulcan. Sin embargo se pudo encontrar
algunos manuales de capacitacion que son dedicados al mejoramiento de la
calidad del personal que trabaja en un restaurante los mismos que plantean que
es de suma importancia mantener una ética de trabajo y un sistema solido de

valores.

Los libros de manuales de capacitacién para restaurantes enfatizan que el
servicio que se brinda en un restaurante siempre debe ir creciendo por medio
de cursos que los gerentes o propietarios les brinda a sus comparfieros de
trabajo, con la finalidad de ofrecer cada dia un servicio de calidad a los

visitantes. Como lo menciona el manual de University of Alberta Canada.

La calidad de servicio al cliente en restaurantes en este manual explica que
satisfacer al cliente no es tarea facil; puede ser que en una pareja lo que le
gusto al esposo no le pudo gustar a la esposa, es decir que un mismo hecho de
servicio puede ser evaluado de diferente manera por cada cliente, que se tiene

en el restaurante. Eso significa que el concepto de “servicio” es subjetivo.
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Se debe definir la estrategia de servicio de la manera mas amplia posible luego
establecer las pautas especificas para aplicar dicha estrategia. La excelencia de
un buen servicio se logra Unicamente con la capacitacion constante de los

trabajadores.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL.

Ley De Turismo
LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y DE QUIENES LAS EJERCEN.

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion de

servicios como es:
Servicio de alimentos y bebidas.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el
registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite
idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de
calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de
servicios turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de
actividades y por una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo
con los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el

registro se establecera la clasificacion y categoria que le corresponda.

Art. 10.- El Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales
a los cuales esta Cartera de Estado, les transfiera esta facultad,
concederan a los establecimientos turisticos, Licencia Unica Anual de

Funcionamiento, lo que les permitira:
a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;

b. Dar publicidad a su categoria;
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c. Que la informacién o publicidad oficial se refiera a esa categoria

cuando haga mencion de ese empresario instalacion o establecimiento;

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un
Notario puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor; a

falta de otra; vy,

e. No tener que sujetarse a la obtencién de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por

disposicion de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los
derechos del usuario de servicios turisticos en los términos que sefala la
Constitucion Politica, la Ley Organica de Defensa del Consumidor y esta

Ley.

Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion
Politica, se prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cualquier otro
grupo humano en las actividades turisticas, especialmente en lo que

concierne a tarifas y tasas por cualquier servicio turistico.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los
detallados en esta Ley es civilmente responsable por los eventuales
dafios que cause a quien los utilice. Su responsabilidad llega hasta la
culpa leve. Asi mismo, es responsable por los actos de negligencia de
sus empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas con la

empresa que presta el servicio.

Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafos y perjuicios, en los

siguientes casos:

a. El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacién
colectiva, de Internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de
calidad superior a los que realmente ofrece; o en su propaganda use

fotografias o haga descripciones distintas a la realidad;
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b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que

corresponda a su categoria a la oferta publica de los mismos;

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados o

agentes, cause al turista un dafio material,

d. El empresario que venda servicios con clausulas prefijadas y no las
informe y explique al usuario, al tiempo de la venta o de la prestacion del

servicio;

e. En caso de discriminacién a las personas; con excepcion del derecho

de reserva de admision.

Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes
instrumentos de caracter general, para el efectivo control de la actividad

turistica:
a. Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;

b. Ubicacién en la lista de empresarios incumplidos, en caso de faltas

comprobadas, graves y repetidas; vy,

c. MULTAS, El Ministerio de Turismo impondra las siguientes multas de
manera gradual y proporcional de acuerdo a la falta cometida.

Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no proporcionen la
informacion solicitada por el Ministerio de Turismo y no exhiban las listas

de precios.

Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regularan de manera
gradual y proporcional a las personas que incumplan normas de calidad,
no cumplan los contratos turisticos o infrinjan las disposiciones de esta

Ley y sus reglamentos.
En caso de reincidencia la multa impuesta podré duplicarse.

CLAUSURA, es un acto administrativo mediante el cual el Ministro de
Turismo por si o mediante delegacion dispone el cierre de los

establecimientos turisticos. Dictara esta medida en forma inmediata
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cuando se compruebe que se esta ejerciendo actividades turisticas sin

haber obtenido las autorizaciones a las que se refiere esta Ley.

lgualmente dispondra la clausura cuando se reincida en las causales

sefialadas en las letras a), b) y c) de este articulo(Turismo, 2010)

Cada uno de los articulos mencionados son de importancia, permitiendo
gue los establecimientos catalogados como turisticos en este caso los
restaurantes tomen pautas para el buen funcionamiento de dichos
lugares. Acoger las leyes de actividad turistica ayuda a que los
restaurantes se desarrollen de forma adecuada evitando sanciones e

incluso clausuras.

NORMA INEN 2 436:2008.

2.2.1. ADMINISTRADOR DE RESTAURANTE

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL 436:2008

La Norma INEN436:2008 esta ligada al buen funcionamiento de un restaurante;
debido a que un buen administrador debe cumplir con algunos requisitos que

permitirdn tener un restaurante de excelente calidad.

Un administrador de restaurante es el encargado de la administracion no
Unicamente de un establecimiento de comidas o bebidas sino también es el
encargado de la administracién del personal que prestara sus servicios en el

establecimiento.

El tema de trabajo de grado tiene que ver mucho la calidad de administrador
gue esta a cargo del establecimiento; por esto el lider de un restaurante debe

cumplir con algunos requisitos:

REQUISITOS QUE DEBE TENER EL ADMINISTRADOR DEL
RESTAURANTE

-13 -



« Planificar el trabajo:

Crear soluciones alternativas, trata de tener la capacidad de resolver

contrariedades de forma rapida y dicha solucién de resultados satisfactorios.

Definir politicas de venta, se trata de puntualizar que tipo de alimentacion se va
a brindar al cliente pude ser comida de mar, comida vegetariana, almuerzos

entre otros.
% Atender o supervisar la atencion al cliente:

Acoger y recibir al cliente, esta parte es de veras importancia en el tema de

investigacion que desea alcanzar es la satisfaccion del cliente.

Despedir al cliente e incentivar su retorno, el tema de investigacion esta dirigido
a mejorar la atencion que se brinda a los clientes en los restaurantes con la
finalidad de que segun su agrado retorne a dar uso de las instalaciones y del

servicio que se le brindo.
¢ Cuidar de la seguridad alimentaria:

Asegurar la aplicacién de los procedimientos de higiene y seguridad de la
manipulacion de alimentos, en la limpieza de utensilios usados y en la higiene y
limpieza personal del equipo y del espacio fisico, este es uno de los requisitos
gue desea llegar a hacer realidad y que las normas de higiene y limpieza que
rodean al area de restauracion son claras y amplias y buscan ser cumplidas a

cabalidad.
% Velar por la seguridad empresarial y patrimonial:

Los clientes aparte de un buen servicio también buscan que en el lugar donde
se encuentre, les hagan sentir seguros, refiriendo con esto simplemente a que
el administrador de un restaurante debe velar por la seguridad de sus clientes y
de su patrimonio, adquiriendo un personal de seguridad apto para cumplir con

su obligacién de brindar seguridad.
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« Apoyar al cliente:

El tema de investigacion desea que se brinde ayuda al cliente y se le ofrezca
informacion sobre el establecimiento y los servicios que ofrecen, precios y

solucion de problemas.
% Asegurar la satisfaccion al cliente:

Satisfacer al cliente implica aspectos como: solucionar problemas, supervisar el
servicio que se le brinda al cliente, investigar si el cliente se encuentra
satisfecho con el producto y servicio, cuidar la privacidad y seguridad del
cliente, atender quejas. Estos son algunos puntos importantes que debe tomar
en cuenta el administrador de un restaurante para conseguir la satisfaccion del

cliente.
% Apoyar al equipo:

El administrador debe velar por su equipo de trabajo es por esto que se debe
guiar al equipo en lo referente a la atencién al cliente, supervisar y orientar al

arreglo de mesas, utensilios y el saldn.
% Liderar el equipo:

El administrador de un restaurante debe tener la suficiente capacidad de
seleccionar al personal que trabajara en el establecimiento. También debe
establecer las politicas de remuneracion y beneficios, dichas politicas no deben

ser perjudiciales para el equipo de trabajo.

Se debe promover la capacitacién que permitird obtener con pasos agigantados

la satisfaccion del cliente.
«» Conocimientos que debe tener el administrador:

El trabajo investigativo busca impartir y solidificar los conocimientos en los
administradores de restaurantes; segun sea el caso. Los administradores del
area de restauracion deben tener algunos conocimientos que le permita llegar al

éxito empresarial y personal.
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Un buen administrador debe tener conocimiento en liderazgo y gestion personal
lo que le permitira ser un bue lider y sacar a su empresa y equipo de trabajo

adelante.

Debe tener conocimientos basicos en control contable; lo que ayuda a la
vigilancia de ingresos y egresos de la empresa. Normas de etiqueta en la mesa

y salon; dichas normas brindaran en parte una buena atencién al cliente.
% Habilidades:

Un administrador que se respete debe tener o adquirir la habilidad de la
comunicacién verbal clara con un vocabulario adecuado con el que se pueda

comunicar con las personas.
Tomar las decisiones pertinentes en situaciones criticas con clientes.
Capacidad de solucionar conflictos internos.
Capacidad para evaluar ideas.
« Actitudes:

Un buen administrador debe tener actitudes como: detallista, que le permita

tener todo en su lugar, ser ordenado.

Confiable, que tenga la capacidad de relacionarse con facilidad con personas.
Atento, cordial con el cliente capas de ayudar a quien lo necesite.

Equilibrado emocionalmente, controla explosiones temperamentales.
Controlador, capaz de organizar y supervisar su equipo de trabajo

(Ecuatorianas, 2007)
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2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA.

2.3.1. Lo Humano:

En el momento de realizar un analisis del personal que trabaja en los
restaurantes de la ciudad de Tulcan se pone énfasis en incentivar a los
trabajadores a que mejoren su forma de atender al cliente aplicando normas de
higiene y aplicando un trato cordial al cliente. Se pretende que el personal se
prepare cada dia y sean competentes para estar ocupando el sitio de trabajo

gue se les ha otorgado.

2.3.2. Lo Turistico:

Con la presentacién de este proyecto de investigacién se pretende realzar la
calidad de servicio en los restaurantes de la ciudad de Tulcan con el proposito
de que los turistas nacionales y extranjeros elijan un restaurante de la ciudad en
el momento de pensar en su alimentacién, tomando en cuenta que la ciudad
tiene diferentes tipos de restaurantes que ofrecen comida tipica de la localidad
hasta platos internacionales. Se busca con esto atraer al turista para que no
escojan otra ciudad donde puedan alimentarse y se quede en la hermosa
ciudad de Tulcan degustando la comida que ofrece y posee. Se pretende que la
actividad turistica mejore y atraiga mayor cantidad de visitantes a la ciudad y se

procura mejorar la forma de atender al cliente

2.3.3. Lo Econdmico:

Una de las finalidades del proyecto es fomentar el desarrollo de las empresas
alimenticias en lo que se refiere al mejoramiento de los servicios. Debido a que
el area de restauracion forma una parte importante dentro de lo que es el
desarrollo del turismo, de nada serviria que el visitante recorra los lugares
turisticos de Tulcan si no tiene el complemento necesario como es degustar en
un buen sitio de la comida tipica de la localidad rodeada de un buen servicio.
Con la prestacién de servicios de calidad en las empresas de restauracion

ayudaria al desarrollo de la ciudad de Tulcan, con la captacion de visitantes a la
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ciudad todos ganan de una u otra forma es tarea de apostarle a la planta

turistica que tiene y mejorarla dia a dia en Tulcan.

2.3.4 Lo Social:

El proyecto busca contribuir a la captacion de turistas en la ciudad de Tulcan
con la finalidad de dejar atras a los visitantes de paso y acoger a los turistas
nacionales, locales y extranjeros; brindandoles un servicio de estadndares
elevados en el &rea de restaurantes de la ciudad, busca que el visitante
regrese a nuestra ciudad a ser atendido de igual y hasta de mejor manera que
la primera vez. Con esto se desea que la sociedad tulcanefia tenga ganas de
prepararse y capacitarse en lo referente al servicio al cliente a conocer las
normas de higiene y a tener una infraestructura adecuada para comodidad de

los visitantes.

2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

El analisis del personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad de Tulcan,
para determinar la calidad de servicios que ofrecen, se indagé la importancia
gue le otorgan los empresarios de restaurantes a la prestacion de servicios que
brindan, de esta forma se tomé en cuenta a cuantos y a qué tipo de seminarios,
cursos y capacitaciones han asistido durante el tiempo de funcionamiento tanto
para el gerente del restaurante como para su equipo de trabajo. Con este
andlisis se pretende juntamente con las autoridades competentes incentivar y
hacer conciencia en cada uno de los empresarios de los restaurantes de la
ciudad de Tulcan para que tengan la disposicion de darle realce a la calidad de
servicios que ofrecen al visitante como en la atencién al cliente, como también
la higiene del local manipulacion y preparacion de alimentos mencionando a

estos como principales.

El tema investigado trata del manejo del personal, el mismo que va de la mano
con el proceso de seleccion del mismo, este funciona como un filtro que hace
que solo lleguen a trabajar personas que poseen las caracteristicas que se

estan buscando. Guiar un grupo de personas no es tarea facil y mas cuando se
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trata de seleccionar un conjunto de trabajo que colabore con entusiasmo en sus

labores otorgadas.
Administracion del talento humano

Segun Chiavetano (2009) “Desde el punto de vista de la administracion
de personas, la organizacion viable es aquella que no solo consigue
captar y aplicar en forma conveniente sus recursos humanos, sino que
también los mantienen satisfechos, a largo plazo dentro de la
organizacién. La retencion de las personas exige poner atencion especial
a un conjunto de cuestiones, entre las cuales sobresalen los estilos
administrativos, las relaciones con los empleados y los programas de
higiene y seguridad en el trabajo que aseguren la calidad de vida dentro

de la organizacion”. (pag. 440)

Cuando se trata de manejar el personal de trabajo se debe tomar en cuenta
pautas que ayuden a la relacion de empleado con el jefe sea llevadera, y asi
sacar adelante, sea cual sea el lugar de trabajo, tomando en cuenta lo

siguiente:

Comunicacion: la organizacion debe comunicar y explicar su filosofia a sus

trabajadores y solicitar sugerencias y opiniones sobre cuestiones de trabajo.

Cooperacion: la organizacion debe compartir el proceso de decisién y el control

de las actividades de trabajo.

Proteccion: un lugar de trabajo debe ser seguro para el trabajador, debe
brindarle bienestar fisico y psicolégico, el lugar de trabajo debe ser agradable y

seguro.

Ayuda: el trabajador debe sentir que el lugar donde trabaja apoya y sostiene

sus necesidades y expectativas.

Disciplina y Conflicto: el lugar de trabajo debe tener reglas claras que hara
cumplir a sus trabajadores, esto se relaciona con la disciplina del lugar que da

paso a la solucion de posible conflicto
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Las personas son parte muy importante dentro de la organizacion, el capital
humano se ha convertido en un asunto de gran categoria para el éxito de
cualquier negocio. En el momento de pensar en formar un equipo de trabajo
gue ayude a sacar a delante a una empresa, se detiene a deliberar en quienes
seran las personas adecuadas para conformar la empresa. Esto viene a ser
referencia a la adquisicion del talento humano, la cual debe ser acertada y

responsable.

La administracion de talento humano cobra relevancia dia a dia a nivel mundial
es por ello que en este tema de investigacion se lo ha tomado en cuenta para el

mejoramiento del area de restauracion.

En la Gestion del Talento Humano, se investiga con diferentes autores que
tratan el tema de talento humano en donde se ha citado algunos que hacen
referencia a que sin duda alguna las personas que trabajan en una organizacion
son de vital importancia si tomamos en cuenta que son ellos quienes dan la
cara por la empresa se les debe dar la importancia meritoria. Es asi que un
conocido autor menciona que las organizaciones estdn compuestas por varias
personas que establecen relaciones reciprocas "... para conseguir o que jamas
lograrian aisladas: aumento de habilidades... reduccién de tiempo vy

acumulacion de conocimientos..." (Chiavetano, 2000, pag. 43).

Es palpable que en el mundo de las organizaciones se debe contratar personas
que trabajen en pro de la institucion, todos necesitamos de todos y nadie puede
sobrevivir solo, menos en el cosmos de negocios que se encargan de prestar y

satisfacer las necesidades del cliente.

Comportamiento Organizacional, esta intimamente relacionado con la gestion
humana, en el sentido en que las acciones de las personas tienen un impacto
en las organizaciones y este impacto puede ser altamente positivo si se realiza
una adecuada gestion del talento humano tendiente a lograr mayor satisfaccion

por parte de los empleados. (Chiavetano I. , 2004)

Hablar de comportamiento organizacional se relaciona con la gestion humana,
lo que da a entender que las acciones de las personas que trabajan en la
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empresa tienen un impacto en la organizacion, dicho impacto puede ser a favor
0 en contra de la empresa. Para que esto sea netamente positivo es necesario
realizar una adecuada gestion de talento humano lo que forjard que los

empleados se sientan satisfechos.

El talento humano meritorio es una variable determinante en el éxito

organizacional. (Chiavetano I. , 2002)

En la teméatica de talento humano obligatoriamente se debe reflexionar acerca
de la organizacién, de sus objetivos de cdmo son cumplidos y de las técnicas
qgue utilizan para relacionarse en el entorno, en si de todo lo que es una

organizacion.

El recurso humano es el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir
los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las "personas” o
recursos humanos, incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion,

recompensas y evaluacion de desempeiio. (Chiavetano I. , 2002)

De la misma manera algunos autores afirman que la Gestion de Recursos
Humanos es el conjunto de practicas, técnicas y politicas que buscan la
integracion y la direccion de los empleados en la organizacion, de forma que
éstos desempefien sus tareas de forma eficaz y eficiente y que la empresa

consiga sus objetivos. (Garcia & Casanueva, 1999)

Estos son las opiniones de autores de libros que hacen referencia a la
administracion del talento humano, los cuales coinciden que la adquisicion del
talento humano depende el buen funcionamiento de la organizacion. La
Administracién debe dejar de ser mecanista, como ha venido siendo; y dejar de
tratar al ser humano como una maquina. Pues el ser humano como tal siempre
tiene la necesidad de sentirse involucrado e integrado en lo que hace, necesita
ser reconocido y valorado como un ser y no como una maquina en el proceso
de produccién. (Aktouf, 1998)

La gestion humana y a la administracion de la misma tiene como objetivo

mejorar la productividad y la competitividad. “los recursos materiales hacen las
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cosas posible, pero las personas las convierten realidad". (Werther, 2000, pag.
6)

El recurso humano es importante que una empresa que por base lo necesita, de

esto depende que se solidifiqguen los suefios y propésitos planteados.

Antiguamente los empleados eran tratados en las empresas como escuetos
objetos, lo cual traia como consecuencias problemas de productividad y calidad.
En la actualidad la personas son importantes como es manifestado en el libro
de el gran autor Chiavetano(2001) "... que todas las personas, en todos los
niveles, sean los administradores de su propia tarea y no sélo los ejecutores...
cada persona debe ser elemento de diagndstico y solucion de problemas para...

un mejoramiento continuo”

Es importante destacar que la gestion del personal es una labor que abarca la
seleccién de las personas que trabajaran en la empresa hasta la vinculacion en

la empresa.

