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RESUMEN:

La presente tesis analiza el desarrollo de actividades por parte del personal de
Restaurante “El Unico” tanto administrativo, como operativo. Se propone una
restructuracion para potencializar las ventas y crecimiento del establecimiento.

Es por esto que se ha realizado un estudio a la trayectoria del restaurante.
Adicional se examinaron las diferentes estrategias implementadas por su propietario
para aumentar sus ganancias.

Una empresa debe invertir y organizarse para poder emprender un éptimo
desenvolvimiento profesional de actividades.

Esta propuesta sugiere mediante la promocién, organizacién empresarial y
capacitaciones, mejorar y erradicar el empirismo del establecimiento, lo que permitira
tener un mayor alcance en el mercado.

Palabras Claves: capacitacion, crecimiento, empresa, estrategias, organizacion,

personal.



ABSTRACT

This research paper analyzes the development of activities carried out by the administrative
and operational staff working at "E/ Unico" restaurant. A restructuring plan aimed at
increasing the sales and growth of the establishment is proposed. Hence, the paper includes
a study on the trajectory of the restaurant. Additionally, the different strategies
implemented by its owner to increase its profits, have been analyzed. A company must
invest and be organized to be able to undertake an optimum professional development of
activities. This proposal suggests improving businesses and eradicating the empiricism of
the establishment through promotion, business organization and training, which will allow

a greater reach in the market.

Keywords: Organization; Increase; Strategies: Staff; Business; Training
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I. MARCO TEORICO

Los restaurantes, son establecimientos comerciales, en el mayor de los casos publicos,
donde se paga por la comida y bebida para ser consumidas en el mismo local o servidos para
llevar fuera del mismo. Al igual que existen varios tipos de cocina, también lo es con los

tipos de servicio.

El término restaurante proviene del francés “restaurant”, palabra que se utilizo por
primera vez en el Paris de 1765, a pesar de que ya existian anteriormente establecimientos

de ese tipo.

En castellano, «restaurant» significa «restaurativo», refiriéndose a la comida que se
ofrecia en el siglo XVIII. Otra version del origen de la palabra restaurante para denominar
las casas de comidas, la encontramos también en Francia. Segun esta segunda versién, un
mesonero llamado Boulanger, al inaugurar la que se podria considerar la primera casa de
comidas, puso un eslogan en la entrada, que rezaba en latin: “Venite ad me vos qui stomacho
laboratis et ego restaurabo vos”, que al castellano podriamos traducir como: «Venid a mi
todos los de estbmago cansado y yo os lo restauraré». De esa Ultima palabra del eslogan

derivaria el término restaurante.

La palabra se extendié por toda Europa. En algunos paises se modifica

ha "restoran™, "ristorante” (en Italia) o "restauracja” (en Polonia).

Existen varios tipos de restaurantes, a continuacién los clasificaremos por tipo de

comida a servir:

Restaurantes de Alta cocina o Gourmet: El término Alta Cocina, proviene del frances

“La haute Cuisine”, conocida también como “Grande cuisine”; concepto utilizado para
denominar a la gastronomia practicada en los grandes hoteles y restaurantes del mundo
occidental. Los alimentos son de gran calidad y se sirven a la mesa. El pedido es "a la carta” o
se elige de un "mend™”, por lo que los alimentos se cocinan al momento. El costo depende del

servicio y de la calidad de los platos que se consumen. Existen mozos o camareros, dirigidos
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por un Maitre. El servicio, la decoracion, laambientacion, la comida y las bebidas se escogen
cuidadosamente. Sin embargo, la alta cocina no esté limitada por estilos particulares, se trata
mas de una practica general, en la que se busca crear una experiencia de exclusividad, calidad

y donde se privilegia el sabor y el status.

Restaurantes tematicos: Cuando hablamos de restaurantes tematicos nos referimos a

ciertos establecimientos en especial ya que no solo se identifican porque sirven un tipo de
comida en especifico sino también al disefio y ambiente tan singular que posee cada uno de
estos establecimientos. Se clasifican por el tipo de comida ofrecida. Los mas comunes
dependen del origen de la cocina, y los mas populares en todo el mundo son: la cocina
italiana y la cocina china, pero también la cocina mexicana, la cocina japonesa, la cocina
espafola, la cocina francesa, la cocina peruana, la cocina colombiana, la cocina tailandesa y

los restaurantes espectéculos, entre otros.

Restaurante Buffet o Tenedor Libre: ES una manera o tipo de servir comida menos

formal que el tradicional que el banquete. Incluye la preparacion de una serie de bocadillos,
pasteles, entremeses, platos fuertes, etc. Ideales para que cada comensal se sirva lo que le
apetece, este servicio se lo denomina Self Service. A veces se paga una cantidad fija y otras
veces por cantidad consumida (por peso o tipos de platos). Surgido en los afios setenta, es
una forma répida y sencilla de servir a grandes grupos de personas. Se utiliza mucho en
nuestro pais para eventos sociales con gran asistencia de personas o en las famosas cadenas

hoteleras All Inclusive.

Restaurante de comida rapida: Restaurantes informales donde se consume alimentos

simples y de répida preparacion, como hamburguesas, papas fritas, pizzas y pollo, entre otros.
Una de las caracteristicas mas importantes de la comida rapida es la homogeneidad de los

establecimientos donde se sirve, asi como la ausencia de camareros que sirvan en mesa, y el



hecho de que la comida se sirva sin cubiertos. La comida rapida se hace a menudo con los
ingredientes formulados para alcanzar un cierto sabor o consistencia y para preservar

frescura.

Restaurantes bares: Se sirve comida y bebida, generalmente no se requiere consumir

alimentos para poder pedir bebidas alcohdlicas. Existen variedad de cocteles y otras bebidas

con alcohol, en ciertos establecimientos estos cocteles se pueden servir sin licor.