Mirando al hombre dentro de la empresa desde una Optica netamente
mecanistica y lo ubica Unicamente como un medio o una herramienta que sirve
para los fines productivos de la organizacion y puede ser descartado en

cualquier momento. (Klisberg, 1995)
Capital intelectual

También se estudié lo que es el Capital Intelectual, es la posesion de
conocimientos, experiencia, relaciones con los clientes, destrezas
profesionales, y de tecnologia; que le proporcionan a la organizacién ventajas
competitivas; esta a su vez se descompone en capital estructural y capital
humano; el primero corresponde a la infraestructura o aspectos fisicos que
incorpora, capacita, y motiva al RH, y que ademéas almacena y trasmite el
material intelectual (sistemas informaticos, propiedad, planta y equipo,
manuales organizacionales y otros); y el capital humano constituye lo que el
trabajador desarrolla y aporta para el crecimiento armonico y coherente de la

organizacion. (Altuve, 2002)
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Una organizacion debe poseer capital estructural que es lo fisico, todo lo
estructural, es decir la empresa en su totalidad que es lo que motiva y capacita
al RH y el capital humano que es lo que el trabajador aporta para el crecimiento

y desarrollo de la organizacion.

El talento humano es un tema amplio debido a que actualmente se da gran
importancia a los empleados de las empresas, la funcion de la gestion humana
es formar lideres mas que empleados positivos. Hoy en dia el propésito es
apoyar y desarrollar las capacidades de los trabajadores y dirigir de mejor
manera el talento humano dejando a un lado la supervision, el control, dichos
actos lo unico que buscaban es la productividad de la empresa con esclavos

envés de empleados.

La competitividad es como una aptitud que se logra con la adquisicién y
desarrollo de conocimientos, habilidades y capacidades que son expresadas en
el saber, el hacer y el saber hacer. El desarrollo de estas habilidades es
responsabilidad tanto del empleado como del empresario y es el sistema de

gestién humana el que posibilita dicho desarrollo(Mertens, 2000).

El objetivo del &rea de gestion humana en cualquier organizacion es preparar la
planeacion del recurso humano, dotar al personal de la empresa, administrar los
salarios, manejar las relaciones laborales y capacitar a la gente para desarrollar
una cultura organizacional; actividades inherentes a la gestibon humana pero

que no la definen como tal (Sherman, 1999).

Estos autores manifiestan que la gestion Humana tiene que ver con asistir a
todas las personas que trabajan en una empresa o institucion y hacer que se

desarrolle en cada trabajador una cultura organizacional a favor de la empresa.

En la actualidad se busca encontrar al ser humano introducido en la
organizacién y trabajar en sus capacidades, potencialidades, sentimientos y
emociones, haciendo de esta manera que las organizaciones incrementen su

productividad y competitividad.
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Sacar adelante una empresa es una gran responsabilidad lo que hace que las
personas que estén al mando se preparen intelectual mente y como seres
humanos, lo que permitird que no se olviden que ante todo son seres que
sienten y necesitan comprension en todo momento. Una de las claves para el
éxito de una empresa es la comunicacion entre jefes y empleados.
Aparentemente en la actualidad parece que se ha ido disipando en el
acontecimiento administrativo. La comunicacién es una estrategia necesaria y
de uso esencial en el momento de realizar la actividad administrativa y de

gestion humana.

La gestion humana actual se convierte en una estrategia de negocio que
permite tener nuevas perspectivas que puedan contribuir de manera

concluyente al logro de los objetivos de la organizacion.

Para el tema de investigacion tomar en cuenta el talento humano que trabaja en
los restaurantes de la ciudad es importante, debido a que trabajar directamente
con personas y mas cuando se trata de brindar un servicio , esto no resulta una

labor facil de tratar.

Capacitar al personal

En un mundo que cambia dia a dia y ademas se vuelve muy competitivo, el
negocio, cualquiera que fuese se debe preparar continuamente para los
desafios de la innovacion y la competencia. Para tener éxito, las organizaciones
deben contar con personal experto, agil, emprendedor y lo mas importante
dispuesto a correr riesgos. Las personas son quienes hacen que pasen las
cosas, son las que dirigen los negocios, elaboran los productos y prestan
servicios de forma excepcional. Las organizaciones exitosas son las que
invierten mucho en capacitarse para obtener rendimiento garantizado; es por
ello que la capacitacion no es un gasto sino mas bien una inversiéon. Produce
ademas beneficios para los clientes. Se ha entendido por capacitacion al
proceso mediante el cual se prepara a las personas para que desemperfien con
excelencia las tareas especificas del puesto que ocupa.
-24 -



El proceso de capacitaciéon segun Chiavetano pasa por cuatro etapas que son

las siguientes:

1. El diagnéstico consiste en realizar un inventario de las necesidades o
las carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las

necesidades pueden ser pasadas presentes o futuras.

2. El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion

para atender las necesidades diagnosticadas.
3. La implantacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

4. La evaluacién consiste en revisar los resultados obtenidos con la

capacitacion (Chiavetano I. , 2009, pag. 376)

Capacitacion

Transmicién Desarrollar
de Desarrollar Desarrollar Conceptos
Informacion Habilidades Actitudes
pbstraccion:Desarrol
. ar ideas y conceptos
Aumentar el Mejorarlas habilidades ] Desarrollar/modificar para ay{:dar a E,S
conocimiento de las destrezas:preparar para comportamientos :cambio de personas en terminos
personas:informacion @ ejecucion y la operacion actitudes negativas a actitudes globales y amplios
acerca se [a organizacién de tareas \manejo de [ favorables , de concienciacién
sus productos servicios bquipamientos,maquinas y sensibilizacién de las
sus politicas v directirices herramientas personas los clientes internos
P Y y esternos

Elaborado por: Yadira Portilla.

En el cuadro anterior se observa el proceso que conlleva la capacitacién del
personal de una organizacién. La prestacion de servicios en los restaurantes es
un tema importante en el cual se debe poner énfasis debido a que un cliente
bien atendido atrae diez clientes nuevos que buscan la misma e incluso una
mejor atencién. Un comensal por necesidad o por gusto acude a un restaurante
y muchas veces pasa por alto una mala atencién por mencionar algunas: faltas

de cortesia, falta de estacionamiento, tardanza en tomar la orden, de todos ellos
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el mas grave y el que no se puede dejar pasar por alto es la falta de limpieza e

higiene del restaurante.

“Un estudio realizado por el departamento de Salud y Seguridad Publicad la
National Restaurant Association, sobresale la preocupacion de la clientela por la
limpieza en la industria gastrondmica, este aspecto tuvo mayor nimero de votos
en ocasion de elegir un restaurante. Los clientes antepusieron la limpieza al
precio, a la cantidad de comida, al lugar, a la rapidez del servicio, al tamafio de

los platillos, a la cortesia y a la variedad del menu” (Garcia C. D., 2007, pag. 14)

Cumplir con lo mencionado anteriormente no es lo primordial para el cliente,
pero esto no quiere decir que se deba descuidar el buen trato al cliente porque
sin duda alguna al cliente le gusta que lo halaguen y lo hagan sentir importante;
pero también para €l es significativo rodearse de una infraestructura adecuada

acogedora y sobre todo limpia.

Para que una empresa marche de forma adecuada también es necesario que
se preste atencidon a los conocimientos que tienen y deben tener los empleados
teniendo en cuenta que vivimos en un mundo globalizado que cambia y se
renueva constantemente , se debe estar preparado a todo cambio que el mundo

presenta y esto lo conseguimos con la capacitacion indisoluble.

Las organizaciones puedes evidenciar y comunicar la calidad de sus servicios a

los clientes a través de los empleados.

Para lograr la satisfaccion del cliente las empresas deben reconocer que para
lograr esto se debe capacitar al personal. Se cree que Unicamente se debe

capacitar al personal que tiene contacto con el cliente lo cual es muy falso.

Todos los empleados deben recibir capacitacion para brindar un servicio de
calidad, como también, que los jefes o administradores se capaciten para que
sepan cémo reaccionar ante los clientes y para saber lo que los empleados

aprenden, de esta forma los ayudaran y orientaran.

- 26 -



Las organizaciones deben desarrollar y entrenar a sus empleados para
aumentar y mantener una fuerza de trabajo orientada al cliente y en la calidad

en el servicio(Zeithami, 2002).

Se debe capacitar para efectuar tratos no rutinarios como relaciones positivas y
amistosas y para que tomen decisiones encaminadas a resolver problemas de
los clientes(Kotler, 1998).

Existe una creencia de que no se debe invertir en capacitar al recurso humano y
se considera que el trabajador no es propiedad de la empresa. El hecho de no
invertir en capacitacion conduce a la insatisfaccién del empleado lo que le hace

brindar un mal servicio, de sentirse Util para el cliente, compafieros y superiores.

Si se quiere contar con empleados que estén orientados al cliente se debe
buscar la manera de observarlos mientras atienden a los clientes con la

finalidad de orientar, recompensar y estimular su esfuerzo(Cobra, 2002).

El personal que trabaja en los restaurantes debe estar perfectamente

capacitado, motivado, evaluado y compensado de acuerdo a su desempefio.

Mientras mejor capacitado este el personal de las empresas, mas
probabilidades tienen que el cliente encuentre el servicio que busca. Nadie
puede conseguir un objetivo si no sabe cual es el camino correcto de
conseguirlo, esto conlleva a que el personal sepa cual es el camino para

conseguir los objetivos la cual es una labor mas de los gerentes o lideres.

Después de haber abordado el tema de capacitar al personal de las empresas,
también es importante el asunto tan importante como es el proceso de elegir a
las personas que trabajaran en la empresa, es lo que se conoce como el
reclutamiento de personal. El proceso de contratacion de empleados debe estar
encauzado a identificar a los empleados orientados al cliente, a los que

satisface servir y ayudar a los demas.

"El proceso ideal para la seleccion del empleado de servicio evalia las

competencias técnicas y la inclinacion por el servicio, ello dara como resultado
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la contratacion de empleados que califiquen en ambas direcciones” (Zeithami,
2002, pag. 362).

Se debe hacer un esfuerzo cuidadoso al seleccionar el personal, pues si bien es

costoso contratarlo y entrenarlo, es mas costoso perderlo(Pefialoza, 2004).

Se debe prestar atencion de forma adecuada del recurso humano, comenzando
por hacer un excelente reclutamiento, seleccion y contratacion de las personas
aptas con las actitudes adecuadas que les ayude a sentirse satisfechos en su

lugar de trabajo y con las tareas asignadas.

No hay duda que una organizacién cualquiera que esta sea tenga éxito y
reconocimiento, se debe tomar en cuenta que los trabajadores se contrataran
son seres humanos y como tal se les debe tratar con amabilidad, respeto,
comunicacion por mencionar algunas. No hay que olvidar que a al ser humano

hay que estudiarlo y sus actitudes y capacidades.

Seguido de esto se debe trasmitir al empleado el poder de pertenencia con la
empresa, para que asi se sienta orgulloso de pertenecer a la misma. También
para que una organizacion produzca y se desarrolle se debe invertir en la
capacitacion de los empleados, lo que ayudara a que se innove contantemente
y sepan conocer las necesidades y requerimientos de los clientes. La
capacitacion permitira reflejar al cliente que se le brinda la atencion necesaria al

empleado al percibir un servicio de calidad.

Hay que destacar, que al igual que lo mencionado anteriormente, es importante
la seleccion del personal como es el momento del reclutamiento, lo cual
permitira elegir a las personas precisas para ocupar un puesto de elevada

categoria como es el de servir al cliente.

La clave del éxito de las empresas en prestar atencion a las personas que
trabajan en la organizacion, y son ella las que ayudaran al desarrollo de la

empresa.
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La organizacion o empresa

Dentro de la investigacion se vio la necesidad de estudiar que es una
organizacibn 0 una empresa "una organizacién es una gran asociacion de
personas regidas segun lineas impersonales, establecidas para conseguir
objetivos especificos"(Giddens, 1992, pag. 307).

Las organizaciones deben estar disefiadas como sistemas abiertos, pero sin
descuidar en ningln momento sus procesos internos, ya que de una u otra
manera son sus interacciones internas las que posibilitan que pueden sobrevivir

exitosamente en un medio cada vez mas competitivo(Daft, 2005).

No hay duda que una organizacion se debe disefiar con técnicas que ayuden a
dirigir los procesos internos de la estructura organizacion al que permita que los

objetivos propuestos sean alcanzados y porque no superados.

Al revisar una organizacion, en este caso los restaurantes; se ve la necesidad
de examinar inmediatamente quien es el equipo de trabajo que formara parte y
asistira en sacar adelante al restaurante. Esto es lo que se conoce como la
administracion del talento humano, tema de relevancia en cualquier tipo de

empresa.

Una de los objetivos de las empresas es la satisfaccién de las necesidades de
los clientes y que las organizaciones se ocupen de generar y prestar servicio.

Con esto le abrimos la puerta a lo que tiene que ver con el servicio.

Si bien es cierto el sector de los servicios a alcanzado nivel sorprendentes y
emplea una gran cantidad de recurso humano con diferentes caracteristicas y

cualidades.

Actualmente las organizaciones se enfocan en las estrategias de servicio como
elementos competitivos. La competitividad se centra en los servicios antes,

durante y después de la venta de los productos tangibles,

Ahora la labor de las empresas orientadas al servicio consiste en incremental la
cultura, disefiar expectativas de calidad delinear un clima que motive a los

trabajadores, abastecer recursos necesarios, ayudando a resolver problemas y
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convencerse que elabora trabajos de buena calidad da buenos resultados en

beneficio de la empresa, la misma que serd mas productiva.
El servicio

Los protagonistas imprescindibles en la prestacion de un servicio de calidad son
el recurso humano junto con el cliente. Se cit6 algunos conceptos de lo que es

el servicio tale como:

El servicio es "... algo inherente a los procesos de intercambio, ya sea como
complemento de un producto tangible, al que aflade valor, 0 como elemento

central de los mismos" (Davila, 1999, pag. 337).

El servicio es algo no fisico pero le otorga valor a lo tangible, en el caso del
servicio que se ofrece en los restaurantes el bien fisico seria en el momento de
proporcionar un plato con alimentos, una bebida, el uso de las mesas, de los
bafios, es aqui donde se realizan el intercambio de servicio donde el cliente

juzga la clase de servicio que se le proporciono.

Se concibe a los servicios como una ampliacién de la 6ptica del marketing, pues
los servicios son todas las actividades dirigidas a incrementar las expectativas y
el disfrute de los beneficios del producto por parte del cliente(Pefialoza,

Marketing es servicio al cliente, 2005).

Los servicio estan dirigidos a incrementar las expectativas del cliente para que

el disfrute de los productos que estan a su disposicion.

Es necesario hacer una distincion entre el “sector de servicio” y “servicio al
cliente”, el primero es una actividad fisica el cual no constituye un producto

fisico que se consume en el momento que se produce.

El servicio al cliente "... es el servicio que se proporciona para apoyar el

desemperio de los productos basicos de la empresa” (Zeithami, 2002, pag. 3).

El servicio puede ser suministrado por cualquier tipo de organizacion a través
de una llamada telefénica al momento de responder una pregunta del cliente o

simplemente en el momento de atender una facturacion.
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Para brindar un buen servicio es necesario tener un conjunto de elementos que
hagan posible brindar un servicio que llegue a satisfacer las necesidades del
cliente, esto Unicamente se consigue con la ayuda de las personas que trabajan
en las organizacion encargada de velar por las necesidades de los

consumidores.

Existe un grupo de factores humanos que desempefian un papel importante en
el momento de la entrega del servicio en donde se incluye a todos los
empleados de atencién al publico y los clientes que se encuentran en este
entorno del servicio. Son los empleados los que tienen mucho que ver con la
percepcion que tiene el cliente con respecto al servicio; la apariencia de las
personas, sus actitudes experiencias y comportamientos durante el momento
de encuentro e interaccion con el cliente influyen directamente con la prestacion

de servicio que presta la organizacion.

El personal, los procesos y el ambiente fisico pueden actuar sobre la decision
inicial del cliente para adquirir el servicio y la decisibn de volver a

comprar(Zeithami, 2002).

La diligencia del servicio es la generadora de gran cantidad de empleos, pues
se hace uso intenso de la mano de obra, debido a que el servicio es un
producto intangible conlleva a un consumo inmediato de los clientes y a la
interaccién constante entre la organizacién y el cliente donde el vinculo es el

Recurso Humano.

En este sentido, el servicio depende mas de las personas que de las maquinas,
pues la mejor tecnologia no servira de nada frente a un empleado "grosero".
(Denton, 1991).

Se debe planificar el ambiente en donde se va a brindar el servicio, este no se

puede realizar en cualquier lugar donde el cliente no se sienta bien.

Aun cuando una organizacién tenga bien disefiado su plan de servicio tomando
en cuenta las expectativas del cliente, esto no garantiza que el servicio sea de

calidad, teniendo presente que el disefio de servicios se cumpla hay, que
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asegurarse que estos estén patrocinados con los sistemas, la tecnologia y las

personas adecuadas.

La calidad funcional tiene que ver con la prestacion de servicio donde el cliente
interactla con el empleado es decir el saludo, bienvenida, una reservacion,

escoltarle a que tome el asiento en un restaurante.

Cuando comunmente se piensa en servicio al cliente generalmente se viene a

la cabeza el tema de la cortesia en el buen trato en general.(Denton, 1991)

Esto hace referencia a que si en un restaurante se le sirve al cliente un platillo
mal cocido el cliente puede verse compensado por una excelente calidad eficaz
del empleado las recompensar a la insatisfaccién viene a ser escuchando la
queja y la rapidez con la que se le hace el cambio por otro plato sin costo
alguno o un almuerzo adicional. Pero dificilmente se puede compensar la
calidad de servicio con un empleado mal humorado o un maltrato remplazando
la mala atencién con un almuerzo sin costo, para el cliente esto ya no sirve y se

lleva la imagen de que se le brindo una pésima atencion

Calidad del servicio

¢,De qué depende la calidad del servicio...? no hay duda que la calidad del
servicio depende de las personas y cosas que interactian directamente con el

cliente.

Los momentos del encuentro de servicio o de la verdad son determinantes para

la calidad del servicio(Zeithami, 2002).

La calidad del servicio depende de la flexibilizaciébn del servicio ante las
necesidades y exigencias de los clientes, la espontaneidad, y las respuestas a
clientes dificiles depende del personal que labora en las empresas, de su
experticia y desenvolvimiento lo cual es determinante para la satisfaccion del
cliente(Zeithami, 2002).
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En la actualidad y desde siempre son los empleados los que prestan servicio
ante los ojos del cliente sin embargo el cliente no lo aprecia facilmente para

juzgar el servicio recibido.

"... sobre el empleado de contacto directo recae una gran responsabilidad,... al
constituirse en la tarjeta de presentacion... de la propia empresa..." (Pefialoza,
2004, pag. 45).

La calidad del servicio inicia con las necesidades del cliente y concluye con su
satisfaccion. Muchos autores indican que la calidad en servicios puede ser
medida como la diferencia existente entre el valor esperado y el valor percibido

por el cliente (Kotler, Marketing para el turismo, 2005).

La calidad del servicio depende de las personas que trabajan en las empresas,
son ellas las que colaboran para el desarrollo y productividad de la misma. La
calidad del servicio esta compuesta por la calidad técnica y la calidad funcional
como lo menciona Kotler(2005). La calidad técnica se refiere a lo que el cliente
obtiene al terminar la interaccion con el empleado en este caso los alimentos

servidos en el restaurante.
Satisfacer al cliente

Es muy cierto que para satisfacer al cliente se bebe tener en cuenta las
necesidades y deseos de los clientes y asi ofrecer un servicio acorde a sus

expectativas.