Restaurantes de cocina de mercado y autoctonos: representan un escalon o nivel

superior pues basan su estrategia en una oferta de materias primas del mercado diario,
principalmente pescados, mariscos y carnes, asi como platos del dia que son especialidades.
A este grupo se agregan los restaurantes que representan la diversidad de las cocinas de
Ecuador y que tienen una imagen u prestigio por la calidad de sus materias primas y
elaboraciones culinarias, y estas pueden ser recetas con caracter especial historico.

Restaurantes de cocina libre 0 nueva cocina: son aquéllos que ofertan nuevas

creaciones culinarias con mayor o menor fortuna que entremezclan platos tradicionales con
novedades mas 0 menos creativas o de inspiracion en las cocinas autdctonas o productos de
la tierra. Son minoOria pero representan el mayor avance en la investigacion y desarrollo de

la gastronomia en los Gltimos afos.

Ademas también existen distintos tipos de servicios a la mesa, segun la forma de

preparar, presentar y servir las bebidas y alimentos.

Servicio Francés: se asocia generalmente a la gastronomia francesa, aunque hoy en dia
es poco empleado incluso en Francia, mas alla de en restaurantes clasicos de alto nivel. La
principal caracteristica de este servicio es que todo su menu es elaborado en el restaurante en
presencia del cliente. Los ingredientes se traen de la cocina y se les muestran al cliente para
su inspeccion. Posteriormente, son devueltos a la cocina, donde se preparan de una pieza.
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Una vez cocinados, el maitre los presenta a los comensales, que eligen de entre lo presentado
la cantidad que desean comer, de manera que el maitre prepara la racion delante de los
clientes y la sirve en su plato, sirviendo siempre por la izquierda. Este tipo de servicio precisa
gran habilidad del personal para ser eficaz, y aun asi requiere gran cantidad de personal;
los meseros deben estar familiarizados con los ingredientes del mend y los métodos en los
que se prepara. El servicio francés es por todo ello muy caro y s6lo se emplea en los

restaurantes de mas alto nivel.

Servicio a la Rusa: pese a su nombre, parece ser que se origind en Francia a principios
del siglo XIX, probablemente como servicio de mesa del embajador ruso Alexander Kurakin.
Al sentarse a la mesa, los comensales se encuentran con un plato vacio “el plato de servicio”
sobre el que se coloca una servilleta, asi como toda la cuberteria necesaria, a excepcion de
cubiertos de postre y, en algunas ocasiones, cubiertos especificos como lo son los cuchillos
de carne o pescado. Se espera del comensal que nada més sentarse coloque la servilleta sobre
su regazo. Tras elegir aquello que se va a comer, se retira el plato de servicio y se van trayendo
los platos encargados siguiendo un orden especifico, usualmente sopa y entremeses, primeros
y segundos platos, postres. Los platos son servidos totalmente preparados y presentados, sin
requerir ninguna accion por parte del servicio. Usualmente, segun se vaya acabando de comer
un plato, este es retirado y sustituido por el siguiente sin esperar al resto de comensales,
aunque esto se vea afectado por los tiempos del comedor y cocina; ademas, tradicionalmente
se hace esperar para los entremeses y el plato principal. EI maitre actia aqui de jefe de sala,
pero no toma parte activa en servir platos, dado que estos vienen ya preparados y presentados
de cocina. Los camareros sélo tienen que servir un plato ya preparado, por lo que se requiere
de todo el personal una menor formacion. El chef y el personal de cocina se encargan del
emplatado o montaje y la presentacion, y en general tienen mayor protagonismo que en el
servicio a la francesa. Por ello, este servicio, mucho méas dinamico, es el mas empleado hoy

en dia.

Servicio a la inglesa: en este servicio, el cliente se encuentra una mesa con un plato de
servicio vacio y toda la cuberteria necesaria, pero a diferencia del servicio a la rusa en este
caso el camarero sirve los alimentos al cliente desde una fuente o bandeja. Los alimentos se

sirven por la izquierda. La presentacion de plato se pierde, y como el servicio es muy



incobmodo tanto para camarero como para comensal, el servicio a la inglesa solo es empleado

en algunos banquetes.

Servicio Americano: asi llamado al servicio sencillo asociado a los restaurantes
estadounidenses, una simplificacion del servicio a la rusa. La caracteristica que distingue este
servicio norteamericano es su rapidez, la comida se prepara en la cocina y un mesero la lleva
a la mesa de los comensales. Los entremeses se reducen al maximo y las reglas del servicio
son muy sencillas. Servir los alimentos por la derecha, las bebidas por la derecha y retirar los
platos por la izquierda. No se requiere de mucho personal porque el servicio no es
complicado; este servicio es comun en las cafeterias, en los almacenes comerciales y en la

mayor parte de los restaurantes.

Servicio tradicional: tiene asistencia total a la mesa y se realiza en la mayoria de los

establecimientos (restaurantes, bares, cafeterias, hoteles).

Cada parte del restaurante debe identificarse previo al comienzo de las operaciones y
procedimientos. Se debe conocer hacia qué publico nos queremos dirigir para promover la
prestacion de servicios de restauracion. Dentro de este ambito también tenemos el manejo
integral del area de alimentos y bebidas que en este caso vendria a ser el restaurante como

tal, hablamos de su administracién y direccion.

Sin lugar a duda, nuestro pais e incluso la ciudad de Cuenca tiene una gran variedad de
gastronomia y por ende locales con diferentes caracteristicas que se dedican al noble arte de
dar de comer y beber a propios y extrafios con una variedad y calidad que es por todos

conocida.

Los ecuatorianos viven una verdadera pasion a esta cultura de la comida, rasgos que
los hemos heredado de nuestros antepasados, y aunque hemos ido adaptandonos en los
ultimos afios a las novedades o innovaciones que han llegado de més alld de nuestras
fronteras, es indiscutible que la hace afios la globalizacion tambien alcanzo a la restauracion,
y hoy en dia se nos es mas facil aceptar cualquier producto gastronémico, que en este caso
seria una manifestacion cultural de cualquier otra parte del mundo, aunque su éxito dependa

de muchos y variados factores, mucho més en la ciudad de Cuenca.



El negocio de hoteles, bares, cafeterias, restaurantes, etc. De estructura familiar van
poco a poco remodelandose y adquiriendo un nuevo caracter mucho mas empresarial y
competitivo, donde ya no se habla de solamente garantizar un salario a la familia sino de una

inversion de capital a la que hay que volverlo rentable en el menor tiempo posible.

Si analizamos el presente y lo comparamos con el pasado, vemos que la restauracion
forma parte ya de este mundo globalizado cuyas exigencias son muy parecida en cualquier
espacio en donde nos movamos. El cliente actual, tiene un mayor conocimiento de lo que se
ofrece y esto le va a permitir elegir y seleccionar aquello que mas le convenga en funcién de
sus motivaciones, deseos y expectativas, tratando de obtener por su dinero el mayor valor

posible.

Los establecimientos de restauracion son una rama de la industria turistica muy dura 'y
dificil, mucha gente comete el error de introducirse en ella creyendo que todo son ganancias
y gue cocinar es un entretenimiento o servir es solo un pasatiempo. Es cierto que algunos de
los que acuden a este tipo de negocios turisticos, la mayoria cierran al poco tiempo, y que no
tiene mucho problema en cerrar el negocio. Pero existen personas que invierten ahorros o
créditos con hipotecas de su vida completa que luego cuando llega la realidad son imposibles

de recuperar.

El cambio profundo en todo nuestro estilo de vida a partir de las dos ultimas
generaciones, la influencia de los medios de comunicacion masivos y locales con sus
respectivas técnicas de marketing, transformaciones en las relaciones y condiciones laborales
internas, los valores de las nuevas generaciones y otros muchos factores han dado lugar al
concepto de Fast Food o comida répida, generando asi un nuevo concepto de nueva
gastronomia informal y globalizada que ha llegado incluso a cotizar en la bolsa de valores en

muchos paises con una economia fuerte.

En este punto los nombres simples se convierten ya en marcas y terminan por invadir
los espacios comerciales de las ciudades ofreciendo sus ofertas de “mas por menos” a grandes
y pequefos ejecutivos o estudiantes, jubilados o funcionarios, nifios y adolescentes familias
extendidas o parejas, es decir, un amplio rango de la poblacién, donde el objetivo es comer
rapido en un entorno limpio, moderno y con el disefio adecuado que se asemeja mas al

shopping o patios de comidas.



Otras de las ofertas que han resultado en éxito, es el servicio a domicilio, donde
alimentos répidos y sencillos son ideales para compartir y degustar en fines de semana para
salir de la rutina semanal de la oficina 0 muchos otros lugares de trabajo que consumen la
mayor parte del tiempo de los ciudadanos de hoy en dia. Con este ejemplo podemos decir
que hoy en dia puedes recibir en casa desde sushi a un simple arroz, papas fritas,
hamburguesas, etc. Y esto solamente ha sido el comienzo pues en muchos locales la oferta a
partir de internet esta creciendo mucho mas y restaurantes que ofrecian el servicio a domicilio

estandar y que no se encuentren en Internet tardaran menos en salir del mercado.

Ademas todo el servicio de restauracion que se ofrece brinda a las personas las opciones
mas variadas e incluso promociones en los dias de mayor afluencia de gente, que son los
fines de semana. Comer fuera en estos dias se ha vuelto en una actividad habitual, y personas
que buscan nuevos sabores cada vez son mas frecuentes y exigentes con la globalizacién
gastronémica. La actividad de las empresas destinadas al servicio de comidas y bebidas cada
dia alcanza un mayor desarrollo, adaptado a las necesidades de la vida de una sociedad
moderna. Y es que salir a comer o cenar eran actividades reservadas para las clases mas
adineradas antes de la Segunda Guerra Mundial, y con la incorporacion de la mujer al mundo
laboral se ha hecho mucho més asequible la comida fuera del hogar y los servicios a domicilio
de los que ya hablamos.

El mundo gastrondmico de hoy se expande sin barreras y esta vez estd mas cerca de
todos. El turismo ha revolucionado la distancia y los aviones nos llevan en unas cuantas horas
a culturas gastronomicas diferentes cuyo conocimiento y aprendizaje nos sirve para

demandarlas y aceptarlas en nuestro lugar de origen.

Nada extrafo se ha vuelto en comer y beber algo que nos es nuevo, pues solo es una
cuestion de asimilar las culturas a través de las papilas gustativas. Asi mismo, no debemos
olvidar que los gustos evolucionan, quizad hoy mas rapido que antes y que nunca, pues el
consumidora actual y el del futuro querran disfrutar o conocer todo aquello que le produzca

una sorpresa o le estimule los sentidos.

En los ultimos afios las novedades e innovaciones que han llegado més alla de nuestras
fronteras han servido para adaptarnos a un cambio globalizado y aceptar que este ha
alcanzado a la restauracion de nuestro pais. Sin embargo el éxito de cada uno de estos
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cambios dependerd de muchos mas factores y mucho mas en una sociedad que recién ha

empezado a sentirla.