Para satisfacer al cliente es necesario entablar una relacién, escucharlo, para
asi iniciar relaciones duraderas o lo que se conoce como retencion de clientes.
También se debe trazar los estdndares de servicio que compensen sus
perspectivas, esto se consigue en el momento del contacto con el cliente, con el

comportamiento y accion en cada encuentro.
El empleado

"si un empleado no muestra entusiasmo por la empresa... ni por los productos
que vende, sera dificil que entusiasme a los clientes". (Kotler, Marketing para

hoteleria y Turismo, 1998, pag. 327)
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Los empleados deben conocer perfectamente la organizacion para la cual
trabajan, sus productos y servicios adicionales que sean de interés para el
cliente, por ejemplo un empleado en un restaurante debe tener las agallas de

sugerir un platillo de acuerdo al gusto y necesidad del cliente.

Los empleados deben ser capaces de responder las preguntas efectuadas por
el cliente y encontrar las respuestas de manera rapida, esto reflejara un servicio

de calidad.

Cuando un empleado desconoce las caracteristicas de los servicios que brinda
la empresa da la impresién al cliente que la empresa no se preocupa por la

formacion de los empleados.

Los empleados deben saber la mision y vision de la empresa en la que trabajan,
esto lo hara animar y sentirse orgulloso de pertenecer y trabajar en ella y asi

contribuird al éxito y desarrollo de la misma.

No sélo se debe entrenar al personal de vanguardia, sino al personal que esta
detras y no tiene contacto con el publico, por cuanto de su idoneidad depende
el desempefio de los que atienden al publico, quienes son sus clientes internos
(Pefaloza, 2004).

Las empresas lideres en servicio rotan a sus empleados en todos los
departamentos, los capacitan en diversos puestos, lo cual induce a todos los
participantes a conocer y comprender la importancia de cada departamento y
del trabajo en equipo. (Kotler, 2005)

Por otra parte los empleados no solo deben ser formados desde la perspectiva
técnica, también es importante tratar la calidad humana para que se sensibilice
ante los problemas del cliente, esto comprende la satisfaccion y lealtad por

parte del cliente a la empresa.

Las organizaciones que ofrecen servicios de calidad obtienen mayores
ganancias o participacion en el mercado gracias a la conservacion de clientes y
a la no participacion en la guerra de precios conocidos como descuentos;

ademas conserva a sus buenos empleados, por lo tanto estos estaran a gusto
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sabiendo que sus rutinas estan bien dirigidas y retroalimentadas, donde no
exista excesivas quejas y reclamos por parte de los clientes, con mayor
estabilidad en sus trabajos y beneficios econdmicos debido a la rentabilidad de

la empresa, esto elevara la reputacion e imagen de la empresa. (Keller, 2006)

En la prestacidon de servicios se debe incentivar la buena atencion, el
rendimiento y motivaciéon del empleado, esta es la clave para una correcta
prestacion de servicios; en donde no es Unicamente necesario utilizar un

manual de normas Yy tacticas.

Es importante descubrir y redescubrir al hombre, aprender a contar con él,
escucharle, comprenderle, y tener en cuenta sus opiniones, destrezas y
debilidades(Levionnois, 1992).

Es elemental mencionar que el empleado debe saber que quiere el cliente, pero
antes debe tener un conocimiento profundo de lo que es el servicio como
también un espiritu orientado a servir y revelar las necesidades y deseos del

cliente, esto puede conseguirse con una buena gerencia del recurso humano.

2.5. IDEA A DEFENDER.

De acuerdo al analisis del personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad
de Tulcan se diseflard un modulo de capacitacion el cual permita mejorar la
calidad de servicio a los turistas y todas las personas que hacen uso de los

restaurantes.

2.6. VARIABLES.

Variable independiente: analizar qué tipo de personal trabaja en los

restaurantes de Tulcan

Variable dependiente: mejorar la calidad de servicios que se ofrece en los

restaurantes de la ciudad de Tulcan.
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lll. METODOLOGIA.

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Con la finalidad de que el proyecto sea factible se indago los medios e
instrumentos que ayuden a obtener resultados que se pretende, de tal manera
se aplico la modalidad cualitativa la misma que emplea administracion de datos,
el acceso preciso de informacién y formas de explorar rigurosamente los temas.
(Guitierrez, 2004, pags. 117-119).

Lo mencionado anteriormente, es lo que precisamente se hizo en la
investigacion; se recolecto datos y posteriormente se efectio un analisis de los
mismos; de tal manera se aplico al estudio cualitativo para el buen desarrollo de

la investigacion.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.

Para que el proyecto de investigacion sea un éxito se aplico los siguientes tipos

de investigacion:

¢ Investigacién exploratoria: esta investigacion se empleé para informarnos
de las caracteristicas del equipo de trabajo que forma parte de un
restaurante de la ciudad de Tulcan y se puso énfasis en la calidad de
servicios que se brindan en estos establecimientos. Como también de
estar al tanto de cuales son las necesidades de las personas que utilizan
el servicio de restaurantes, asi agregar ideas de mejoramiento en la
calidad de servicios que brinda el area de restauracion.

e Investigacion descriptiva: se utilizé esta investigacion para establecer
gue la intencion de realizar esta investigacion acerca del andlisis del
personal que trabaja en los restaurantes de Tulcan para determinar la
calidad de servicios que ofrecen es hacer conciencia tanto a los gerentes
propietarios como a las autoridades competentes para que se motive a

esta area en mencion, en la necesaria participacién en capacitaciones,
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talleres, seminarios; con la finalidad de mejorar la calidad de servicios
que se ofrece. También se pretende que el personal que labora en los
restaurantes de Tulcan se destaque en lo que tiene que ver con servicio
al cliente.

e Investigacion Bibliogréfica: con esta investigacion se almacend y analizo

diferentes fuentes bibliogréficas relacionadas con el tema.

3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.

La investigacion de este proyecto se realizo en los restaurantes de la ciudad de
Tulcan, tomando en cuenta el tipo de personal que trabajan en los restaurantes,
cuales son los estudios académicos, que experiencia tienen en lo que hacen.
La investigacion también analizo que tan satisfechos estan los usuarios con la

prestacion del servicio de alimentacion.

Se tomo en cuenta las personas que habitan en Tulcan, para tomar la muestra
aleatoria se consider6 que la ciudad de Tulcan tiene 86.765 habitantes segun el
ultimo censo realizado por el INEC en el afio 2010 y se aplico la férmula de
muestra, que se indica a continuacion con su respectiva descripcion de
variables:

z%2s2N
= e2(N — 1) + z2s2

n

n = muestra

N = poblacién total

S = varianza

Z = nivel de confianza

e = error porcentual

B 1.9620.5286765
7 0.052(86764) + 1.9620.52

n

n =396
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

El andlisis del personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad de Tulcan

ayuddé a determinar la calidad de servicios que se ofrece.

Cuadro # 2: Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Categoria Indicador \
Dependiente. Atencion Turistica Calidad de Normas I1SO
determinara la calidad de en gl servic!g de servicios en los Normas INEM
alimentacion restaurantes
servicios que se ofrece
Independiente. Recurso Humano Restaurantes de la -encuesta
ciudad de Tulcan -cuestionario

el analisis del personal _entrevista
que trabaja en los
restaurantes de la ciudad

de Tulcan

Elaborado por Yadira portilla.

3.5. RECOLECCION DE INFORMACION.

En la realizacion del proyecto de investigacion se percibié la necesidad de
recurrir a realizar un estudio apropiado para recolectar informacion que permitio
orientar en como realizar el analisis de investigacion propuesto obteniendo
informacion clave y util. Se realizé una investigacion para informarnos cuéles
son los restaurantes afiliados a la Camara Provincial de Turismo del Carchi,
posterior a esto se recorrio algunos restaurantes de Tulcan para realizar una
observacién minuciosa del manejo de servicio, también se recolecté informacion
referentes a los posteriores estudios realizados acerca de la investigacion; sé
consulto en libros sobre los tipos de capacitacion, el manejo de personal,
procesos de capacitacion. Como también se investigd las normas INEN y las

normas ISO para la calidad de servicio (Turismo, 2010).
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3.6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

3.6.1. Anélisis de resultados.

3.6.1.1. Andlisis de encuesta al personal que labora en los restaurantes.

Cabe mencionar que para realizar estas encuestas no se tenia un dato exacto
de cuantas personas trabajan en los lugares de restauracién en la ciudad de
Tulcén, por lo cual se tuvo que acudir a los restaurantes donde dieron la
apertura para poder aplicar este tipo de instrumento; razén por la cual para
poder facilitar el trabajo de tabulacion se llegd alcanzar un nimero de 100

encuestas.

Tipo de género (personas que trabajan en los restaurantes)

Tabla 1: Género de personas que trabajan en restaurantes.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
mujer 72 72,0 72,0 72,0
hombre 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por: Yadira Portilla.

Grafico 1: Tipo de género
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Elaborado por: Yadira Portilla.
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En este grafico podemos observar claramente que son las mujeres quienes
tienen un porcentaje elevado, con lo que tiene que ver en prestar sus servicios
laborales en los restaurantes de la ciudad, segun las encuestas las mujeres que
trabajan en los restaurantes lo hacen por la necesidad de llevar un sustento a
sus hogares, muchas de ellas carecian de niveles superiores de estudio. Por
otro lado al género masculino no se lo ha encontrado en un rango considerable
en el momento de trabajar en un restaurante, presentando un porcentaje

bastante bajo en relacién con el género femenino.

Tabla 2: Edad
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado

20 4 4,0 4,0 4,0

21 4 4,0 4,0 8,0

22 8 8,0 8,0 16,0
24 11 11,0 11,0 27,0
26 10 10,0 10,0 37,0
27 1 1,0 1,0 38,0
28 7 7,0 7,0 45,0
30 10 10,0 10,0 55,0
31 5 5,0 5,0 60,0
32 6 6,0 6,0 66,0
33 10 10,0 10,0 76,0
34 1 1,0 1,0 77,0
35 8 8,0 8,0 85,0
36 5 5,0 5,0 90,0
37 6 6,0 6,0 96,0
38 1 1,0 1,0 97,0
39 2 2,0 2,0 99,0
66 1 1,0 1,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 2: Edad
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Elaborado por: Yadira Portilla.

Esta grafica relacionada con la edad, las personas que trabajan en los

restaurantes indican que en los restaurantes de la ciudad laboran personas de

toda edad de manera especial se puede observar que la edad productiva se

encuentra entre los 22 hasta los 27 afos.

Tabla 3: Cargas familiares

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
0 29 29,0 29,0 29,0
1 17 17,0 17,0 46,0
2 34 34,0 34,0 80,0
3 19 19,0 19,0 99,0
6 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por: Yadira Portilla.
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Gréfico 3: Cargas Familiares
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Elaborado por: Yadira Portilla.

Se tomo en cuenta las cargas familiares de los trabajadores para de esta forma
verificar la motivaciones que tienen los empleados por trabajar.

En lo que tiene que ver con la cantidad de hijos, las personas que laboran en
los restaurantes, indican claramente que los empleados tienen en su mayoria 2
hijos, pudiendo darse cuenta que hoy en dia las personas planifican cuantos
hijos tener debido a la economia y a la actividad laboral que de alguna forma
impide que se pase mas tiempo con los hijos.

Tabla 4: Nivel de estudio

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
primaria 16 16,0 16,0 16,0
secundaria 65 65,0 65,0 81,0
superior 16 16,0 16,0 97,0
4 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 4: Nivel de estudio
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Elaborado por: Yadira Portilla.

En lo referente a las preparaciones académicas de las personas que laboran en
los restaurantes de la ciudad de Tulcan, el gréfico indica un porcentaje alto en
una preparacion académica de tipo secundaria, existiendo una igualdad de

condiciones en el campo primario y superior.

Es lamentable darnos cuenta que las personas que trabajan en los restaurantes
tiene un limite de educcién, entendiendo que no existe una preparacion en lo
que tiene que ver con la atencién que debe brindar al cliente; el gréafico proyecta
un resultado bajo a una preparacion académica superior. Son pocas las
personas que de alguna forma estan preparadas para brindar un buen servicio y
administrar de buena manera los restaurantes de la ciudad.

Tabla 5: Esta usted satisfecho con su trayectoria en el restaurante

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 4 4,0 4,0 4,0
de acuerdo 66 66,0 66,0 70,0
totalmente de acuerdo 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado Por Yadira Portilla
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Grafico 5: Estéa satisfecho con la trayectoria en el restaurante
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Elaborado Por Yadira Portilla

La grafica relacionada a la satisfaccion de la trayectoria en el restaurante el
personal responde un claro de acuerdo, con esto entendemos que las personas
de cualquier forma siempre se encuentran satisfechas con la prestacion de sus

servicios; siempre tratando de no perder el empleo.

Tabla 6: Le gusta su lugar de trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 5 5,0 5,0 5,0
de acuerdo 51 51,0 51,0 56,0
totalmente de acuerdo 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Gréfico 6: Le gusta su lugar de trabajo
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Elaborado Por Yadira Portilla

Para el personal que labora en los restaurantes es claro que de alguna u otra

forma estan de acuerdo con la simpatia de su trabajo.

Tabla 7: Se siente orgulloso de pertenecer aqui

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 5 5,0 5,0 5,0
en parte 5 5,0 5,0 10,0
de acuerdo 42 42,0 42,0 52,0
totalmente de acuerdo 48 48,0 48,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

- 45 -




Grafico 7: Se siente orgulloso de pertenecer aqui.
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Elaborado Por Yadira Portilla

El grafico indica que las personas se sienten orgullosas de pertenecer a su
trabajo, basandonos en la encuesta esto se debe a que Unicamente buscan
tener una fuente de trabajo y no tienen interés en prepararse para brindar un

buen servicio al cliente empezando por la imagen que se le brinda al cliente.

Tabla 8: Se siente integrado en su trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 6 6,0 6,0 6,0
de acuerdo a7 47,0 47,0 53,0
totalmente de acuerdo 47 47,0 47,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Gréfico 8: Se siente integrado en su trabajo
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Elaborado Por Yadira Portilla

en parte

Las personas se sienten integradas en su trabajo, lo que hace entender, que a

los trabajadores les interesa conservar su trabajo por la necesidad de trabajar.

Sentirse integrado en el trabajo significa poner atencion a cada detalle y lo que
se pudo observar es que son muy descuidados con la imagen que exteriorizan.

Tabla 9: Es usted consciente de lo que aporta en el trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 6 6,0 6,0 6,0
de acuerdo 35 35,0 35,0 41,0
totalmente de acuerdo 58 58,0 58,0 99,0
54 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 9: Es usted consciente de lo que aporta en el trabajo
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Elaborado Por Yadira Portilla

Las personas que trabajan en los restaurantes son muy conscientes de lo que
aportan en el trabajo, por lo que pasan gran parte del dia fuera de casa dejando
a sus hijos (en el caso de tenerlos), esto significa una gran labor que debe ser

reconocida en cualquier lugar.

Tabla 10: La considera un poco como suya, como algo propio.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 0 1 1,0 1,0 1,0
en parte 27 27,0 27,0 28,0
de acuerdo 22 22,0 22,0 50,0
totalmente de acuerdo 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Gréfico 10: Considera la empresa como algo propio.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Después de pasar tanto tiempo en sus trabajos las personas definitivamente lo
consideran como algo propio, por ende estarian dispuestos a prepararse para
gue su empresa sea mejor y llegue a ser reconocido de mayor forma el trabajo

gue realizan brindando una buena atencién al cliente.

Tabla 11: Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo

CONDICIONES AMBIENTALES
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos desacuerdo 4 4,0 4,0 4,0
en parte 5 5,0 5,0 9,0
de acuerdo 36 36,0 36,0 45,0
totalmente de acuerdo 55 55,0 55,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 11: Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo.
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Elaborado Por Yadira Portilla

En las condiciones ambientales podemos darnos cuenta que en los
restaurantes existe suficiente luz en las areas de trabajo. Este punto se lo
considera necesario, porqué en la cocina, en el salén, en las bodegas es
indispensable tener la mayor claridad posible porque no resultaria comodo
trabajar en unas areas poco iluminadas, mas aun, si hablamos de la iluminacion
en los restaurantes, esto hace referencia al ambiente laboral que se debe
manejar en el trabajo mencionado en la fundamentacion cientifica.

Tabla 12: Su puesto de trabajo le resulta c6modo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 15 15,0 15,0 15,0
de acuerdo 35 35,0 35,0 50,0
totalmente de acuerdo 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla.
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Grafico 12: Su puesto de trabajo le resulta cémodo.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Cuando se trata de que el puesto de trabajo sea comodo el personal de los
restaurantes responde a que tienen un puesto de trabajo cémodo. Es
importante que las personas trabajen en un sitio placentero, ya que esto

ayudaria al buen desempefio de sus funciones.

Tabla 13: La temperatura es la adecuada en su lugar de trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 1 1,0 1,0 1,0
en parte 25 25,0 25,0 26,0
de acuerdo 48 48,0 48,0 74,0
totalmente de acuerdo 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elabora por: Yadira Portilla
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Gréfico 13: Latemperatura es la adecuada en su lugar de trabajo.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Se tomd en cuenta esta pregunta para relacionarla con el ambiente laboral
adecuado que se debe manejar dentro de una empresa. Un ambiente laboral
adecuado hace referencia a que los empleados se sientan satisfechos dentro
de su trabajo

En la restauracion es importancia que se maneje de la mejor forma el tema de
la temperatura de los restaurantes, al funcionar la cocina y tener afluencia de
usuarios los niveles de temperatura tiende a elevarse, si no se pone atencion en
esto, las funciones laborales pueden verse afectadas.

Tabla 14: El nivel de ruido es soportable

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 10 10,0 10,0 10,0
de acuerdo 53 53,0 53,0 63,0
totalmente de acuerdo 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 14: El nivel de ruido es soportable.
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El gréfico indica que en los restaurantes de la ciudad para el personal el nivel
de ruido resulta soportable. De igual forma es un tema importante de tratar, esto
significa que las dependencias en un restaurante deben ser separadas, de

manera especial el area de cocina, debiendo estar alejada del salén donde se

encuentran los clientes

Tabla 15: Los bafios estan limpios

Elaborado Por Yadira Portilla

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 2 2,0 2,0 2,0
de acuerdo 24 24,0 24,0 26,0
totalmente de acuerdo 74 74,0 74,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 15: Los bafios estan limpios.
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Elaborado Por Yadira Portilla

La tabulacion es clara en afirmar que en los restaurantes de la ciudad los bafios
estan siempre limpios. En un restaurante es necesaria la pulcritud en esta area
como en todas las demas. Esta pregunta fue tomada en cuenta para

informarnos del tipo de imagen que proyecta el restaurante.

Tabla 16: Los electrodomésticos funcionan de forma adecuada

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 8 8,0 8,0 8,0
de acuerdo 20 20,0 20,0 28,0
totalmente de acuerdo 72 72,0 72,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elabora por Yadira Portilla
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Gréfico 16: Los electrodomésticos funcionan de forma adecuada.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Segun las encuestas realizadas al personal de los restaurantes de la ciudad, en
el informe estadistico indican que en los restaurantes los electrodomésticos
funcionan correctamente, esto es indispensable en el momento de brindar una
buena atencion al cliente.

Tabla 17: El lugar donde se sienta le resulta cbmodo.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
de acuerdo 54 54,0 54,0 54,0
totalmente de acuerdo 46 46,0 46,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado Por Yadira Portilla
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Grafico 17: El lugar donde se sienta le resulta cémodo.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Se hace constancia de esta pregunta haciendo referencia al trato que se le da
al empleado, siendo esto parte importante del tema de investigacion.

Cuando preguntamos si el lugar donde se sientan los empleados es comodo,
responden en gran parte que su puesto de trabajo si les resulta comodo. Sin
embargo se pudo palpar que los empleados realizan su trabajo sin ninguna
motivacion, simplemente trabajan por tener un ingreso econémico.

Tabla 18: Sus elementos de trabajo son de facil accesibilidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 10 10,0 10,0 10,0
de acuerdo 24 24,0 24,0 34,0
totalmente de acuerdo 66 66,0 66,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 18: Sus elementos de trabajo son de facil accesibilidad.
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Elaborado Por Yadira Portilla

La pregunta es pertinente debido a que se refiere al trato que se le brinda al

trabajador.

Segun el grafico se puede apreciar que los elementos de trabajo son de facil
accesibilidad, indicando que el personal puede desempefiar sin ningun
problema sus actividades laborales inclinadas a la satisfaccion del cliente.

Tabla 19: Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 11 11,0 11,0 11,0
de acuerdo 19 19,0 19,0 30,0
totalmente de acuerdo 70 70,0 70,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 19: Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo.
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Elaborado Por Yadira Portilla

La interrogante utilizada se refiere al trato que se le da al empleado.

El espacio que se otorga a los empleados para que desempefien sus labores es

adecuando como se indica en la grafica lo que demuestra, que los empleados

son respetados.

Tabla 20: Considera usted que tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 1 1,0 1,0 1,0
en parte 7 7,0 7,0 8,0
de acuerdo 29 29,0 29,0 37,0
totalmente de acuerdo 63 63,0 63,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Gréfico 20: Considera usted que tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo.

G0

204

a
0 T T T T
desacuerdo en parte de acuerdao totalmente de acuerdo

Elaborado por: Yadira Portilla.

En las encuestas realizadas se puede constatar que las personas que trabajan
en los restaurantes consideran que tienen su propia iniciativa en el momento de
prestar sus servicios, lo que demuestra que tienen la libertad de expresar sus
ideas. La pregunta fue tomada en cuenta para tener conocimiento de que tan
respetados son los empleados dentro de la empresa en este caso el

restaurante.

Tabla 21: Considera usted que tiene suficiente autonomia en su trabajo.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 1 1,0 1,0 1,0
en parte 13 13,0 13,0 14,0
de acuerdo 35 35,0 35,0 49,0
totalmente de acuerdo 51 51,0 51,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Gréfico 21: Considera usted que tiene suficiente autonomia en su trabajo.
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Elaborado Por Yadira Portilla
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Pregunta que hace referencia al respeto que deben tener los empleados

La representacion muestra que las personas que trabajan en los restaurantes

de la ciudad tienen la suficiente libertad en su trabajo lo que permite rendir de

mejor forma en sus funciones.

Tabla 22: Considera usted que sus ideas son tomadas en cuenta por su jefe o superiores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 4,0 4,0 4,0
en parte 15 15,0 15,0 19,0
de acuerdo 48 48,0 48,0 67,0
totalmente de acuerdo 33 33,0 33,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 22: Considera usted que sus ideas son tomadas en cuenta por su jefe o superiores.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Si se trata de la relacién que tienen los empleados con los jefes se puede
apreciar claramente que las opiniones de los empleados son tomadas en
cuenta por parte de los jefes, lo que permite que se cree un buen ambiente
laboral. Esta pregunta fue analizada para verificar qué relacion existe entre los

empleados y el administrador.

Tabla 23: Considera usted que su trabajo es lo suficientemente variado

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 5 5,0 5,0 5,0
en parte 14 14,0 14,0 19,0
de acuerdo 54 54,0 54,0 73,0
totalmente de acuerdo 27 27,0 27,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Elaborado Por Yadira Portilla

Tabla 24: Su puesto en la empresa esté en relacién con la experiencia que usted posee

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 5 5,0 5,0 5,0
en parte 28 28,0 28,0 33,0
de acuerdo 41 41,0 41,0 74,0
totalmente de acuerdo 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Gréfico 24: Su puesto en la empresa esta en relacion con la experiencia que usted posee.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Los empleados contestaron claramente que de alguna forma el trabajo que
realizan tiene relacion con la experiencia que poseen aunque no es una
respuesta totalmente al 100%, lo que indica que las personas que trabajan en
los restaurantes muchas de ellas trabajan simplemente por trabajar y tener un
ingreso econdmico para llevar el sustento a sus hogares, dejando de lado una
preparacion que permitira desempefiar de buena manera sus actividades como
son brindar servicio al cliente. También cabe mencionar que se pudo apreciar
durante la realizacion de las encuestas que los empleados carecen de
conocimientos en el area de restaurantes ya que muchos de ellos tenian
estudios Unicamente secundarios muy alejados de lo que compete con la

atencion al cliente
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Tabla 25: Su puesto en la empresa esta en relacién con su titulacién académica

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 8 8,0 8,0 8,0
desacuerdo 11 11,0 11,0 19,0
en parte 45 45,0 45,0 64,0
de acuerdo 27 27,0 27,0 91,0
totalmente de acuerdo 9 9,0 9,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 25: Su puesto en la empresa esta en relacion con su titulacion académica.
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Elaborado Por Yadira Portilla

El puesto que las personas desempefian en el restaurante no esta en relacion
con la titulacién académica que posee, lo que demuestra que el personal no
esta preparado para cumplir con las necesidades del cliente. Esta grafica indica
tristemente que las personas que laboran en los restaurantes brindando servicio
trabajan de forma rutinaria simplemente por mantener su trabajo, mas no

porque tengan experiencia en lo que se refiere al manejo de un restaurante.
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Tabla 26: Su puesto en la empresa esta lo suficientemente valorado

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 4 4,0 4,0 4,0
desacuerdo 3 3,0 3,0 7,0
en parte 13 13,0 13,0 20,0 |
de acuerdo 48 48,0 48,0 68,0
totalmente de acuerdo 32 32,0 32,0 100,0 |
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 26: Su puesto en la empresa esta lo suficientemente valorado.
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Trabajar en un restaurante no es una tarea facil, porque no se trata de

Gnicamente ir a cocinar, ir a servir los platos al cliente, lavar los platos entre

otras cosas. Este trabajo va mucho més alla, se necesita de preparacion, de

afecto al trabajo y de ganas de superarse cada dia, por esto el grafico indica

gue los empleados estan de acuerdo con la valoracién que los jefes le brindan a

esta labor.
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Tabla 27: Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 4 4,0 4,0 4,0
en parte 4 4,0 4,0 8,0
de acuerdo 47 47,0 47,0 55,0
totalmente de acuerdo 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 27: Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo.
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Elaborado Por Yadira Portilla
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Cuando se trata de conservar o permanecer en el puesto de trabajo los
empleados dieron una respuesta verdadera como es que si desean permanecer
en su lugar de trabajo segun las encuestas esto se por la simple razén de que
todos necesitamos trabajar y conservar el trabajo y si no se tiene la experiencia
suficiente lo que mas se usa es aprender y ahi se mira como resulta hasta ir

aprendiendo poco a poco.
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Tabla 28: Existen posibilidades de superacion en su empresa

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 1 1,0 1,0 1,0
en parte 19 19,0 19,0 20,0
de acuerdo 43 43,0 43,0 63,0
totalmente de acuerdo 37 37,0 37,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 28: Existen posibilidades de superacién en su empresa.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Las posibilidades que tienen los empleados para superarse son aceptables ya
que el grafico demuestra que en algunos restaurantes de la ciudad brindan la
facilidad para que los empleados se superen. Este punto se lo considera
importante ya que se toma en cuenta el valor que se les otorga a los
empleados.
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Tabla 29: Su jefe o superior le tratan bien, con amabilidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 1 1,0 1,0 1,0
en parte 5 5,0 5,0 6,0
de acuerdo 42 42,0 42,0 48,0
totalmente de acuerdo 52 52,0 52,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 29: Su jefe o superior le tratan bien, con amabilidad.
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Elaborado Por Yadira Portilla

A la pregunta de que si los jefes tratan con amabilidad a sus empleados se ha
dado un totalmente de acuerdo, lo que indica que en la mayoria de los
restaurantes no se trata del todo mal a los empleados, pero esto no quiere decir
gue no necesiten prepararse para siempre estar pendiente del recurso humano

gue esté a disposicion.
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Tabla 30: Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 10 10,0 10,0 10,0
de acuerdo 38 38,0 38,0 48,0
totalmente de acuerdo 52 52,0 52,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 30: Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Los empleados consideran que el nivel de exigencia por parte de sus jefes es a
probable, es decir que los jefes de los restaurantes no recargan de trabajo a sus
empleados. Esto es bueno ya que indica que no estan abusando de los
empleados y estan tratandoles como los seres humanos que son.
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Tabla 31: Considera que su jefe es comunicativo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 2 2,0 2,0 2,0
de acuerdo 39 39,0 39,4 41,4
totalmente de acuerdo 58 58,0 58,6 100,0
Total 99 99,0 100,0
Total 100 100,0

Elaborado Por Yadira Portilla

Grafico 31: Considera que su jefe es comunicativo.

60

50

40—

30

de acuerdo

Elaborado Por Yadira Portilla
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totalmerte de acuerdo

La comunicacién entre jefes y empleados es la herramienta clave para poder
ser cada dia mejor y convertirse en restaurantes de calidad y el grafico aprueba
una buena comunicacion. Se tomé en cuenta esta pregunta para informarnos

de que tan buena es la relacion que se maneja entre empleados y jefes.




Tabla 32: Considera usted que su jefe es justo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 17 17,0 17,0 17,0
de acuerdo 42 42,0 42,0 59,0
totalmente de acuerdo 41 41,0 41,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 32: Considera usted que su jefe es justo.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Los empleados consideran que su jefe es justo, por lo tanto se reflexiona que
los empleados de los restaurantes aprecian de alguna forma su ambiente

laboral, lo que indica que los guias no se aprovechan de ellos.

-71 -



Tabla 33: Existe buena comunicacion de arriba a abajo entre jefes y subordinados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 5 5,0 5,0 5,0
de acuerdo 48 48,0 48,0 53,0
totalmente de acuerdo 47 47,0 47,0 100,0 |
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 33: Existe buena comunicacién de arriba a abajo entre jefes y subordinados.
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Elaborado por: Yadira Portilla.
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Es claro observar que existe una buena comunicacién entre jefes y empleados,
esto hace que se trabaje en un buen ambiente laboral que motive a los
empleados a permanecer alli y continuar preparandose para ser mejores en el
tema del servicio al cliente. La relacion entre empleados y jefes es un tema

importante de tratar ya que la buena relacion permitird que exista un ambiente



Tabla 34: Existe buena comunicacion de abajo a arriba entre jefes y subordinados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 10 10,0 10,0 10,0
de acuerdo 43 43,0 43,0 53,0
totalmente de acuerdo 47 47,0 47,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 34: Existe buena comunicacion de abajo a arriba entre jefes y subordinados.
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Elaborado por: Yadira Portilla.

Segun la encuesta la comunicacion es bastante buena entre empleados y jefes
lo que permite entender que los empleados miran como un amigo a su jefe y
eso es lo que se pretende lograr con una capacitacion, que en todos los
restaurantes de la ciudad siempre exista la comunicacion para mejorar sus
funciones laborales.
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Tabla 35: Su jefe o superiores escuchan las opiniones o sugerencias de sus empleados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 7 7,0 7,0 7,0
en parte 1 1,0 1,0 8,0
de acuerdo 49 49,0 49,0 57,0
totalmente de acuerdo 43 43,0 43,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 35: Su jefe o superiores escuchan las opiniones o sugerencias de sus empleados.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Los jefes y superiores estan prestos a escuchar las sugerencias de los
empleados lo cual ayuda al buen funcionamiento de sus actividades laborales.

-74 -



Tabla 36: Considera que realiza un trabajo Util para la empresa

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
de acuerdo 27 27,0 27,0 27,0
totalmente de acuerdo 73 73,0 73,0 100,0
Total 100 100,0 100,0 |

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 36: Considera que realiza un trabajo util para la empresa.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Los empleados estan totalmente de acuerdo con lo que se refiere a realizar un
trabajo (til para la empresa, estan conscientes de que el trabajo que
proporcionan para atender al cliente es bueno. Sin embargo la atencidon que se
brinda en los restaurantes deja mucho que decir lo que orienta a estar
pendientes de lo que el cliente necesita para llegar a la satisfaccién del mismo
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Tabla 37: Tiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de cara al futuro

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
en parte 25 25,0 25,0 25,0
de acuerdo 45 45,0 45,0 70,0
totalmente de acuerdo 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 37: Tiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de cara al futuro.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Los empleados no estan totalmente convencidos de que su puesto de trabajo
sea garantizado por algunos afios segun la encuesta esto ocurre porque los
jefes no aseguran sus actividades laborales.
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Tabla 38: Es posible una promocion laboral basada en resultados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 3 3,0 3,0 3,0
desacuerdo 3 3,0 3,0 6,0
en parte 20 20,0 20,0 26,0
de acuerdo 51 51,0 51,0 77,0
totalmente de acuerdo 23 23,0 23,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 38: Es posible una promocién laboral basada en resultados.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Las promociones laborales estan dentro de un rango normal a criterio de los
empleados, debido a que en nuestra sociedad no se acostumbra a incentivar a

los empleados.
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Tabla 39: Cree usted que en su empresa existe una igualdad de oportunidades entre los empleados
Porcentaje

desacuerdo
en parte
de acuerdo

totalmente de acuerdo

Total

Frecuencia

1
11
46
42

100

Porcentaje

1,0
11,0
46,0
42,0

100,0

vélido
1,0
11,0
46,0
42,0
100,0

Porcentaje
acumulado

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 39: Cree usted que en su empresa existe una igualdad de oportunidades entre los

empleados.
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Elaborado Por Yadira Portilla

El personal de los restaurantes indican que se les brinda de forma igual las
oportunidades, es decir que no hay preferencias por parte de sus jefes que
impidan cumplir con su trabajo.

Tabla 40: Considera que su trabajo est& bien remunerado

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 8 8,0 8,0 8,0
en parte 7 7,0 7,0 15,0
de acuerdo 55 55,0 55,0 70,0
totalmente de acuerdo 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 40: Considera que su trabajo esta bien remunerado.
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Elaborado Por Yadira Portilla

El personal de los restaurantes contestdé que estan de acuerdo con la
remuneracion que se les brinda. En la actualidad el sueldo basico ha sido
aumentado y como estan las cosas las personas no estan como para rechazar
un trabajo y aceptan trabajar aunque el sueldo no resulte significativo.

Tabla 41: Su sueldo esta en consonancia con los sueldos que hay en su empresa

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 6 6,0 6,0 6,0
desacuerdo 2 2,0 2,0 8,0
en parte 1 1,0 1,0 9,0
de acuerdo 57 57,0 57,0 66,0
totalmente de acuerdo 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Gréfico 41: Su sueldo esta en consonancia con los sueldos que hay en su empresa.
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Elaborado por: Yadira Portilla.

Basado en las encuestas los sueldos de los empleados estan en relacion con
los sueldos que se maneja en la empresa, esto demuestra que no existe
favoritismo, aunque existen puestos que son remunerados de manera diferente

dentro de la empresa, sin embargo la diferencia en minima.

Tabla 42: Cree que su remuneracidn esta por encima de la media en su entorno social, fuera de la empresa

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Total desacuerdo 7 7,0 7,0 7,0
desacuerdo 9 9,0 9,0 16,0
en parte 10 10,0 10,0 26,0
de acuerdo 51 51,0 51,0 77,0
totalmente de acuerdo 23 23,0 23,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 42: Cree que su remuneracion esta por encima de la media en su entorno social, fuera de la

empresa.
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Elaborado Por Yadira Portilla
Segun los empleados los sueldos que reciben los empleados de

restaurantes estan relacionados con los demas sueldos que existen en la

empresa.

Tabla 43: Cree que su sueldo esta en consonancia con la situacion y marcha econémica de la empresa

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
desacuerdo 7 7,0 7,0 7,0
en parte 14 14,0 14,0 21,0
de acuerdo 57 57,0 57,0 78,0
totalmente de acuerdo 22 22,0 22,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 43: Cree que su sueldo esta en consonancia con la situacion y marcha econémica de la

empresa.
G0
50
40
30
a7
20
104
0 T T T T
desacuerdo en parte de acuerdo totalmente de acuerdo

Los empleados de la empresa indican que los sueldos que reciben estan en

Elaborado Por Yadira Portilla

relacion con la marcha economica de la empresa.

Tabla 44: Qué tipo de capacitacidén necesita para mejorar en su trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Cursos de cocina 13 13,0 13,0 13,0
atencion al cliente 78 78,0 78,0 91,0
si reciben capacitacion 9 9,0 9,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla
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Grafico 44: Qué tipo de capacitacion necesita para mejorar en su trabajo.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Los empleados respondieron que lo que necesitan para mejorar en su trabajo
es capacitaciones sobre atencion al cliente porque ellos también tienen
preocupacion por tratar bien al cliente y por supuesto entender sus
necesidades. Por otro lado los empleados también manifiestan que les gustaria
recibir capacitaciones acerca de cursos de cocina. Sin embargo existe apenas
un 9 % del personal que recibe capacitacion lo mismo que motiva a disefar el
moddulo de capacitacibn en donde se ensefie a mejorar la atencién que

proporcionan los restaurantes

3.6.1.2. Analisis de encuestas de los clientes que visitan los restaurantes

de la ciudad de Tulcan.

Para proposito de éste analisis se hizo 480 encuestas lo cual superé el niumero

calculado de la muestra con el fin de disminuir el error cometido.
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Tabla 45: Frecuencia con la que visita un restaurante

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Cada mes 24 5,0 5,0 5,0
Todos los dias 297 61,9 61,9 66,9
Cada fin de semana 159 33,1 33,1 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 45: Frecuencia con la que visita un restaurante.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Este gréafico indica que las personas acuden a un restaurante todos los dias,
debido a sus actividades laborales que les impide llegar a casa por el corto
tiempo que tienen para almorzar. Por otro lado la tabulacién indica que los
restaurantes son usados por un buen porcentaje de personas los fines de
semana, indica que las personas necesitan salir de la rutina, dedicar tiempo a la
familia y buscar un momento de recreacion y los fines de semana son ideales

para realizar estas actividades.
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Tabla 46: Grado de satisfaccién en la atencion.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 2 4 4 4
1 11 2,3 2,3 2,7
3 4 8 8 3,5
4 12 2,5 2,5 6,0
5 6 1,3 1,3 7,3
6 37 1,7 1,7 15,0
7 101 21,0 21,0 36,0
8 204 42,5 42,5 78,5
9 83 17,3 17,3 95,8
10 20 4,2 4,2 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla.

Gréfico 46: Grado de satisfaccion en la atencion.
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Elaborado por: Yadira Portilla.