El negocio de restaurantes, bares, cafeterias y similares de estructura familiar va poco
a poco remodeladndose y adquiriendo un nuevo caracter mas empresarial, donde ya no se trata

de garantizar un salario a la familia sino una inversion de capital a la que hay que rentabilizar.

Sin lugar a duda uno de los actores principales para la obtencidn de metas y rentabilizar
al negocio turistico es el Estado. El gobierno de los Gltimos afios ha venido trabajando e
impulsando al turismo en varios sectores tratando de conseguir que los objetivos planteados
a comienzos de la administracion se reflejen en el tiempo que ellos determinaron. Las
entidades publicas han impulsado el turismo tanto interno como externo, si bien es cierto que
el pais esta cruzando por una crisis que ha afectado al avance del desarrollo, podriamos decir
que sin lugar a duda el turismo ha crecido dentro del pais.

La ciudadania debe llevar conciencia de lo que se ha logrado hasta el momento y
sumarse al desarrollo productivo del pais, sin esperar a que el gobierno solucione todos
nuestros problemas financieros. Para los empresarios que han sido afectados con la crisis que
golpea al pais se ha vuelto mucho mas dificil generar competitividad. Aun asi nuevas
empresas siguen abriendo sus puertas, pero muchas mas siguen cerrando. A continuacion

exponemos los resultados obtenidos por el Ministerio de Turismo durante la gestion del 2015.

Ofrecer Servicios de calidad, estimular las inversiones turisticas y fortalecer la
promocion interna y externa del potencial turistico de Ecuador, fueron los principales ejes de

accion del Ministerio de Turismo de Ecuador durante 2015.

Estas acciones estan disefiadas para hacer del turismo la primera actividad econémica
no petrolera del pais al 2018, a través de la priorizacion de productos, de destinos y de
mercados, y, a duplicar los ingresos por concepto de turismo al 2020, tomando como base al
2015 (un estimado de USD. 1.691,2 millones).

Entre los logros alcanzados por el Ministerio de Turismo durante el 2015 destacan:
La llegada de extranjeros al pais alcanzaria el 1.560.429 (estimado al 31 de diciembre
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Los turistas extranjeros que mas visitan el pais provienen de Colombia 23,64%,
Estados Unidos 16,66% y Pert 11,27%, entre otros.

El promedio de gasto de los turistas extranjeros se estima alrededor de USD. 1.200

En el 2015 se registré un saldo positivo en la balanza turistica estimado en USD 650
millones, a diferencia del 2007 que mantenia un déficit de balanza turistica de USD.106, 7

millones.

Los ingresos econdmicos por turismo han pasado de 492.2 millones de dolares en 2007
a un estimado de 1.691,2 millones de ddlares en 2015, lo que representaria un crecimiento

promedio anual del 13%.
36 premios y reconocimientos internacionales

Capacitacion/Certificacion Laboral

728 empresas cuentan con la Marca Q otorgada por el Sistema Nacional de Calidad

Turistica del Mintur.

5.532 personas recibieron la Certificacion de Competencias Laborales, con diploma de

excelencia.

Se impulso el concurso Premios a la Calidad en siete categorias, cuyos ganadores
fueron elegidos por voto ciudadano: Ciudad mas amable, Ciudad mas segura, Playa Limpia,

Estacion de Servicios, Alojamiento Preferido, Restaurante Preferido, y Mejor Anfitrién.

Generacion de Empleo

En el 2007 se generaron 285.322 empleos directos e indirectos en alojamiento y
servicios de comida y bebida; y, al tercer trimestre del 2015 se generaron 415.733 empleos
en actividades de alojamiento y servicios de comida y bebida.

Uno de cada 20 empleos son por turismo, de los cuales el 67% son mujeres.

Por cada 10 visitantes extranjeros que ingresan al pais se genera 1 empleo de

asalariados en la economia nacional

Turismo interno




Campafias nacionales para motivar a los ecuatorianos a ser buenos turistas y grandes
anfitriones, asi como para viajar primero por Ecuador, que se realizé en alianzas estratégicas

con la empresa privada.

Campaiia Nacional de Valores “Ecuador Potencia Turistica” (Playas Limpias y Bafos

Limpios).

Campafia Nacional Album de cromos Xpedicion Ecuador, que presenta todos los
atractivos turisticos del pais de manera ludica. El publico objetivo de este album son los nifios
y nifias del Ecuador.

El turismo interno mueve 1.7 millones de délares diarios

Inversiones en turismo

En el 2.015 se firmaron en total 12 contratos de inversion en turismo, por un monto de

USD 143 millones, generando 700 nuevos empleos.

Sequridad turistica

Colocacion de 350 botones de auxilio en establecimientos turisticos, mediante acuerdos
interministeriales con el Ministerio Coordinador de Seguridad, Ministerio de Turismo y el
Ecu 9-1-1.

Implementacion del Chip Turista, una herramienta disefiada para turistas
internacionales, quienes tendran todos los recursos para compartir con el mundo su
experiencia en el pais de los cuatro mundos. Ademas, les permite ser atendidos de manera

mas rapida ante una emergencia.

Establecimientos turisticos

Al afio 2015 se cuenta con 23.096 establecimientos turisticos registrados, lo que
representa el 62,1% de crecimiento acumulado respecto al 2007. Al 22 de diciembre de 2016

se registraron 2.678 establecimientos mas.
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Segun datos emitidos por el Ministerio de Turismo del Ecuador, del total de estos
establecimientos registrados durante el 2015, 475 pertenecen a la categoria de tercera clase,
342 de segunda, 225 de tercera, 75 de primera y se contabilizan seis de lujo.

Para el afio de 2016 se ha venido trabajando en los ejes de calidad turistica y promocion
turistica principalmente, sin embargo existe este afio en especial un objetivo de brindar al
sector turistico mas diversidad en la prestacion de servicios impulsando la creatividad e

innovacion en los mismos.

Segun lo expuesto anteriormente, podemos analizar que en el pais el sector de
Restauracion no tiene grandes impulsos como lo tiene la hoteleria o la operacién, a pesar de
varios concursos gastronémicos que se han desarrollado alrededor del pais, ain se siente la

recesion econdmica gue vive la nacion.

Por esta razon debemos estar mas preparados para generar mayor competitividad en

nuestro pais y en nuestra ciudad.

La economia globalizada ofrece nuevas tecnologias, competencias, mercados y fuentes
de financiacion a las empresas de paises en desarrollo, es decir, unas perspectivas de
crecimiento y apertura al exterior mas auspiciosas que nunca. Al mismo tiempo, las expone
a la fuerte competencia de las importaciones de bajo costo. Al desaparecer las barreras
comerciales, el mercado nacional deja de ser viable por si mismo. Todo producto o servicio
ofrecido por las empresas de paises en desarrollo tiene que corresponder mas y mas a las
exigencias de precio, calidad y entrega de los mercados turisticos nacionales y extranjeros

esenciales para su desarrollo.

No cabe duda de que entre las empresas de los paises en desarrollo habra ganadores y
perdedores. Esta dualidad de la globalizacion inspira temor a las empresas de origen familiar,
pero también ha suscitado un gran interés por la competitividad empresarial, las asociaciones

publico-privadas y las politicas publicas en los paises en desarrollo.

Entrando en términos generales entonces, definamos nosotros que es competitividad:
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Para nosotros estudiantes de Turismo en cuenca, competitividad es la consecucion de
objetivos planteados por la empresa para generar mayor rentabilidad que la competencia,

apoyandose en herramientas como el marketing, las TIC e incluso politicas internas.

En muchos lugares hemos escuchado sobre debates e incluso propuestas de campafa
que brindan soluciones para generar competitividad, incluso algunas suenan un poco a
milagro, como por ejemplo “eliminar tramites burocraticos”. Se hacen necesarios muchos
mas factores para hacer frente a los retos de una economia en desarrollo globalizada como la

nuestra.

Para reaccionar con eficacia a las exigencias de la economia globalizada, las empresas
tienen que crear diversas capacidades de competencia en los campos de servicio, atencion,
infraestructura, calidad, cocina, etc. Dicho esto, en la creacion de competitividad empresarial
también incumbe un papel importante a los gobiernos y las instituciones de apoyo al
comercio, que deben respaldar la competitividad con estrategias coherentes. Convertir estas
estrategias en medidas concretas dependera de que haya una cooperacion estrecha y activa

entre las empresas y los gobiernos.

Uno de los motores de la competitividad es, sin duda, la innovacién en el campo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) aplicadas al Turismo. Pero, por lo
general, los paises en desarrollo no producen TIC, sino que utilizan tecnologia importada,
obtenida de fuentes como las inversiones extranjeras directas o las licencias, y los programas

de asistencia técnica.

En los paises en desarrollo, el sector turistico es el principal agente de acumulacion
tecnologia. Asi ocurre cuando las empresas invierten con la voluntad de convertir las
tecnologias y los conocimientos comprados en insumos productivos. El aprovechamiento
innovador de las nuevas tecnologias solo puede lograrse adquiriendo experiencia y haciendo

inversiones en capacitacion, busqueda de informacion, e investigacion y desarrollo (1+D).
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Es imprescindible también conocer a nuestro cliente, y partiendo de los cambios que
hemos expuesto de nuestro puablico objetivo hemos generado un grafico que muestra los lados
opuestos de los clientes de antes con los de ahora.
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Tabla 1 Comparacion cronoldgica del cliente en Restaurante El Unico

Cliente no exigente

Cliente poco conocedor

Competencia relativa o escasa

Productos 'y  servicios  muy
familiares

Escasa innovacion y tecnologia
Modelo de gestion muy simple
Escaso disefio en los
establecimientos

Personal con escasa 0 nula
formacion

Sin  muchas dificultades para

encontrar personal operativo

Sin necesidad de contratar personal
bilingtie
Pocas dificultades para fidelizar

clientes

Los cambios no son necesarios

Las inversiones eran para toda la

vida

Cliente cada vez maés exigente

Cliente cada vez méas conocedor y con
mas experiencia

Competencia en constante aumento

Productos y servicios en funcion de la

demanda a la que se dirige

Innovacion y tecnologia
indispensable

Gestion profesionalizada

El disefio forma parte de la imagen

que se vende

Personal demandado con formacion

en escuelas de turismo

Cada vez maés dificultad para
encontrar personal operativo
adecuado

Personal bilingle indispensable

Mayor dificultad para fidelizar
clientes
Productos y servicios son

descontinuados rapidamente

Las inversiones necesitan  ser

rentabilizadas lo méas pronto posible

Fuente: Elaboracién Propia
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Si analizamos el cuadro anterior tenemos que delante de nosotros vemos, el cliente
actual el cual tiene un mayor conocimiento de lo que se ofrece y esto le va a permitir elegir
y seleccionar aquello que mas le convenga en funcion de sus motivaciones deseos y

expectativas, tratando asi de obtener por el dinero que invierte el mayor valor posible.

La restauracion de estos dias estd dando el salto hacia el futuro, ya que los
establecimientos que aparecen ya tienen otro perfil, un disefio méas especifico, un producto
estudiado y sobre todo, una gestion empresarial que casi le asegura una rentabilidad y

crecimiento.