El grado de satisfaccién general en lo que tiene que ver con la atencion que se
ha recibido en un restaurante esta valorado en una escala del 1 al 10 en donde
1 es completamente insatisfecho y 10 es completamente satisfecho. El grafico
indica un grado de satisfaccion valorado en un 8 lo que indica que los usuarios

califican al servicio por encima de la media por lo que se considera que la
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satisfaccion de servicio es aceptada por los usuarios aunque no llegue a la

perfeccion, que es lo que se busca con la investigacion.

Tabla 47: Calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 1 2 2 2
3 13 2,7 2,7 2,9
4 10 2,1 2,1 5,0
5 8 1,7 1,7 6,7
6 14 2,9 2,9 9,6
7 51 10,6 10,6 20,2
8 258 53,8 53,8 74,0
9 69 14,4 14,4 88,3
10 56 11,7 11,7 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 47: Calidad de servicio.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Para valorar los atributos que debe tener un restaurante se ha valorado en una
escala del 1 al 10 la calidad de servicio que se brinda, en donde la tabulacién
muestra que los usuarios la califican con un 8 esto muestra claramente que las

personas estan acostumbradas a recibir un servicio no tan bueno pero si
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mediocre, porqué esta calificacion no es lo que la investigacién desea como es
llegar a la excelencia del servicio y lo Unico que se busca es erradicar esta mala
atencion.

Tabla 48: Servicio posventa.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 12 2,5 2,5 25
1 10 2,1 2,1 4,6
2 11 2,3 2,3 6,9
3 3 6 6 7,5
4 20 4,2 4,2 11,7
5 5 1,0 1,0 12,7
6 22 4,6 4,6 17,3
7 50 10,4 10,4 27,7
8 229 47,7 47,7 75,4
9 78 16,3 16,3 91,7
10 40 8,3 8,3 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 48Servicio posventa.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Este resultado estadistico indica notoriamente que los usuarios de los

restaurantes le otorgan una calificacion de 8 al servicio postventa que se brinda.
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Esto explica que los administradores de restaurantes no saben a ciencia cierta
como manejar este punto y es aqui donde se necesita educar de alguna forma
para mejorar en un 100 % todos los parametros de servicio.

Tabla 49: Relacion calidad precio.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 1 2 2 2
2 3 6 6 8
4 15 31 31 4,0
5 1 2 2 42
6 4 8 8 5,0
7 54 11,3 11,3 16,3
8 274 57,1 57,1 73,3
9 93 19,4 19,4 92,7
10 35 7,3 7,3 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 49: Relacién calidad precio.
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Elaborado Por Yadira Portilla

En este grafico se pude ver que se le ha otorgado una calificacion de 8 a la
relacion calidad precio que tienen los restaurantes, esta calificacion da a
entender que para el usuario es aceptable la calidad de servicio que reciben
con el precio que se debe pagar por dicho servicio. Siempre teniendo en cuenta

gue no es la calificacion que buscamos y esto orienta al cambio para tener un
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cliente satisfecho. Si se menciona una calificacion positiva es porque en una
futura encuesta esto es lo que se desea, que los clientes califiguen al
restaurante como un buen restaurante donde se le brinda una atencion basada

en normas de higiene, adecuada manipulacién de alimentos , una organizacién

total que se vera reflejada.

Tabla 50: Profesionalidad.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 2 A 4 4
2 3 6 6 1,0
3 1 2 2 13
4 16 33 33 4,6
5 9 1,9 1,9 6,5
6 15 3,1 3,1 9,6
7 56 11,7 11,7 21,3
8 251 52,3 52,3 73,5
9 88 18,3 18,3 91,9
10 39 8,1 8,1 100,0
Total 480 100,0 100,0
Elaborado por Yadira Portilla
Grafico 50: Profesionalidad.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Cuando se trata de calificar la profesionalidad con la que trabajan los

restaurantes podemos ver claramente que para los usuarios la profesionalidad
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no es muy buena como necesitamos gque sea, esto es porque aun falta mucha
responsabilidad por parte de los/(as) gerentes propietarios. Esto Unicamente se

lograra con capacitaciones que ayudaran a educar al personal del area de
restauracion.

Tabla 51: Bien organizada.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
2 3 6 ,6 6
3 1 2 2 8
4 21 4,4 4,4 5,2
6 26 54 5,4 10,6
7 52 10,8 10,8 215
8 243 50,6 50,6 72,1
9 83 17,3 17,3 89,4
10 51 10,6 10,6 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 51: Bien organizada.
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Elaborado Por Yadira Portilla

En el momento de calificar a la organizacion de los restaurantes de la ciudad se
le proporciona una calificacion por encima de la media lo que representa que

para los usuarios exista un organizacién tolerable pero no deja de ser
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insignificante.es por este tipo de calificaciones que se necesita una preparacion

constante y rapida que ayudara a salir de una atencion simple.

Tabla 52: Orientada a satisfacer al cliente.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 1 2 2 2
2 4 8 8 1,0
3 10 2,1 2,1 3,1
4 15 3,1 3,1 6,3
5 5 1,0 1,0 7,3
6 22 4,6 4,6 11,9
7 41 8,5 8,5 20,4
8 233 48,5 48,5 69,0
9 92 19,2 19,2 88,1
10 57 11,9 11,9 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 52: Orientada satisfacer al cliente.
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Elaborado Por Yadira Portilla

La grafica indica que las personas en el momento de dar su calificacion a la

orientacion de satisfaccién del cliente arrojan una nota admisible la misma que

se la puede interpretar diciendo que los usuarios se conforman con la calidad

no tan buena en la satisfaccion del cliente, esto se debe a que estan

acostumbrados a la pobre calidad de servicio que se proporciona, se hace
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mencién de lo anterior por las encuestas realizadas y por lo que se pudo

observar durante la realizacion de las mismas.

Tabla 53: Buena calidad.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 1 2 2 2
2 3 ,6 6 8
3 1 2 2 1,0
4 11 2,3 2,3 3,3
5 6 1,3 13 4,6
6 9 1,9 19 6,5
7 58 12,1 12,1 18,5
8 229 47,7 47,7 66,3
9 103 21,5 21,5 87,7
10 59 12,3 12,3 100,0
Total 480 100,0 100,0
Elaborado por Yadira Portilla.
Gréfico 53: Buena calidad.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Este grafico indica que en los restaurantes de la ciudad se ofrece alimentos y
preparacion del mismo en un patron de buena calidad. Lo que no podemos
negar es que existen lugares donde se proporciona alimentos apetecibles al
paladar, pero es notorio que se necesita tener siempre una preparacion para

mejorar cada parte del servicio al cliente
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Tabla 54: Recomendado a otras personas.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
si 247 51,5 BiL5 51,5
no 233 48,5 48,5 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 54: Recomendado a otras personas.
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De los 100 restaurantes que se visitd la grafica demuestra que existe un buen
porcentaje de personas que si recomienda comer en los restaurantes que ellos
han hecho antesala, debido a que como en la grafica anterior observamos la
calidad de los alimentos no es tan mala. Por otro lado este grafico también
indica que de todas maneras los restaurantes de la ciudad necesitan tener
cuidado en cada parte que tiene que ver con brindar una buena imagen exterior

como interior y de esta forma podremos tener un 100% de los lugares

no

Elaborado Por Yadira Portilla

recomendados ya que todos serian de excelente calidad.
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Tabla 55: Regresaria a un restaurante con mala atencion
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Seguro que si 6 1,3 1,3 1,3
Probablemente si 1 2 2 15
Puede que si puede que no 40 8,3 8,3 9,8
Probablemente no 15 3,1 3,1 12,9
Seguro que no 418 87,1 87,1 100,0
Total 480 100,0 100,0
Elaborado por Yadira Portilla.
Grafico 11
Grafico 55: Regresaria a un restaurante con mala atencién
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Elaborado Por Yadira Portilla
Definitivamente un cliente mal atendido no regresa jamas a ese lugar, como

indica la gréfica que habla por si sola. Para evitar esto en los restaurantes se

necesita preparacion constante para saber y aprender a retener al cliente.
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Tabla 56: De acuerdo con que se brinde capacitacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 479 99,8 99,8 99,8
No 1 2 2 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 56: De acuerdo con que se brinde capacitacion.
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En lo que tiene que ver con la opinidn que tienen los usuarios sobre estar de
acuerdo con que se brinde capacitacion al personal y propietarios de los
restaurantes las personas brindan en un 98.96% la aceptacion total de este

proposito. Motivando a capacitar a toda el area de restauracion con la finalidad
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Elaborado Por Yadira Portilla

de elevar los estandares de satisfaccion del cliente.
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Tabla 57: Con la capacitacion mejoraria.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 20 4,2 42 42
Mejorar el servicio 385 80,2 80,2 84,4
Aumentar la clientela 75 15,6 15,6 100,0
Total 480 100,0 100,0
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Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 57: Con la capacitacion mejoraria.
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Esta tabla revela que la capacitacion ayudaria a que en los restaurantes se
mejore el servicio, es decir que los restaurantes tengan personal preparado
para atender al cliente, ayudaria a que se maneje con responsabilidad la

higiene en todas las areas del restaurante, se mejoraria la presentacion entre
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Elaborado Por Yadira Portilla
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otras cosas mas. En el momento de reunir todas estas cualidades aumentaria el

prestigio del restaurante y con esto aumentaria la clientela

Tabla 58: Que es lo que se brinda al cliente en los restaurantes.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
0 37 7,7 1,7 1,7
Mala atencion al cliente 376 78,3 78,3 86,0
Falta de higiene 10 2,1 2,1 88,1
Falta organizacion 53 11,0 11,0 99,2
Falta mejorar la calidad de la 4 8 8 100,0
comida
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Gréfico 58: Que es lo que se brinda al cliente en los restaurantes.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Esta representacion indica que a los usuarios de restaurantes se les brindan
una mala atencién, es decir que es vital poner atencién en el tipo de servicio
gue se proporciona, los clientes necesitan disfrutar de un lugar limpio bien
organizado y con una buena calidad de alimentos. Lamentablemente esto es lo

gue necesita mejorar cada restaurante de la ciudad y esto se lograra con
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preparacion y dedicacion. Las areas en las que los usuarios encuentran mala
atencion son la higiene del lugar, la desorganizacion y la falta de uniformes por

parte de los empleados y administrativos.

Tabla 15

Tabla 59: Normas con las que debe cumplir un restaurante.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
0 17 3,5 3,5 35
Higiene 380 79,2 79,2 82,7
seguridad 60 12,5 12,5 95,2
presentacion 23 48 4.8 100,0
Total 480 100,0 100,0

Elaborado por Yadira Portilla

Grafico 59: Normas con las que debe cumplir un restaurante.
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Elaborado Por Yadira Portilla

Cuando se trata de hablar de las normas con las que un restaurante debe

cumplir, podemos darnos cuenta que para las personas lo mas importante que
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debe tener un restaurante es el aseo impecable y manejar adecuadamente los

alimentos.

3.6.2. Interpretacion de datos.

3.6.2.1. Anélisis FODA.

Tabla 60: Analisis FODA.

La calidad de los
alimentos con que son
preparadas las comidas,
es sana.

Predisposicion del
personal a ser
capacitado

No saben como atender
a los clientes.

Los duefios de los
restaurantes tienen
temor a sanciones.

Gastronomia muy
variada.

Tienen conocimiento

que tipo de alimentos

servir al cliente, saben
su especialidad.

Falta conocer al cliente
y entablar relaciones
cliente empleado

A los propietarios de los

restaurantes no les
interesa preparar a su
personal

En algunos restaurantes
tienen una buena
infraestructura.

Tienen acogida de
clientela

Pierden a los clientes
por no atender bien y no
tener espiritu de
servicio

Contratan personal
constantemente debido
a los errores que
presentan

Precios cdmodos para
todo tipo de cliente.

Oportunidad de crecer

No preparan al personal
que contratan para
servicio al cliente

Clientes mal atendidos.

Se encuentran ubicados
en la zona comercial.

Pueden ser visitados por
diferentes clientes o

Los empleados no estan
capacitados para

Pérdida de clientes,
ruina del negocio

turistas satisfacer las
necesidades de los
clientes
El sabor de las comidas | Existen varios turistas No llevan registros de Tienen trabajando a
es variada. que aprecian la sus clientes. personas no preparadas

gastronomia de Tulcan.

para atender al cliente

Los restaurantes de la
ciudad de Tulcan son
recomendados de
cliente a cliente

Algunos restaurantes a
pesar de no contar con
personal capacitado
para atender al cliente
son reconocidos por la
exquisitez de los platos
que preparan

No se contrata al
personal capacitado
para preparacion de

alimentos.

Existe desacierto en la
organizacién de los
restaurantes de la
ciudad

Elaborado por: Yadira Portilla.
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3.6.2.2. Matriz de problemas

PROBLEMA

Mala atencion y servicio en
los restaurantes

Tabla 61: Matriz de problemas

CAUSA
Desinterés por invertir en la
infraestructura

EFECTO
Mala imagen

Falta de capacitacion.

Desconocimiento de normas

Desorganizacion

Las personas que trabajan en
los restaurantes buscan
Unicamente una fuente de
ingreso

Unicamente quieren trabajar,
piensas que trabajar cocinando,
sirviendo platos o lavandolos es

trabajo sencillo.

Pésima atencion al cliente.

Escasa afluencia de clientes

Alimentos mal cocidos.

Falta de higiene.

Desbalance nutricional.

Las gerentes propietarios y
las personas que laboran en
los restaurantes mantienen a
las normas de higiene
alejadas de su entorno
laboral, sabiendo que en un
restaurante es donde se
maneja y manipula alimentos
es importante tomarlas en
cuenta.

Mala administracion por parte de
propietarios

Muestran al pablico un lugar
totalmente harapiento.

El desconocimiento de las normas.

El personal que trabaja en los
restaurantes no usa ni tiene
uniformes.

No hay control por parte de la
unidad de turismo del municipio
para hacer controles periodicos.

Los restaurantes de Tulcan reflejan
apatia en el momento de servir al
cliente.

Conflictos con el cliente,
recoleccién de errores

Los propietarios de los restaurantes
son inconscientes y demuestran que
en su negocio solo les interesa el
ingreso econémico.

Las personas que trabajan en los
restaurantes no estan preparados
para solucionar problemas del
cliente, no saben cémo comportarse
frente al cliente mucho menos
entablar una relacion amena que
ayude a mejorar la comunicacion
entre cliente y empleado.

En los restaurantes de la
ciudad trabajan personas no
capacitada para atender al
cliente.

Los administradores solo les
interesan contratar personas que les
ayude en su negocio sin mirar mas
alla, como es la responsabilidad de

interactuar con un cliente que

necesita que sus deseos sean
realizados.

Personal poco culto, sin espiritu de
servicio.

Contratar personal no preparado
para trabajar en un restaurante.

Clientes insatisfechos por el
servicio que perciben.

Personal poco motivado para
realizar con gusto las obligaciones
otorgadas.
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El personal que trabaja en los

Despido de empleados

restaurantes de la ciudad no Poca tolerancia con el cliente.

estiman su trabajo realizan Personal desmotivado para trabajar.
sus responsabilidades sin

ganas Deficiente servicio.

Elaborado por Yadira Portilla

3.6.3. Validacion de la idea a defender.

El analisis del personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad de Tulcan

ayuda a determinar la calidad de servicios que se ofrece y desarrollar un

modulo de capacitacion, mejorando la calidad de servicio a los turistas.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Después de tratar a fondo el tema de investigacion se ve la necesidad de

realizar las oportunas conclusiones del caso.

Basandonos en las encuestas y en lo que se observo durante la realizacion

de las mismas se menciona lo siguiente.

Es notoria la deficiencia por parte del personal que labora en los
restaurantes de la ciudad de Tulcan en el momento de atender al cliente.
Durante el desarrollo de la investigacion se pudo constatar que existe
una total desorganizacion en el disefio de los restaurantes como de su
personal integrador.

Los gerentes propietarios carecen de conocimientos tales como:
conocimientos en liderazgo, en gestion personal y conocimientos basicos
en control contable. Por lo tanto se observd una deficiencia en el manejo
funcional de la empresa.

El recurso humano que se contrata para brindar servicio en los
restaurantes no esta preparado, esto fue muy notorio en la mayoria de

restaurantes en el momento de brindar atencién al cliente no saben
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expresarse de manera adecuada, no saben como actuar frente a un
reclamo por parte del cliente, entre muchos otros errores.

Los gerentes propietarios contratan personas sin tomar en cuenta su
capacidad para desempefar las obligaciones o tareas otorgadas. Es
lamentable darse cuenta que para los propietario(as) no es importante
manejar un sistema educacional para aplicar a su personal y motivarles a
mejorar.

Los restaurantes de la ciudad presentan en su mayoria una
desorganizacion lo que exterioriza una mala imagen. Si bien es cierto la
imagen que se muestra impacta mucho a los usuarios de un restaurante,
de tal manera en muy delicado manejar el perfil que se proyecta.

Es lamentable identificar que los restaurantes no hacen uso de normas
de higiene necesarias en el area de manipulacion de alimentos, es
importante ser muy minucioso en el momento de trabajar con alimentos y
mas cuando estos son ofrecidos al cliente.

Es vital realizar una capacitacion tanto para el personal como para los
gerentes propietarios, con esto se erradicara las falencias que se

presentan en el momento de brindarle atencion al cliente.

En el instante de examinar el tema propuesto es importante realizar las

recomendaciones que permitan orientarnos hacia la solucion de la

contrariedad que se presenta en el tema de investigacion.

Se recomienda que el personal y propietarios se prepararen para poder
brindar un buen servicio que permita adquirir y ofrecer la excelencia del
servicio. Con esto se contribuira al turismo en la ciudad de Tulcan.

Los gerentes propietarios deben prepararse para poder llevar al éxito a
Su equipo de trabajo y mantener empleados satisfechos y orgullosos de
pertenecer a la empresa.

Se debe tomar en cuenta que calidad de recurso humano que se
contrata, es necesario hacer hincapié que para ofrecer un servicio de

calidad es importante preparar a las personas que trabajan en esta area,
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de esta forma se beneficiaran los propietarios y los clientes de los
restaurantes.

Se debe capacitar a los gerentes propietarios de los restaurantes sobre
como administrar un restaurante y de esta forma sabran qué tipo de
personal es necesario contratar para poder brindar un buen servicio.

Es de vital importancia informar a los duefios de los restaurantes y a su
equipo de trabajo para que sepan como deben manejar su imagen frente
a los clientes, usando uniformes, teniendo siempre limpia cada area del
restaurante. Esto ayudara a mostrar un lugar limpio y ordenado, asi sera
valorado por el cliente.

Es necesario capacitar a los duefios y empleados para que conozcan las
normas de higiene y puedan ponerlas en practica en cada una de sus
actividades dentro de su entorno laboral.

La capacitacion dirigida a duefios y empleados es de vital importancia ya
gue se ha podido detectar falencias por parte del personal y sus
administrativos, lo que ayudara a marcar el sentido de pertenencia en los

empleados que conlleva a ofrecer un servicio de calidad.
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V. PROPUESTA.

5.1. TITULO.

Capacitacion al personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad de Tulcén.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA.

Después de haber realizado la investigacion se puede apreciar que por parte de
los gobiernos locales, seccionales o en general por parte del Estado en la
ciudad de Tulcan no se ha hecho campafias de capacitacion para mejorar el

trato a los clientes y en si a los turistas.

5.3. JUSTIFICACION.

Es importante profundizar el problema planteado en el tema de investigacion
debido a que la ciudad de Tulcan tiene una considerable afluencia de turistas
que después de realizar sus actividades en lo primero que piensan es en acudir
a un lugar para alimentarse y es aqui donde interviene el tema de investigacion,
ya que se ha visto falencias por parte de las personas que administran los
restaurantes juntamente con su equipo de trabajo. Estos errores lo Unico que

hacen es perjudicar la imagen de la ciudad.

Este problema se investiga para detectar las falencias que tienen los
restaurantes, en lo que se refiere en servir al cliente, la asepsia del restaurante,
la manipulacion de alimentos, los espacios que son asignados para las
actividades referentes al servicio, en fin cada detalle tiene mucho peso cuando
se trata de prestar servicios y mas si se trata de alimentos y bebidas. La
investigacion tiene como propésito capacitar a los duefios y empleados de los

restaurantes para mejorar el servicio que se ofrece al cliente.

La investigacion en realidad no genera impacto alguno, mas bien otorga un

bienestar para todas las personas que trabajan en los restaurantes,

-104 -



invitandoles a que se capaciten podran mejorar su negocio y podran ser
reconocidos por el hecho de brindar un buen servicio a cada uno de los clientes

gue los visiten.

Los beneficiarios con el tema planteado en primera estancia son los duefios de
los restaurantes a la par con su equipo de trabajo ya que ellos se prepararan

para brindar un buen servicio y mostrar una buena imagen en todo momento.

También se beneficiara a los turistas o clientes quienes podran percibir y palpar
un servicio de calidad mejorado en todos los aspectos. Finalmente se
beneficiara la hermosa y querida ciudad de Tulcan porque serd reconocida
como una de las ciudades que tiene los mejores servicios en lo que se refiere a

servir al cliente y satisfacer sus necesidades.

En lo que se refiere a la factibilidad del proyecto se puede decir que segun las
investigaciones es muy realizable que se brinde la capacitacion a todas las
personas que trabajan en los restaurantes, lo necesitan para mejorar la
atencion y tener un servicio adecuado seguido de normas de higiene y

seguridad.

5.4. OBJETIVOS.

5.4.1. Objetivo General:

Disefiar el modulo de capacitacion para el personal y administrativos de los
restaurantes de la ciudad de Tulcdn para mejorar el atencionamiento a los

clientes.

5.4.2. Objetivos Especificos:

N Incentivar a todas las personas que trabajan en los restaurantes para

gue valoren su trabajo y lo desempefien de la mejor manera.
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N Motivar a los propietarios para que regularmente participen en
seminarios o cursos de capacitacion, con la finalidad de estar siempre a
la vanguardia en el area del servicio al cliente.

N Conseguir que los participantes se den cuenta que acudir a un curso de
mejoramiento laboral y personal, no es una pérdida de tiempo sino mas

bien es un desarrollo para la empresa y personal.

5.5. FUNDAMENTACION.

Después de haber analizado la informacion que se obtuvo durante el desarrollo
investigativo se puede manifestar que la finalidad de la investigacién es brindar
una capacitacion a todas y cada una de las personas que laboran en los
restaurantes de la ciudad. Dicha capacitacion seré ofrecida debido a que en los
resultados arrojados por las encuestas aplicadas tanto a los turistas que hacen
uso del restaurante y a los empleados que trabajan en el mismo , se pudo

notar que existen un mal manejo en la forma de brindar un servicio al turista.

Los resultados de las encuestas manifiestan que las personas que trabajan en
los restaurantes carecen de conocimientos relacionados con un restaurante , el
cliente y la imagen, esto se bebe a que no tienen estudios que se relacionen
con el manejo de un restaurante , si le agregamos a esto que los trabajadores
no tienen niveles superiores de estudio podemos claramente concluir que es
necesario que se implemente una técnica que permita que los empleados
adquieran conocimientos que les permita mejorar la atencién que se le ofrece al

turista.

Es necesario que se eduque al personal en temas como: aplicacion de normas
de higiene, el buen manejo de las areas del restaurante la cocina, la bodega,

los bafios y el comedor.

También se ve la necesidad de orientar al personal en lo que tiene que ver con

la imagen que proyectan debido a que es de forma obligatoria que los
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empleados y administrativos usen uniformes, sin embargo los empleados y
administradores no usan uniformes en su gran mayoria. Los empleados
manifestaron que desean recibir capacitacién para atender bien al cliente.
¢, Qué es atender bien al cliente? Esto implica manejar una imagen impecable ,
haciendo uso de las normas de higiene y seguridad alimentaria, manejando de
forma adecuada coda espacio que tiene un restaurante tale como: cocina,
bodega, comedor , puertas de ingreso , salidas de emergencia, empleados
preparados para atender cordialmente al cliente y poder solucionar problemas
de forma inteligente frente al él. Estos son algunos de muchos otros puntos

importantes que deben manejar los empleados que brindan servicio al cliente.

Ademas de las normas de higiene importantes en el manejo y desarrollo del
restaurante, también se ve la necesidad de abordar el tema del talento humano
dentro de la capacitacion con la finalidad de motivar a los empleados y
administradores a que se sientan orgullosos de ser parte de la empresa en la
cual trabajan, hacer que valoren su trabajo desde cada éarea a la que
pertenecen, permitiendo que se den cuenta de lo valioso que es el trabajo que

desempeian.

Con la capacitacion se pretende que los empleados del restaurante y el
administrador disefien un ambiente laboral agradable donde les dé gusto servir
al cliente y esto se reflejara con un trato cordial, oportuno y acertado hacia el
cliente. Un cambio es un compromiso frente a una actitud positiva y mente

abierta que otorgara grandes beneficios a una iniciativa oportuna.

5.6. MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA.

Al inicio del adiestramiento se presentara un video o diapositivas cuyo objetivo
sera el motivar a las personas participantes para tener un mejor contacto entre
el expositor y los oyentes, y al mismo tiempo lograr que dejen la timidez

existiendo una mejor confianza.
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La capacitacion sera impartida a cada uno de los empleados de los
restaurantes de la ciudad de Tulcan, como fue el propésito de esta
investigacion, se la realizara a través de diapositivas las cuales tendran la

explicacién pertinente que se puntualiza a continuacién de cada una de ellas.

Diapositiva 1: Servicio al cliente

SERVICIO AL CLIENTE

“VISION SIN ACCION ES SOLO UN SUENO
ACCION SIN VISION ES PERDER EL TIEMPO
UNA  VISION CON ACCION PUEDE
CAMBIARTE A TI Y A TU COMPAN{A”

Disefiada por Yadira Portilla

Una empresa que no tenga vision pasa a ser una empresa incompetente. La

misidn de todo restaurante debe ser satisfacer al cliente.

El servicio es subjetivo por este motivo satisfacer al cliente no es tarea facil pero
no es imposible, todo restaurante debe tener una vision que le permita
solidificar sus suefios, esto significa tener proyeccion y rebasar las expectativas
de los clientes sirviéndole higiene, honestidad, productividad, alegria,

constancia y optimismo y esto puede cambiarte a ti y a tu empresa.
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Diapositiva 2: ¢Que es el servicio?

¢ QUE ES EL SERVICIO?

Es un proceso, es una actividad que no produce un producto
fisico, es decir es una parte inmaterial de la relacion proveedor
consumidor

Conjunto de estrategias que una empresa diseia y pone en
practica

Para satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes

Disefiada por Yadira Portilla

Con el servicio florecen un conjunto de actividades que buscan satisfacer al
cliente, estos servicios incluyen diversas acciones desempefiadas por
diferentes funcionarios de la empresa. Es un producto intangible es decir que no

pueden verse, sentirse ni olerse antes de ser comprado.

Ofrecer un servicio de calidad significa tener un equipo de trabajo orgulloso de
pertenecer a la empresa y satisfecho respecto al desempefio de sus
actividades. No podemos pedirle a un trabajador que exprese un trato amable y
cordial al cliente cuando él se esta sintiendo usado o en el peor de los casos

explotado por su jefe (a)
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Diapositiva 3: El servicio

¢ No puede inventariarse, patentarse

INTANGIBLE . No_puede presentarse y explicarse
facilmente

¢ Esdificil determinar su precio

* | a entregay satisfacciondel cliente depende de
c las acciones del empleo

H ETE ROG E N EOS  La calidad depende de muchos factores
incontrolables

* No hay certeza de lo presentadosea igual al
planeado

PRODUCCION
CONSUMOY e Los clientes participan y lo afectan
SIMULTANEOQOS

¢ Los clientes se afectan unos a otros

PRECEDEROS e Los empleados afectan los

resultados
* No puede devolverse o revenderse
* No se puede empacar

Disenada por: Yadira Portilla

El servicio es entregado de persona a persona en momentos y lugares distintos,
cambiando tan solo el estado de animo de la persona que lo entrega como el
que recibe, este ya no es el mismo. Por esto es necesario prestar atencion a las

personas que prestan los servicios en nombre de la empresa.

Tomando en cuenta el sistema humano, se refiere al trabajo en equipo que
realizan los empleados, la cooperacion, el solucionar problemas y el manejo de
conflictos. Con el sistema humano se debe plantear dos preguntas claves para

saber qué clase de servicio se esta brindando.
¢, Los empleados son amables con sus clientes?

¢,Los superiores son amables con los empleados?
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Ser amables con los clientes conlleva al cliente a hacer negocio con nosotros
como empresa. La segunda pregunta permite pensar el tipo de sistema que se
esta utilizando para ser amables con los empleados, lo que permite que los

empleados impartan un buen servicio al cliente.

Diapositiva 4: Estoy consciente de esto

¢ESTOY CONSCIENTE DE ESTO?

¢Que hago para que los consumidores “me elijan a mi” ?

Si uno abre simplemente la puerta del local y espera a que
vengan los clientes,

i vendran a comprarme?

¢ seguiran viniendo?

éPor qué deberian hacerlo ?

¢ porque no a la competencia ?

¢ me alcanzara con lo que hoy hago para crecer?

¢ y para subsistir?

Disefiada por: Yadira Portilla

Explica que para las personas encargadas de administrar el restaurante les
espera una ardua tarea, para conseguir que los clientes lo elijan en el momento
de seleccionar donde ir a comer. Un cliente bien atendido siempre regresara al
lugar donde lo entendieron bien y esto hard que la empresa tenga acogida y

reconocimiento.
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Diapositiva 5: ¢Por qué se pierden los clientes?

¢ PORQUE SE PIERDEN LOS CLIENTES?

1% porque se mueren
3% porque se mudan a otra parte
5% se hacen amigos de otros
9% por los precios bajos de la competencia
14% por la mala calidad de los productos/ servicios
68% por la indiferencia y la mala atencion del personal de ventas y
servicios, vendedores,
Supervisores, gerentes, telefonistas y otros en contacto con el
cliente

Disefiada por: Yadira Portilla

La grafica indica claramente que los clientes pueden perderse sin duda alguna
por la indiferencia y la mala atencién que brinda el personal. El personal debe
tener la conviccion de que es un honor servir, la idea es vender satisfaccion
mas que productos. Es importante destacar que un buen servicio es sentirse
bien dentro de la empresa donde trabajan, esta situacién ayuda a servir con
gusto al cliente, no se puede esperar un buen servicio por parte de alguien que

se sienta esclavizado, explotado y frustrado.

Teniendo en cuenta que en el momento que el cliente se pone en contacto con
el negocio se forma una opiniobn acerca de la calidad del servicio e
implicitamente la calidad del producto. Son estos detalles los que se debe

cuidar para no perder a los clientes sino mas bien atraerlos hacia nosotros.
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Diapositiva 6: Principales causas de insatisfaccion del cliente.

PRINCIPALES CAUSAS DE INSATISFACION DEL CLIENTE

++El servicio se brinda en una forma poco profesional

*+“ he sido tratado como un objeto no como persona”

++*El servicio no ha sido efectuado correctamente la primera vez
++El servicio se presento en forma incompetente con pésimos
resultados

+»*La situacion empeoro después del servicio

++*“ he sido tratado con una mala educacion”

+»*El servicio no se presto en el plazo previsto

+»*El precio pagado fue mayor que el que se pacto al inicio

Disefiada por: Yadira Portilla

En ocasiones es inevitable la insatisfaccion del cliente. Si bien es cierto si la
empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes su durabilidad
en el mercado sera corta, todos los esfuerzos deben estar orientados al cliente
porgue es él quien impulsa todas las actividades que existen en la empresa. Sin

clientes no existe nada.

Existen momentos de la verdad llamados asi cuando interactuamos con el
cliente, esto quiere decir que siempre tenemos que aprovechar y estar
pendientes de los momentos de la verdad que representan, tomando en cuenta
cada detalle de nuestra empresa con la finalidad de permitirle que el cliente se
sienta bien atendido desde el primer momento que ingresa al restaurante, por lo
tanto demos tener en cuenta que exista suficiente espacio en el parqueadero,
sefalizacion clara, el sitio sea limpio y agradable. Todos estos son momentos
de verdad y suelen ocurrir antes de tener la oportunidad de actuar con el

cliente.
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Diapositiva 7: Las 5 dimensiones de la calidad del servicio

Elementos e Apariencia de instalaciones, del
! personal, bafnos, equipos ,
tanglbles exhibidores

Cumplimiento
de promesa

e Entrega correcta y oportuna

Actitud de e Disposicion para escuchary
servicio resolver problemas

e Si es cortés, conocimiento de la
empresa y productos, si domina
condiciones y politicas

 Facilidad de contacto,

s
| : patla comunicacion, gustos y
necesidades
Disefiada por: Yadira Portilla

Recordemos que el cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de
él. El cliente hace un favor al comprarnos un producto o servicio, él merece el
trato méas cordial y atento que podemos brindarle. La buena calidad de la
atencion genera nuevos clientes y mantiene la lealtad de los mismos, esto se
logra poniendo en practica estos conceptos y asi se le podra brindar al cliente

un servicio de calidad con excelencia.

CALIDAD: "Es dar al cliente lo que se prometi¢”

EXCELENCIA: "Es sorprender al cliente, dandole mas de lo que se le
prometio".
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Diapositiva 8: Principio de calidad en el servicio

Una organizacion de calidad no es la que no comete
errores, es aquella que convierte los errores en

clientes satisfechos ‘u

La calidad es una cadena de varios

eslabones ‘gv

La calidad empieza por los
lideres

La calidad no es un evento, es un proceso
continuo que crece y decrece

¥

La calidad debe medirse
continuamente
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Diapositiva 8.1: Principio de calidad en el servicio

La calidad es una
forma de vivir

La calidad debe ser consistente
la gente no perdona que a

veces Si 0 a veces no

El cliente es fiel a una
empresa que ofrezca

calidad

El cliente esta dispuesto a
pagar mas por un productoy
servicios de calidad

Disefiada por: Yadira Portilla

Estos son algunos de los valores que debemos tomar en cuenta en el momento
de atender al cliente. Lo que tratamos de explicar y de sentar en cada persona
gue trabaja otorgando servicio directamente al cliente es que la CALIDAD se

convierta en un habito y solo asi se podra llegar a satisfacer al cliente.

Se debe tomar en cuenta los atributos que ofrecemos en el restaurante por
mencionar algunos: disponen de reserva de mesas, todos los empleados son
amables y corteses, un jefe de comedor saludara y llevara a la mesa al cliente,
entre otros. Estos atributos permitiran brindar un servicio de calidad a todos los

clientes que lleguen a ser uso de las instalaciones del restaurante.
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Diapositiva 9: El cliente sabe lo que quiere y lo dice claramente las 3 E’s

educacién

©experiencia

/@

Entretenimiento

Disefiada por Yadira Portilla

Recordemos que el cliente es la persona mas importante en cualquier negocio,
el cliente no depende de nosotros, somos nosotros los que dependemos de él.
Un cliente hace que el negocio prospere, razon por la cual merece toda la

atencion.

Un cliente no es sé6lo dinero en una registradora. Es un ser humano con

sentimientos y merece un trato respetuoso.

Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de
todos los negocios. El paga su salario. Sin él tendriamos que haber cerrado las

puertas del negocio. No lo olvidemos nunca!
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Diapositiva 10: Cambio

C * OMPROMISO

e CTITUD POSITIVA

ENTE ABIERTA

ENEFICIOS

NICIATIVA

PORTUNIDAD

Disefiada por: Yadira Portilla

Implantar el tan necesario cambio traera a la empresa compromiso por parte de
todo el personal que elabore en ella, a su vez esto traerd una actitud positiva

gue se notara en todo su esplendor en el momento de atender al cliente.

Para lograr la satisfaccion del cliente las empresas deben reconocer que para
lograr esto se debe capacitar al personal. Se cree que Unicamente se debe
capacitar al personal que tiene contacto con el cliente lo cual es muy falso.
Todos los empleados deben recibir capacitacion para brindar un servicio de

calidad
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Diapositiva 11: Que espera el cliente

eQue le atiendan
bien

*Que le dediquen
tiempo necesario
para responder
preguntas

Lugar
acogedor,

limpioy
ordenado

eRespuestas claras,
precisas, no mentir y
tratar de solucionar
problemas

\_

Tener inf.
En varios
\_ L
idiomas
Que no te
llenen de
’

folletos

El cliente busca siempre que lo hagan sentir bien y que lo satisfagan en todo
momento. Es importante incentivar al cliente para que diga todo lo que le
desagrada pero también que exprese lo que le gusta, esto ayudara a enmendar

Informacion
actualizada

de horarios
y tarifas

eTengan el material
adecuado

Disefiada por: Yadira Portilla

errores y a seguir mejorando.

El cliente espera poder entablar una relaciona con el empleado, desea que lo
escuchen y que le resuelvan cualquier inconveniente, desea encontrarse con un

personal capaz de satisfacer sus necesidades. El cliente jamas busca un

conflicto lo que si busca es ser atendido de manera esplendida.
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Diapositiva 12: Es una realidad

Cuando se Lo malo es que

comete un hay que
error alguien esperar que

ES UNA
se lleva otro se REALIDAD

nuestros equivoque para
clientes recuperarlos

Disefiada por: Yadira Portilla

El cliente es la parte mas importante del negocio y no alguien ajeno a este, es la
fuente de vida del negocio. Se debe tratar de cometer menos errores y mas

aciertos, los errores significan perder clientes.

Brindemos una garantia de servicio que prometa a los clientes que ellos van a
ser tratados en una forma especial desde el momento que pisen nuestra
empresa, se puede brindar una promesa de servicio implicita la cual no es
publicada abiertamente donde los clientes puedan verla, pero que se demuestre

mediante las acciones de los empleados encargados del servicio.
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Diapositiva 13: Cadena del valor del servicio

CADENA DEL
VALOR DEL
SERVICIO
SERVICIO D
E
CALIDAD ‘
Satisfaccic
|NTERNA accidn
delos
€Mpleadgg
Retencié
Nde
€Mpleagqs Pmdduc“wdad
el
emple:z Lealtad
0s habilidad
Valor de
Servicio Sati
sfaceig
ext e
erno de log clientes
Leacllt_ad de los R
Ienteg etorng
crecimiento Utilidad

Disefiada por: Yadira Portilla

La tarea de una empresa es determinar el recurso humano que sera parte del
equipo de trabajo sabiendo que el éxito de nuestra empresa radica en el bien

estar de los empleados.

Es palpable que en el mundo de las organizaciones se debe contratar personas
gue trabajen en pro de la institucion ya que todos necesitamos de todos nadie
puede sobrevivir solo, menos en el cosmos de negocios que se encargan de

prestar y satisfacer las necesidades del cliente.
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Diapositiva 14: Conocer la satisfaccion del cliente

=

Factor de

\calidad
IS

Sistema de
quejasy
sugerencias

N\ )
CONOCER LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

Disefiada por: Yadira Portilla

Al cliente nada se le vende el decide y exige libremente donde, como y cuando
comprar. Si conocemos al cliente creamos valor, mejoramos el servicio,
creceremos Yy lograremos la fidelidad del cliente.