Toda estrategia de competitividad coherente y adaptada a las circunstancias nacionales
ejerce una gran influencia en la creacién de competitividad empresarial. Una estrategia bien
gestionada reposa esencialmente en una cooperacion estrecha y activa entre las empresas y
las autoridades. Tradicionalmente, las empresas se concentran en aumentar la rentabilidad,
mientras que los gobiernos se encargan de formular y aplicar la estrategia. En realidad, para
triunfar en el nuevo contexto globalizado hay que modificar esta reparticion tradicional de
tareas. Para lograr nuevos recursos y mercados, reduciendo los riesgos de una fuerte
competencia, hay que definir un nuevo tipo de relacion empresa-gobierno. En este nuevo
contexto, el gobierno desempefia un papel importante en la gestion de la estrategia de
competitividad de establecimientos turisticos, en este caso.

El papel del sector empresarial es diferente en este caso, pues diversas experiencias exitosas
en Asia Oriental y otras regiones indican que las empresas, especialmente las mas
importantes, y sus asociaciones pueden hacer al menos cuatro contribuciones significativas
a la gestion de las estrategias nacionales de competitividad que son: Ayudar a las empresas
mas debiles a ayudarse a si mismas, ayudar a los gobiernos a colmar el déficit de informacion,
potenciar capacidades de los gobiernos y participar en proyectos de infraestructuras. Rodrigo
Badrinath (2004).

La organizacion de un restaurante sera distinta segun su tipologia, empezando por la

distribucion de trabajo entre el personal es una tarea dificil y muy delicada, que requiere
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ademas conocer perfectamente todas y cada una de las actividades que deben realizar las
distintas plazas de trabajo, por lo que muchas de las veces suele hacerlo la persona encargada
de dirigir el restaurante.

Para la distribucion del trabajo en un restaurante hay que tener presente, en todo

momento una serie de factores que inciden y repercuten de una forma directa en las tareas:

e El hecho de que la restauracion se trata de una actividad estacional.
e El tipo de establecimiento y la categoria de la empresa

e Lacantidad y la categoria profesional de los trabajadores

e El tipo de servicio que se presta en el restaurante

e Las cuestiones relativas a los turnos, periodos de descanso y vacacionales.
José Raya (2006).
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II. MARCO LEGAL

Para la constitucion y mas adn conservacion de cualquier establecimiento turistico
dentro de un territorio es necesario tener en cuenta los diferentes y complejos procesos
legales a realizarse, pues la ley siempre establece parametros para llevar de una manera
ordenada y dentro de los lineamientos a todas las actividades que puedan realizarse dentro

de su jurisdiccion.

Dentro del Ecuador, si hablamos especificamente de un restaurante, debemos tomar en
cuenta todas las leyes, normativas u ordenanzas que se refieran o tengan semejanza ha dicho
tema, es por eso que en el presente analisis legal se describe los permisos y pautas a seguir

por parte de los responsables de un establecimiento de alimentos y bebidas.

Para iniciar se considerara la Ley de turismo pues de acuerdo al Art.5 nos referimos a

una empresa que presta un servicio turistico.

CAPITULO 1l DE 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 prestacién remunerada de modo habitual a una o mas de las

siguientes actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte

aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad

se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos

coNngresos y convenciones; y,
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f. Casinos, salas de juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones

estables.

Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en esta Ley
estardn sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los reglamentos y normas técnicas
y de calidad respectivas.

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de
turismo vy 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;

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; y,

e. No tener, que sujetarse a la obtencion 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.

Para un mejor desarrollo de las actividades y llevarlas dentro de los parametros que
conforman las leyes del pais, hoy en dia es de gran importancia analizar las directrices

enmarcadas en la Ley de Gestion Ambiental detalladas a continuacion:
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TITULO Il
INSTRUMENTOS DE GESTION AMBIENTAL
CAPITULO II

DE LA EVALUACION DE IMPACTO AMBIENTAL Y DEL CONTROL
AMBIENTAL

Art. 19.- Las obras pablicas, privadas o mixtas, y los proyectos de inversion publicos
0 privados que puedan causar impactos ambientales, seran calificados previamente a su
ejecucion, por los organismos descentralizados de control, conforme el Sistema Unico de

Manejo Ambiental, cuyo principio rector seré el precautelatorio.

Art. 20.- Para el inicio de toda actividad que suponga riesgo ambiental se debera contar

con la licencia respectiva, otorgada por el Ministerio del ramo.

Art. 21.- Los sistemas de manejo ambiental incluiran estudios de linea base; evaluacion
del impacto ambiental; evaluacion de riesgos; planes de manejo; planes de manejo de riesgo;
sistemas de monitoreo; planes de contingencia y mitigacion; auditorias ambientales y planes
de abandono. Una vez cumplidos estos requisitos y de conformidad con la calificacion de los

mismos, el Ministerio del ramo podra otorgar o negar la licencia correspondiente.

Art. 22.- Los sistemas de manejo ambiental en los contratos que requieran estudios de
impacto ambiental y en las actividades para las que se hubiere otorgado licencia ambiental,
podran ser evaluados en cualquier momento, a solicitud del Ministerio del ramo o de las
personas afectadas. La evaluacion del cumplimiento de los planes de manejo ambiental
aprobados se realizard& mediante la auditoria ambiental, practicada por consultores
previamente calificados por el Ministerio del ramo, a fin de establecer los correctivos que

deban hacerse.
Art. 23.- La evaluacion del impacto ambiental comprendera:

a) La estimacion de los efectos causados a la poblacion humana, la biodiversidad, el
suelo, el aire, el agua, el paisaje y la estructura y funcion de los ecosistemas presentes en el

area previsiblemente afectada;
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b) Las condiciones de tranquilidad publicas, tales como: ruido, vibraciones, olores,
emisiones luminosas, cambios térmicos y cualquier otro perjuicio ambiental derivado de su
ejecucion; y,

c) La incidencia que el proyecto, obra o actividad tendra en los elementos que

componen el patrimonio historico, escénico y cultural.