El cliente es una persona con necesidades y preocupaciones, que
seguramente, no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en

primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio
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Diapositiva 15: Qué necesitamos para crear servicio

Diapositiva 15.1: Qué necesitamos para crear servicio

LAS EMPREASY SU

ORGANIZACION Vocacién de

servicio

capacitacion

¢ Sistemasde

gestionde .
calidad *Mejora

continua

* Detectar

oportunidade
s de mejora

Disefiada por: Yadira Portilla

Capacitar a los empleados de la empresa constituye una de las herramientas
primordiales que permitird conseguir la satisfaccion de los clientes. Es
necesario instrumentar un sistema de capacitacion y motivacion que involucre a
todos los empleados de la empresa, donde habra un esclarecimiento de tareas
y responsabilidad es para ver los resultados a corto plazo y reducir

notoriamente la cantidad de clientes insatisfechos.
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Diapositiva 16: Esquema de la empresa

Recepcidon . Ubicacion . atencion

\ 4

Retro L
alojamiento

alimentacion

despedida . seguimiento

Disefiada por: Yadira Portilla

Este es un esquema que debe tener una empresa dedicada al servicio al
cliente, ayuda a poner pautas de mejoramiento en la satisfaccion del usuario.

Recordemos que El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la
gentileza. El servicio es "un valor agregado para el cliente”, y en ese campo el

cliente es cada vez mas exigente.
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Elegir las
herramientas

adecuadas para
saber si mi servicio
es adecuado

Diapositiva 17: Seguimiento y control

Detectar las no
conformidadesy
oportunidades de
mejora

Planificar la mejora

Disefiada por: Yadira Portilla

Implementar la
optimizacién en el
servicio

Diapositiva 18: Herramientas para seguimiento y control

Libro de

visita

» *®

Redes
sociales

Formulario
de reclamos

Y
sugerencias

. observacion

Disefiado por: Yadira Portilla

Cliente
oculto

La comunicacion desempefia un papel importantisimo en el éxito de una

estrategia de servicio. Es una herramienta indispensable para acrecentar la
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clientela, conseguir lealtad, motivar a los empleados y darles a conocer las

normas de calidad que deben poner en practica.

Instrumentos.

El instrumento utilizados en la investigacion fueron la encueta aplicada a los
clientes y al personal que trabaja en los restaurantes de la ciudad de Tulcan. La
encuesta se la utiliz6 como herramienta que permita recopilar informacién que
ayude a indicarnos cuales son las necesidades de los clientes, como también

saber qué tipo de talento humano trabaja ofreciendo servicios al cliente

Presu puestos.
Tabla 62: Presupuesto
RECURSO ELEMENTO VALOR CANTIDAD VALOR
UNITARIO TOTAL
Computadora 0.00 1
Resma de Papel 5.00 4 20.00
Lapicero 2.00 5 10,00
Refrigerio 2,00 300 600,00
Alquiler de 60,00 1 60,00
Proyector
Capacitador 400,00 1 400,00
Carpetas 0,25 200 50,00
TOTAL 1140,00
Elaborado por: Yadira Portilla
Recursos.

Recursos Humanos

Tabla 63: Recurso Humano

Yadira Portilla Capacitadora

Elaborado por Yadira Portilla
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Recursos Técnico

Tabla 64: Recursos Técnicos

MATERIALES

EQUIPOS

Resmas de papel boom

Computadora/ internet

Lapicero Camara fotogréafica
Carpetas proyector
copias impresora

Elaborado por: Yadira Portilla.
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VII. ANEXOS.
NORMA INEN 2 436:2008

ADMINISTRADOR DE RESTAURANTE

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL 436:2008

Foto 1: Administrador de Restaurante

Foto tomada por: Yadira Portilla.
MAYO 2012 RESTAURANTE CHIFA PACK CHOY.

Esta norma es de importancia y esta ligada al buen funcionamiento de un
restaurante; debido a que un buen administrador debe cumplir con algunos

requisitos que permitiran tener un restaurante de excelente calidad.

Un administrador de restaurante es el encargado de la administracion no
Unicamente de un establecimiento de comidas o bebidas sino también es el
encargado de la administracién del personal que prestard sus servicios en el

establecimiento.
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En el tema de trabajo de grado “Analisis del personal que trabaja en los
restaurantes de la ciudad de Tulcan para determinar la calidad de servicios que
ofrecen”. Tiene que ver mucho la calidad de administrador que esta a cargo del
establecimiento; por esto el lider de un restaurante debe cumplir con algunos

requisitos:
Planificar el trabajo:

Crear soluciones alternativas, trata de que tenga la capacidad de resolver

contrariedades de forma rapida y dicha solucién de resultados satisfactorios.

Definir politicas de venta, se trata de puntualizar que tipo de alimentacion se va
a brindar al cliente pude ser comida de mar, comida vegetariana, almuerzos

entre otros.
Atender o supervisar la atencion al cliente:

Acoger y recibir al cliente, esta parte es de veras importancia en el tema de

investigacion ya que lo que se desea alcanzar es la satisfaccion del cliente.

Despedir al cliente e incentivar su retorno, el tema de investigacion esta dirigido
a mejorar la atencion que se brinda a los clientes en los restaurantes con la
finalidad de que segun su agrado retorne a dar uso de las instalaciones y del

servicio que se le brindo.
Cuidar de la seguridad alimentaria:

Asegurar la aplicacién de los procedimientos de higiene y seguridad de la
manipulacion de alimentos, en la limpieza de utensilios usados y en la higiene y
limpieza personal del equipo y del espacio fisico, este es uno de los requisitos
gue se desea llegar a hacer realidad ya que las normas de higiene y limpieza
gue rodean al area de restauracion son claras y amplias y buscan ser cumplidas

a cabalidad.
Velar por la seguridad empresarial y patrimonial:
Los clientes aparte de un buen servicio también buscan que en el lugar donde

se encuentre les hagan sentir seguros, ¢a qué se refiere con esto?
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Simplemente a que el administrador de un restaurante debe velar por la
seguridad de sus clientes y de su patrimonio, adquiriendo un personal de

seguridad apto para cumplir con su obligacién de brindar seguridad.
Apoyar al cliente:

El tema de investigacion desea que se brinde ayuda al cliente se le ofrezca
informacion sobre el establecimiento y los servicios que ofrecen, precios y

solucionar problemas.
Asegurar la satisfaccion al cliente:

Satisfacer al cliente implica aspectos como: solucionar problemas, supervisar el
servicio que se le brinda al cliente, investigar si el cliente se encuentra
satisfecho con el producto y servicio, cuidar la privacidad y seguridad del
cliente, atender quejas. Estos son algunos puntos importantes que debe tomar
en cuenta el administrador de un restaurante para conseguir la satisfaccion del

cliente.
Apoyar al equipo:

El administrador debe velar por su equipo de trabajo es por esto que se debe
guiar al equipo en lo referente a la atencion al cliente, supervisar y orientar al

arreglo de mesas, utensilios y el saldn.
Liderar el equipo:

El administrador de un restaurante debe tener la suficiente capacidad de
seleccionar al personal que trabajara en el establecimiento. También debe
establecer las politicas de remuneracién y beneficios, dichas politicas no deben

ser perjudiciales para el equipo de trabajo.

Se debe promover la capacitacion la que permitird obtener con pasos

agigantados la satisfaccién del cliente
Conocimientos:

El trabajo investigativo busca impartir y solidificar los conocimientos en los

administradores de restaurantes; segun sea el caso. Los administradores del
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area de restauracion deben tener algunos conocimientos que les permitira llegar

al éxito empresarial y personal.

Un buen administrador debe tener conocimiento en liderazgo y gestion personal
lo que le permitira ser un bue lider y sacar a su empresa y equipo de trabajo

adelante.

Debe tener conocimientos basicos en control contable; lo que ayudara a la

vigilancia de ingresos y egresos de la empresa.

Normas de etiqueta en la mesa y salén; dichas normas brindaran en parte una

buena atencidn al cliente.
Habilidades:

Un administrador que se respete debe tener o adquirir la habilidad de la
comunicacion verbal clara con un vocabulario adecuado con el que se pueda

comunicar con las personas.

Tomar las decisiones pertinentes en situaciones criticas con clientes
Capacidad de solucionar conflictos internos

Capacidad para evaluar ideas.

Actitudes:

Un buen administrador debe tener actitudes como: detallista, que le permita

tener todo en su lugar, ser ordenado.

Confiable, que tenga la capacidad de relacionarse con facilidad con personas.
Atento, cordial con el cliente capas de ayudar a quien lo necesite.

Equilibrado emocionalmente, controla explosiones temperamentales.

Controlador, capaz de organizar y supervisar su equipo de trabajo

- 133 -



NORMA INEN 2 435:2008

POSILLERO

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL435:2008

Foto 2: Posillero

j\ L

Foto tomada por Yadira rtiIIa
Mayo 2012 RESTAURANTE CHIFA PACK CHOY.

Contar con una persona encargada de manera exclusiva a la limpieza, higiene,
arreglo de cubiertos, cristaleria, ollas, utensilios, equipos de cocina tomando en
cuenta estdndares de higiene y seguridad alimentaria es a lo que todo
restaurante debe aspirar con la Unica finalidad de velar por la salud de los

clientes y alcanzar la satisfaccion de los mismos.
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Adquirir el puesto de posillero no es una tarea facil como parece ya que una
persona encargada de la limpieza de los utensilios y equipos de cocina tiene
bajo su responsabilidad la salud de los clientes y el buen prestigio del
restaurante por esta razon el o la posillera debe cumplir con algunos requisitos

gue haran que se haga realidad la satisfaccion del cliente.
Limpiar, lavar e higienizar utensilios y equipos:

El buen uso de los habitos de limpieza e higiene ligados a la responsabilidad
hara que un restaurante cualquiera que sea este llegue a ser reconocido y

acogido por el cliente.
Almacenar y organizar utensilios:

El almacenamiento y organizacion apropiada de los utensilios permitira que se

cumpla con las normas de higiene que debe acatar un restaurante.

La pérdida o quiebra de los utensilios usados deben ser notificadas con el
proposito de que el administrador a corto o largo plazo pueda remplazarlos y

volver a tener la cantidad necesaria.
Apoyar en los inventarios de utensilios:

Realizar los inventarios de los utensilios ayudara a que el equipo de trabajo

tenga en conocimiento la cantidad que poseen.
Cuidar de la seguridad alimentaria:

Al poner en practica esta norma tan importante se podra llegar a otros niveles
de calidad y lograr el objetivo como es la satisfaccién del cliente. Aplicando esta
norma se evitara la contaminacién de utensilios y superficies que entren en

contacto con los alimentos.
Cuidar el area de trabajo:

Es de suma importancia mantener limpio y organizado el lugar de trabajo,
limpiar, lavar y conservar pisos, paredes, corredores, ventanas, lavabos, locales

de almacenamiento esta es la Unica forma de velar por la salud de los clientes.
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Cuidar la presentacion personal:

Trabajar en el area de restauracién es una labor complicada debido a que se
tiene la responsabilidad no solo de brindar alimentacién al cliente sino también
de otorgar higiene en todos los aspectos. Es por esto que los uniformes del
equipo de trabajo deben estar impecables en todo momento al igual que los
accesorios que entran en contacto con los alimentos, esto le otorgara seguridad

al cliente.
Apoyar al equipo:

Auxiliar en la limpieza en areas externas a la cocina como bar y restaurante, se

debe apoyar en todo lo que sea posible porque se es parte de la empresa.
Conocimientos:

Técnicas bésicas de limpieza e higienizacibn de ambientes, utensilios y
equipos, lo que garantizara la salud del cliente.

Manipulacién de quimicos y productos especiales, ayudara a evitar accidentes.
Habilidades:

Lectura de instrucciones simples e identificacion de placas sefales de
advertencia y simbolos mas usuales del sector, evitara accidentes y garantizara

la seguridad del cliente.

Almacenar y organizar utensilios, lo que permitird tener siempre en su lugar

cada elemento empleado para servir y preparar alimentos.

Administrar inventarios de utensilios, permitird que se tenga un conteo de todos
los utensilios y equipos de cocina que tiene el restaurante y por supuesto lo que

no tiene y le hace falta.
Actitudes:
Detallista, esto significa que le gusta tener cada cosa en su lugar.

Atento, cordial con el cliente, dispuesto a ayudar ha los que necesitan, tolerante

y comprometido.
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NORMA 2437:2008

CAJERO

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL437:2008

Foto 3: Cajero

Foto tomada por Yadira Portilla
Mayo 2012; Restaurante Chifa Pack Choy

El rol que cumple un cajero es también considerado importante dentro de la
restauracion si bien es cierto manejar dinero es una responsabilidad grande y
mas cuando hablamos de la satisfaccion al cliente. Cumplir a cabalidad esta
norma ayudara a que se capacite a la persona que desempefie el trabajo de
cajera/o con la finalidad de asegurar las transacciones financieras de la

empresa.

Para el mejor de los desempefios en esta actividad la persona encargada debe
cumplir con algunos requisitos que le permitiran desarrollar de buena manera

esta diligencia.
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Organizar caja:

Cambiar billetes por monedas para facilitar el cambio, lo que agilitara la

actividad y evitara molestias al cliente.

Verificar ingresos y egresos de dinero de caja chica para gastos menores,

ayudara a prever necesidades.
Abrir y cerrar caja:

Verificar el cierre del turno anterior, evitara confusiones y perdidas a la

empresa.

Calcular el valor total de entrada y salida de dinero en efectivo, cheques y

tarjetas de crédito, se conocera la cantidad de dinero entrante a la empresa.
Verificar cantidad existente en caja, evitara confusiones.
Recibir pagos:

Verificar autenticidad de moneda extranjera y otras, evitar4 pérdidas para la

empresa.

Solicitar autorizacion de tarjetas de crédito, ayudara a brindar un buen servicio

agil y util para el cliente.

Verificar tarjeta de banco, firma, identidad y otros documentos, para chequear

veracidad y validez.

Sellar cheques, anotar direccion y teléfono del cliente, facilitara la busqueda del

cliente si fuera necesario.
Emitir documentos:

Emitir facturas o comprobantes de consumo, evitara problemas con el servicio

de rentas.

Verificar céalculos de servicios e impuestos e incluir en la factura, evitara

confusiones al cliente y al administrador.
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Operar equipos:

Operar calculadora, maquinas de tarjeta de crédito manual o en linea, maquina
registradora, computadora, sistema de punto de venta integrado, teléfono y
otros equipamientos usados en el servicio de caja, facilitarda el desempefio de

dicha actividad.
Asegurar la satisfaccion al cliente:

Preparar la cuenta cuando sea solicitada, o que permitird brindar un servicio

agil y esmerado al cliente.

Asegurar que el valor cobrado este de acuerdo con el pedido, esto evitara

contratiempos y malos ratos tanto para el cliente como para el cajero/a.
Cuidar de su presentaciéon personal:

Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesorios que influyen en la

apariencia, con el objetivo de brindar siempre una buena imagen al cliente.
Apoyar al equipo:
Ayudar al mesero a resolver dudas del cliente sobre la cuenta, otorgara la

confianza y trabajo en equipo.

Realizar actividades de ingreso de datos, completar informes, llevar estadisticas
de satisfaccion al cliente, lo que llevara al alcance del objetivo de la

investigacion como es la satisfaccion al cliente.

Aplicar técnicas de atencion y servicio al cliente, permitir4 brindar un buen trato
al cliente.

Conocimientos:

Un cajero que se respete debe tener conocimientos en el procedimiento de
recepcion y pago de valores, conocimiento basico en la ley de Régimen
Tributario interno y su reglamento, métodos especificos de control de caja,
técnicas de atencion y servicio al cliente, estos conocimientos auxiliaran al buen

desempeiio de la actividad.
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Habilidades:

Calculo de las cuatro operaciones aritméticas y calculo porcentual sin

calculadora, facilitara el desarrollo de la actividad.

Comunicacion oral clara y articulada, con empleo de vocabulario adecuado,

facilitara la comunicacion con los clientes.
Actitudes:
Detallista, que le guste tener todo en su lugar.

Confiable, capaz de entablar relaciones facilmente, hacer que otro se sientan

cémodos

Atento, cordial con el cliente, brinda seguridad en el momento del desempefio

de su trabajo.

Equilibrado emocionalmente, reservado en sus sentimientos, manejar los

cambios de humor.

- 140 -



NORMA INEN 2 441:2008

COCINERO POLIVALENTE

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL441:2008

Foto 4: Cocinero Polivalente

Foto tomada por Yadira Portilla
Septiembre 2012 RESTAURANTE EL VECINO

Esta norma encierra los requisitos de vital importancia que se deben
desempolvar y poner en practica en su totalidad y a largo plazo. Un cocinero
polivalente no es mas que una persona que posee conocimientos basicos de

algunas funciones, sin ser especialista en alguna de ellas.

Esta persona es la encargada de ejecutar recetas; comprender los procesos de
elaboracion, preparacion y montaje; ademas se encarga de verificar cada uno
de los ingredientes que seran destinados para la elaboracion de una receta y

con esto los alimentos que se servira el cliente.

El buen desempefio de esta actividad esta ligado a que se cumpla de forma
total con esta norma dirigida a la preparacién y responsabilidad de la persona
gue la ejecute, la cual debe agrupar requisitos de importancia como son:
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Apoyar al jefe de cocina en la administracion de existencias y control de

consumo de la cocina:

Verificar calidad y controlar tiempo maximo de consumo, lo que ayudara a tener
siempre alimentos en buen estado como también a despachar productos

proximos a expedirse.

Organizar y hacer rotacion de productos de la caAmara fria, evitara brindar carne

o embutidos en mal estado.
Apoyar al jefe de cocina en la elaboracion de menu o carta:
Sugerir platos, de pronto los platos mas degustados por el cliente.

Equilibrar la carta segun el color, sabor, textura, tamafio, temporada, estacion,
conservacion, método y tiempo de coccién, rendimiento de los alimentos,
rentabilidad y economia para el establecimiento, ayudara al buen desarrollo de

la empresa.
Realizar corte y preparacion de comestibles variados:

Cortar, picar, tornear, moler, rallar y licuar el producto alimenticio, esto ayudara
a realizar de manera rapida la preparacién de los platos solicitados por el

cliente.
Condimentar y marinar alimento, brindara exquisitez al plato del cliente.
Realizar coccion:

Utilizar técnicas de coccion, permitird brindar un servicio rapido pero no con
esto se quiere decir que no sea de calidad al contrario se busca Unicamente

que el cliente pruebe platos deliciosos y de calidad.

Controlar tiempo y temperatura del producto alimenticio, lo que permitira brindar

alimentos de buen estado.
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Preparar, disefiar, montar y presentar platos diversos:

Montar y presentar un plato, lo que ayudara a la presentacion del plato que el

cliente solicito, recordando siempre que la comida entra por los o0jos.

Acondicionar el plato en recipiente propio de acuerdo con el tipo de servicio,
esto ayudara a tener un servicio distinguido y elevara el buen nombre de un

restaurante.

Dar informacién sobre composicién del plato, en el salébn o en la cocina,
permitira dar a conocer al cliente con qué tipo de ingredientes fue preparado su

plato con esto se le brindara al cliente seguridad en el momento de degustarlo.