Art. 24.- En obras de inversion publicas o privadas, las obligaciones que se desprendan
del sistema de manejo ambiental, constituirdn elementos del correspondiente contrato. La
evaluacion del impacto ambiental, conforme al reglamento especial sera formulada y
aprobada, previamente a la expedicion de la autorizacion administrativa emitida por el
Ministerio del ramo. Art. 25.- La Contraloria General del Estado podra, en cualquier
momento, auditar los procedimientos de realizacion y aprobacion de los estudios y
evaluaciones de impacto ambiental, determinando la validez y eficacia de éstos, de acuerdo
con la Ley y su Reglamento Especial. También lo hara respecto de la eficiencia, efectividad
y economia de los planes de prevencion, control y mitigacion de impactos negativos de los
proyectos, obras o actividades. Igualmente podra contratar a personas naturales o juridicas
privadas para realizar los procesos de auditoria de estudios de impacto ambiental.

Art. 26.- En las contrataciones que, conforme a esta Ley deban contar con estudios de
impacto ambiental, los documentos precontractuales contendran las especificaciones,
pardmetros, variables y caracteristicas de esos estudios y estableceran la obligacién de los
contratistas de prevenir o mitigar los impactos ambientales. Cuando se trate de concesiones,
el contrato incluira la correspondiente evaluacién ambiental que establezca las condiciones
ambientales existentes, los mecanismos para, de ser el caso, remediarlas y las normas

ambientales particulares a las que se sujetaran las actividades concesionadas.

Art. 27.- La Contraloria General del Estado vigilara el cumplimiento de los sistemas
de control aplicados a través de los reglamentos, métodos e instructivos impartidos por las
distintas instituciones del Estado, para hacer efectiva la auditoria ambiental. De existir

indicios de responsabilidad se procedera de acuerdo a la ley.
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CAPITULO Il
DE LOS MECANISMOS DE PARTICIPACION SOCIAL

Art. 28.- Toda persona natural o juridica tiene derecho a participar en la gestion
ambiental, a través de los mecanismos que para el efecto establezca el Reglamento, entre los
cuales se incluiran consultas, audiencias pablicas, iniciativas, propuestas o cualquier forma
de asociacion entre el sector pablico y el privado. Se concede accidn popular para denunciar
a quienes violen esta garantia, sin perjuicio de la responsabilidad civil y penal por denuncias
0 acusaciones temerarias 0 maliciosas. El incumplimiento del proceso de consulta al que se
refiere el articulo 88 de la Constitucidon Politica de la Republica tornara inejecutable la

actividad de que se trate y sera causal de nulidad de los contratos respectivos.

Art. 29.- Toda persona natural o juridica tiene derecho a ser informada oportuna y
suficientemente sobre cualquier actividad de las instituciones del Estado que conforme al
Reglamento de esta Ley, pueda producir impactos ambientales. Para ello podra formular
peticiones y deducir acciones de carécter individual o colectivo ante las autoridades
competentes.

TITULOV
DE LA INFORMACION Y VIGILANCIA AMBIENTAL

Art. 39.- Las instituciones encargadas de la administracion de los recursos naturales,
control de la contaminacién ambiental y proteccién del medio ambiental, estableceran con
participacion social, programas de monitoreo del estado ambiental en las areas de su
competencia; esos datos seran remitidos al Ministerio del ramo para su sistematizacion; tal

informacion sera publica.

Art. 40.- Toda persona natural o juridica que, en el curso de sus actividades
empresariales o industriales estableciere que las mismas pueden producir o estan
produciendo dafios ambientales a los ecosistemas, estd obligada a informar sobre ello al
Ministerio del ramo o a las instituciones del régimen seccional autobnomo. La informacion se
presentara a la brevedad posible y las autoridades competentes deberan adoptar las medidas

necesarias para solucionar los problemas detectados. En caso de incumplimiento de la
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presente disposicion, el infractor sera sancionado con una multa de veinte a doscientos

salarios minimos vitales generales.

Es necesario incluir las bases establecidas en el Plandetur pues nos determina varios
aspectos que van de la mano con la participacion del sector publico y privado en cuanto a
actividades de turismo sostenible.

En cuanto a los objetivos estratégicos que contempla el Plandetur tenemos:

1. Consolidar al turismo sostenible como uno de los ejes dinamizadores de la economia
ecuatoriana, que busca mejorar la calidad de vida de su poblacion y la satisfaccion de la

demanda turistica, aprovechando sus ventajas competitivas y elementos de unicidad del pais.

2. Coordinar los esfuerzos publicos, privados y comunitarios para el desarrollo del
turismo sostenible, basado en sus destinos turisticos y bajo los principios de alivio a la

pobreza, equidad, sostenibilidad, competitividad y gestion descentralizada.

3. Desarrollar un sistema moderno de gobernanza del turismo, que tenga un esquema
juridico claro, un sistema de informacion eficiente y un marco institucional fortalecido que
facilite el ejercicio de las actividades turisticas, impulse el proceso de descentralizacion ya
en marcha, con procesos eficientes que contribuyan a la sostenibilidad, competitividad y

seguridad del sector turistico del Ecuador.

4. Generar una oferta turistica sostenible y competitiva potenciando los recursos
humanos, naturales y culturales, junto con la innovacién tecnoldgica aplicada a los
componentes de infraestructuras, equipamientos, facilidades y servicios, para garantizar una

experiencia turistica integral de los visitantes nacionales e internacionales.