Utilizar vocabulario técnico en la cocina internacional, le brindara al restaurante
prestigio ya que se podra palpar la clase de personal con el que cuenta el

restaurante.
Cuidar la higiene y seguridad alimentaria:

Aplicar técnicas de higiene y seguridad en la manipulacién de alimentos,
limpieza de maquinas y utensilios, estas técnicas son importantes debido a que
si les damos un buen uso tendremos clientes satisfechos y felices de regresar

unay otra vez a recibir la atencién que ya se les brindo.
Operar equipos y maquinaria:

Operar cocina, horno, plancha, parilla, horno microondas, camara frigorifica,
batidora, sartén y otros equipos destinados a la confeccion de alimentos, saber
usar estos equipos facilitara el trabajo.

Orientar ayudantes:

Trasmitir conocimientos, esto es de suma importancia ya que de esta forma se
puede llegar a realizar un muy buen trabajo en equipo y asi alcanzar el éxito

empresarial.
Cuidar su higiene y presentaciéon personal:

Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesorios que influyen en la
seguridad personal y de los alimentos, tomando en cuenta que un cocinero esta
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siempre en contacto con cada uno de los ingredientes que llevara el plato; se
debe cuidar mucho la limpieza de manos y del uniforme para evitar cualquier

infeccion.
Conocimientos:

Un cocinero polivalente se debe preparar y adquirir conocimientos necesarios
para el desarrollo de su actividad como es aprovechamiento y porcionamiento
de alimentos, vocabulario técnico en cocina internacional, primeros auxilios
bésicos, técnicas de decoracion de platos, principios de pasteleria, reposteria y
panaderia, elaboracién de presupuestos, todo esto ayudara a que sea un

profesional de éxito y realice su trabajo en satisfaccion personal y al cliente.
Habilidades:

Calculo de las cuatro operaciones aritméticas, lo que le ayudara a calcular

porciones.

Lectura e identificacion de hora, temperatura y peso, ayudara a saber el tiempo

de coccion de los alimentos.

Identificacion de sabor, aroma y apariencia de los alimentos a través de los
sentidos, ayudara a la elaboracién de los platos.

Capacidad para resistir largas jornadas de trabajo y gran espiritu de adaptacion,
ya que un cocinero debera estar siempre en la cocina elaborando platos a toda

hora.

Actitudes:

Detallista, que le guste ser ordenado.

Confiable, capaz de establecer relaciones facilmente.

Equilibrado emocionalmente, controlar explosiones temperamentales.
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NORMA INEN 2 454: 2008

AYUDANTE DE MESERO

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL454: 2008

Foto 5: Ayudante de Mesero

Foto tomada Yadira Portilla
Mayo 2012 RESTAURANTE CHIFA PACK CHOY.

La norma en mencién es importante para formar un equipo de trabajo eficaz y
eficiente adquirir el papel de ayudante de mesero significa encargarse de
esterilizar platos, cubiertos y vasos destinados a portar los alimentos que se
servira el cliente, es la persona que auxiliara al mesero en la atencion al cliente

para satisfaccion del mismo.

La aplicacién de esta norma es significativa ya que el fin de la investigacion es
sin duda alguna lograr tener estandares elevados en lo referente a la atencion
del cliente y al buen desarrollo de la empresa que al adquirir prestigio y

reconocimiento podré tener éxito empresarial.
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La persona portadora de este cargo de suma importancia debera cumplir con

algunos requisito que le permitiran mejorar su desempefio laboral.
Arreglar, organizar y limpiar el salén y espacio de servicio de comidas:

Arreglar mesas para comida, esto permitird que el trabajo del mesero frente al

cliente se realice de manera rapida y correcta.
Preparar el menaje de servicio:

Abastecer y reabastecer el pimentero, salero, palillero, vinagrera, quesera,
azucarero y similares, al estar pendiente de que el menaje este siempre a
disposiciéon del cliente es un punto a favor para el buen prestigio del

restaurante.
Limpiar el salon después del servicio:

Retirar platos vacios, cubiertos, servilletas y otros utensilios usados por el
cliente, recoger y guardar cristaleria y otros utensilios, clasificar uniformes vy
manteleria sucia y enviarla a la lavanderia, acatar esta funcion permitira que

siempre el restaurante se mantenga impecable a la vista de los clientes.
Cuidar la seguridad alimentaria:

Aplicar procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacién de alimentos
y en la limpieza de utensilios manipulados, esto ayudara a evitar que el cliente

tenga algun contratiempo en lo que tiene que ver con la limpieza.
Actuar como nexo entre el cliente y la cocina:

Recibir del mesero los pedido del cliente, entregar los pedidos a la cocina, llevar
los pedidos de la cocina al salon, esto permitira realizar un trabajo en equipo
coordinado y encaminado a la satisfaccion del cliente como también al apoyo

entre compafieros de trabajo.
Cuidar la presentacion personal:

Norma importante para tenerla en cuenta ya que todo estd encaminado a la
higiene de todo el personal y de cada uno de los elementos destinados a la
atencion del cliente.
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Al cliente lo que siempre espera es observar que la persona que lo atiende lleve

su uniforme impecable al igual que todo lo que se encuentra a su alrededor.
Apoyar al equipo.

Sin duda alguna el trabajo que se realiza en equipo se lo desempefa de la

mejor manera para satisfaccion propia y del cliente.
Conocimientos:
Normas bésicas de etiqueta en la mesa y salén, esto facilitara su trabajo.

Requisitos de higiene y presentacion personal adecuada a la ocupacion, esto

permitira brindar una buena imagen al cliente.
Preparacion basica de platillos, le permitira asistir de buena manera el mesero.
Habilidades:

Las habilidades que deben tener los ayudantes de mesero son necesarias para
que desempefie un buen trabajo, esta persona debera conocer las cuatro
operaciones aritméticas, debera tener comunicacion oral clara y articulada

empleando vocabulario adecuado, trabajo en equipo y coordinacion motriz.
Actitudes:
Detallista, que le guste ser ordenado y tener las cosas en su lugar.

Confiable, debe tener facilidad para entablar relaciones facilmente, hacer que

otras personas se sientan comodas.
Atento, cordial con el cliente, brindarle una buena atencién hacerle sentir bien.

Equilibrado emocionalmente, saber manejar los cambios de humor.
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NORMA INEN 2 442: 2008

CHEF DE COCINA

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL 442: 2008

Foto 6: Chef de cocina

Foto tomada por Yadira Portilla
Mayo 2012 RESTAURANTE CHIFA PACK CHOY.

Para ser un chef de cocina se debe tener espiritu de responsabilidad a toda
costa ya que se tiene a su cargo el compromiso de sacar adelante todo lo que
tiene que ver con el area de la cocina , esta persona se encargara de crear,
coordinar y realizar recetas y platos, tiene a su cargo la supervision del equipo
de trabajo de la cocina ,asegura la calidad de los productos y servicios, por
ende esta persona es la responsable de cada alimento consumido por el cliente
como también es el encargado de verificar que los utensilios y equipos de

cocina se encuentren en bues estado y que estén impecables.

La labor de un chef requiere de mucha responsabilidad y de amor a su trabajo

estos valores permitiran el desarrollo de un restaurante y lo llevara al éxito.
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Planificar y controlar la cocina:

Analizar reportes, estadisticos y desempefio de la cocina, esto permitira tener

un control del trabajo en equipo que se realiza en la cocina.

Cuidar equipos, maquinarias e instalaciones, esto ayudara a que el
establecimiento siempre tenga a su disposicién todos los elementos para

realizar su trabajo.
Elaborar planificacion de la cocina:

Mantener informacion de la demanda de servicio lo que permitira la planificacion
de la produccion, se debe verificar la disponibilidad del recurso humano para la
realizacion del trabajo ya que el chef no puede estar haciendo todo pero si estar

inspeccionando.
Elaborar menu o carta:

El chef es el encargado de crear el menu tomando en cuenta los integrantes del

equipo de trabajo al igual que el saldn.

Equilibrar el menl segun apariencia, textura, temporada, propiedades
nutricionales y dietéticas de los alimentos, esto permitira ofrecer al cliente platos
apetecibles y por supuesto saludables. Después de esto también se debe
establecer un precio y la aceptacion del producto en el mercado, no puede
quedar atras definir el estilo que tendra el restaurante y su especializacion, lo
anterior mencionado requiere de un la existencia de un buen equipo de trabajo

siempre dejandose llevar del chef juntamente con el administrador.
Crear recetas y preparar platos:

El chef es el encargado de preparar y adaptar recetas, saber el material que se
utilizara y el costo del mismo, definir estdndares de porcion, acompafamiento,
presentacion costo y precio del plato. Estos conocimientos conllevan a mejorar

y mantener la rentabilidad de la empresa.
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Administrar el equipo:

Esto quiere decir que el chef es el encargado de supervisar y seleccionar sus
colaboradores y verificara el cumplimiento del personal en los estandares del
servicio y el uso correcto de las técnicas de trabajo, mantendra la disciplina y

solucionara conflictos, motivara al equipo a desempenfar bien su trabajo.
Supervisar cuidados de higiene personal y seguridad de alimentos:

Se supervisara al equipo en el bues uso de su uniforme como también se estara
al tanto de la adecuada limpieza de los utensilios y equipos de trabajo, se
verificara la limpieza y seguridad del puesto de trabajo todo esto con la finalidad
de brindar un buen servicio, ya que una empresa se debe al cliente sin los

clientes no existiria empresa.
Representar a la organizacion:

El chef participara en eventos, festivales gastronomicos, charlas, cursos,
seminarios que fortaleceran y mejoraran sus conocimientos con el objetivo de
estar4 adquiriendo nuevos conocimientos que sean de satisfaccion propia y

empresarial.
Conocimientos:

Un buen chef debe tener conocimientos en administracion de recurso humano y
herramientas de gestién lo que ayudara a ser un gran lider y sacar a su equipo
de trabajo adelante. También debe tener conocimiento en primeros auxilios por
cualquier accidente de trabajo, recetas basicas de cocina nacional e
internacional. Aspectos basicos de nutricio y seguridad alimentaria para brindar

al cliente menu variado y saludable.
Habilidades:

Se debe tener la habilidad de supervisar y otorgar responsabilidad a terceras

personas, se debe tener la iniciativa para evitar y prever problemas internos y
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externos, coordinacién motriz fina. Estas son algunas de las habilidades que

debe cumplir un chef.
Actitudes:
Detallista, debe ser una persona ordenada.

Confiable, hacer facilmente amistad con las personas, hacer que otros se

sientan comodos.
Atento, cordial con el cliente.

Controlador, asume el control se responsabiliza, dirige, organiza, supervisa a

otros.

-151 -



NORMA INEN 2 459:2008

SEGURIDAD ALIMENTARIA PARA SUPERVISORES Y
GERENTES

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL459:2008

Foto 7: Seguridad alimentaria

o CTB ECUADOR
o MNSTERODE

(W

e b S Piis MIDUVI

Foto tomada por Yadira Portilla
Septiembre 2012 MINISTERIO DE SALUD PUBLICA

Esta es la norma primordial la cual deberian hacerla cumplir en todos los

restaurantes del mundo no Unicamente de la ciudad de Tulcan que es donde se

estd realizando el estudio de los restaurantes, esta norma es la que guia a tener

éxito en el area de restauracion. Dirigida principalmente a las personas que

manipulan los alimentos de forma que se pueda prevenir efectos adversos a la

salud del cliente.

Los supervisores y gerentes deben demostrar competencia en seguridad

alimentaria a través de los siguientes resultados:
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Orientar a los profesionales bajo su supervisién sobre las buenas practicas de
higiene y manipulacion en los procedimientos relacionados con la seguridad
alimentaria, aplicar medidas de control en el caso de existir fallas en los
procedimientos que comprometen la seguridad alimentaria, monitorear las
etapas de proceso de produccidén en los restaurantes tomando en cuenta las
exigencias establecidas pos la seguridad alimentaria. Tomando en cuenta estos

aspectos se alcanzara el éxito que se desea.
Conocimiento:

Buenas practicas ambientales de higiene y manipulacién de alimentos, lo que
permitird que se cumpla a cabalidad esta norma y se llegue a hacer conciencia
en los/as gerentes propietarios para que acaten esta norma de vital importancia
para prevenir efectos que dafien la salud del cliente y porque no la salud de

todo el personal que labora en un restaurante
Habilidades:

Comunicacion oral clara aplicando vocabulario adecuado como también tener
facilidad de relacionarse con las personas, son algunas de las habilidades que
permitirdn llevar a cabo el cumplimiento correcto de esta norma que deberia

estar presente y activa en los restaurantes de la ciudad.
Actitudes:
Detallista, ordenado, preciso le gusta tener todo en su lugar.

Confiable, facilidad para relaciones interpersonales que le guste hacer sentir

bien a los demas.

Equilibrado emocionalmente, controla cambios de humor.

- 153 -



NORMA INEN 2 458:2008

SEGURIDAD ALIMENTARIA PARA PERSONAL OPERATIVO

REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL458:2008

Foto 8: Seguridad Alimentaria

@ CTB ECUADOR

Foto tomada por Yadira Portilla
Septiembre 2012 MINISTERIO DE SALUD PUBLICA

La seguridad alimentaria para personal operativo radica principalmente, en la

manipulacion de alimentos y bebidas para evitar algiin malestar del consumidor

o cliente.

Esta parte que se refiere a la seguridad alimentaria es importante para logran
obtener un restaurante de calidad que guarde en su interior un ambiente de
pulcritud en cada uno de sus espacios y en cada uno de los equipos y utensilios

utilizados para atender al cliente.

Para cumplir con satisfaccion esta norma se debe cumplir algunos requisitos

tales como:
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El personal operativo debe demostrar competencia en seguridad alimentaria, a

través de los siguientes resultados.

Mantener la higiene personal observando los procedimientos operacionales
para no causar la contaminacion de los alimentos, manipular los alimentos con
responsabilidad es esencial para evitar causar problemas al cliente y porque no

a todo el personal.

Mantener la higiene adecuada del local de trabajo, equipos y utensilios de
acuerdo a las buenas practicas higiénico — sanitaria, esto permitira mostrar que
se respeta y valora al cliente debido a que se dard a notar las normas de

higiene que practica el restaurante.
Conocimientos:
Higiene personal para el manipulador de alimentos, evitara enfermedades.

Habitos de trabajo que prevenga contaminacién de alimentos, ayudara a

salvaguardar la salud de los clientes y trabajadores.
Habilidades:

Agudeza olfativa para distinguir estados de conservacion de alimentos, evitara

que se de uso a los alimentos en descomposicion.

Sensibilidad tactil para identificar texturas y asperezas, ayudara a ser

responsables con la salud de los clientes.
Actitudes:
Detallista, es decir que guste del orden.

Confiable, establece relaciones facilmente y permite que otras personas se

sientan coémodas.

Equilibrado emocionalmente, controla cambios de humor.
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ENCUESTA PARA EL PERSONAL DE RESTAURANTES

Por favor, dedique 10 minutos a completar esta encuesta, la informacion obtenida servira

para conocer el nivel de satisfaccién de los empleados.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y serdn analizadas de

forma agregada.
Sexo: () Hombre, () Mujer
1. Total desacuerdo
Edad:() Cargas familiares:

2. Desacuerdo
3. En parte Nivel de estudio: () Primaria, () Secundaria, () Superior ()
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

¢Esta usted satisfecho con su trayectoria en el restaurant?

éLe gusta su lugar de trabajo?

¢Se siente orgulloso de pertenecer aqui?

¢Se siente integrado en su trabajo?

¢Es usted consciente de lo que aporta en el trabajo?

éLa considera un poco como suya, como algo propio?

El restaurante en general

¢Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo?

éSu puesto de trabajo le resulta comodo?

éLa temperatura es la adecuada en su lugar de trabajo?

¢El nivel de ruido es soportable?

¢Los bafios estan limpios?

¢Los electrodomésticos funcionan forma adecuada?

¢El lugar en el que se sienta le resulta comodo?

éSus elementos de trabajo son de facil accesibilidad?

Ergonomia y condiciones ambientales:

¢Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo?
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usted

que

. tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo?

. tiene la suficiente autonomia en su trabajo?

..sus ideas son tenidas en cuenta por su jefe o superiores?

..Su trabajo es lo suficientemente variado?

¢, Su puesto en la empresa | ¢Considera

... esta en relacién con la experiencia que usted posee?

. estd en relacion con su titulacidon académica?

. esta lo suficientemente valorado?

¢Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo?

¢Existen posibilidades de superacion en su empresa?

éSu jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad?

¢Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe?

¢Considera que su jefe es comunicativo?

)

Q

S

'q:) ¢Considera usted que su jefe es justo?

S

n ¢Existe buena comunicacién de arriba a abajo entre jefes y

o

) subordinados?

S

5]

i ¢Existe buena comunicacion de abajo a arriba entre
subordinados y jefes?
éSu jefe o superiores escuchan las opiniones y sugerencias de
los empleados?
¢Considera que realiza un trabajo Util para la empresa?

Q - . . . ,

£ éTiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de

£ cara al futuro?

g

é ¢Es posible una promocidn laboral basada en resultados?

éCree usted que en su empresa existe una igual de
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oportunidades entre los empleados?

¢Considera que su trabajo esta bien remunerado?

¢Su sueldo esta en consonancia con los sueldos que hay en su

empresa?

¢Cree que su remuneracion esta por encima de la media en su

entorno social, fuera de la empresa?

¢Cree que su sueldo estd en consonancia con la situacion y

Remuneracion

marcha econdémica de la empresa?

Qué tipo de capacitacion necesita para mejorar en su trabajo.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENCUESTA PARA LOS USUARIOS O CLIENTES DE
RESTAURANTES

Por favor, dedique 10 minutos a completar esta encuesta, la informacion obtenida servira

para conocer el nivel de satisfaccidn de los usuarios o clientes.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA vy seran analizadas de

forma agregada.

AYUDENOS A MEJORAR

SATISFACCION DEL CLIENTE

1. ¢Con que frecuencia usted va a un restaurante?

Cada mes Todos los dias

Cada tres meses Cada fin de semana

2.- Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general en lo que tiene que
ver con la atencion que ha recibido en un restaurante en una escala de 1 a 10,

donde 10 es completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los
siguientes atributos de éste restaurante:

1 /2 (3 (4|56 |7 (8|9 |10]|NA

Calidad de servicio

Servicio posventa

Relacién calidad precio

profesionalidad

Bien organizada

Orientada a satisfacer al cliente
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Buena calidad

3.- Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los

siguientes atributos de éste restaurante:

1 /2 |3 (4|5 |6 |7 |8

10

N/A

Profesionalidad

Calidad de servicio

Bien organizada

Buena calidad

Relacién calidad precio

Satisfaccién al cliente

6.- ¢Ha recomendado usted a otras personas éste restaurante?

SI NO

7.- ¢éutilizard usted de nuevo el restaurant en el cual tuvo una mala

experiencia en cuanto al servicio que le dieron?

Seguro que si

Probablemente si

Puede que si puede que no

Probablemente no

Seguro que no
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8.-Usted como usuario de éste restaurante estaria de acuerdo con gque se

brinde capacitaciones al personal y propietarios de los restaurantes

Sl

9.- Hay alguna cosa que le gustaria decir sobre el servicio que se proporciona

en los restaurantes de la ciudad.

10.- usted como usuario de restaurantes conoce algun tipo de normas que se

deben aplicar en un restaurante (mencione alguna)

GRACIAS POR SU COLABORACION
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