5. Incentivar el volumen del turismo interno dentro de las posibilidades socio-
econdmicas econémicas del mercado, su evolucion en el tiempo y abierta a todos los sectores

de la poblacién que ejerce el ocio como derecho.

6. Convertir al turismo sostenible en una prioridad de la politica de Estado y de la
planificacion nacional para potenciar el desarrollo integral y la racionalizacion de la inversion

publica, privada y comunitaria.
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7. Atraer una demanda turistica internacional selectiva, consiente de la sostenibilidad
y con mayor disposicion al gasto turistico por su estancia, asi como una demanda turistica
nacional amplia y abierta a todos los sectores de la poblacion que ejerce el ocio como un

derecho.

8. Posicionar al pais como un destino turistico sostenible lider que contribuye al logro
de los Objetivos de Desarrollo del Milenio con elevada responsabilidad social corporativa y

efectiva gestion socio-cultural y ambiental.
Politicas para el Turismo en Ecuador:

1. El turismo sostenible es el modelo de desarrollo en todos los niveles de gestion del
sector para dinamizar la economia nacional y contribuir al logro de los Objetivos de
Desarrollo del Milenio (ODM).

2. La gestion del turismo en Ecuador busca un funcionamiento coordinado entre los
actores publico, privado y comunitario sustentados en un Ministerio de Turismo fortalecido
y en una gestion descentralizada y desconcentrada eficiente.

3. Se valoriza y conserva el patrimonio turistico nacional, cultural y natural, sustentado

en un desarrollo equilibrado del territorio.

4. Se defiende y protege a los territorios donde se desarrollan actividades turisticas

frente a actividades extractivas y de alto impacto.

5. Se optimiza las oportunidades que el ejercicio de las actividades turisticas puede
generar como aporte significativo al desarrollo productivo, social y ambiental; por lo que se
busca la mejora de la calidad de vida de los residentes en los destinos turisticos mediante la

dinamizacion de las cadenas de valor integrados.

6. Se impulsa el turismo social para la democratizacion del ocio como derecho humano

y la integracion nacional.

7. Se busca la competitividad del sistema turistico con productos y servicios de calidad,
caracteristicas de sostenibilidad y la diferenciacion del valor agregado por el aporte local al

turismo.
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Estrategias Turisticas del Plan:

1. Fortalecimiento de la actividad turistica sostenible de Ecuador en los ambitos

econdémicos, sociales, institucionales y politicos del pais.

2. Establecimiento de un sistema adecuado de gobernanza turistica mediante el
fortalecimiento institucional, la coordinacion interinstitucional publica, privada y
comunitaria, el adecuado manejo territorial, la gestion descentralizada, la mejora de procesos

y la generacion y aplicacion de normas claras para todos los actores.

3. Transformacion del sistema turistico ecuatoriano hacia el turismo sostenible, de
forma integral y pionera a través de un proceso gradual de inclusion de criterios de

sostenibilidad en sus actividades y a todo nivel, que fortalezcan el patrimonio social y natural.

4. Instrumentalizacion de la actividad turistica para contribuir en la consecucién de los
Obijetivos de Desarrollo del Milenio, que permita extender los beneficios de la actividad a las
empresas, comunidades e instituciones turisticas y relacionadas, y a la sociedad ecuatoriana
para el disfrute de larecreacion y el turismo social; con la integracion de productos y servicios
locales en la cadena de valor del turismo, fomento de la equidad de género, la reduccién de
la pobreza, la conservacion del patrimonio natural y cultural, y la generacién de sinergias

para la sostenibilidad.

5. Desarrollo, equipamiento y dotacién de elementos necesarios para la creacion,
mejora y consolidacién de los destinos turisticos de Ecuador, como componentes de

productos turisticos competitivos.

6. Innovacion de productos turisticos, planificacion de mercadeo estratégico y
operativo y gestion integrada de la comercializacion para la mejora continua de la
competitividad.

7. Fortalecimiento de la microempresa, pequefias empresas, de redes de MyPE’s y
comunidades turisticas y proveedoras de suministros y servicios complementarios para la

industria turistica.
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8. Desarrollo de inteligencia e informacion estratégica y operativa permanente, tanto
del mercado como de la gestion del turismo, para el desarrollo eficiente del turismo sostenible
en Ecuador.

9. Fortalecimiento y sistematizacién de la gestion de promocién y mercadeo turistico
de Ecuador, que facilite el acceso eficaz a los mercados principales nacionales e
internacionales; que incluya la colaboracién de los actores del sector, y realice seguimiento

y evaluacién de los resultados de la gestion.

10. Capacitacion y formacion integral en turismo sostenible, tanto a nivel de
sensibilizacion de la sociedad civil en general como en la adquisicion de conocimientos

técnicos profesionales y competencias laborales del turismo.

11. Establecimiento de mecanismos de consecucion de fondos, incentivos econémicos
y mecanismos financieros y no financieros sistemas de micro crédito y de dinamizacién
empresarial adecuados que permitan viabilizar la ejecucion de 24 Ministerio de Turismo
financieros, sistemas de micro-crédito y de dinamizacion empresarial adecuados que
permitan viabilizar la ejecucion de los programas para el turismo sostenible definidos en el
PLANDETUR 2020.

Cuando nos referimos al &mbito legal es indispensable conocer las ordenanzas que
establece el Gobierno descentralizado de cada ciudad o parroquia, puesto que estos tienen a
cargo varias competencias que no se establecen en las leyes generales del pais, sino

Unicamente dentro del territorio determinado.

Dentro de las ordenanzas dispuestas por la Ilustre Municipalidad de Cuenca para el

funcionamiento de establecimientos turisticos tenemos:

ORDENANZA QUE REGULA LA TASA DE LA LICENCIA ANUAL PARA EL
FUNCIONAMIENTO DE LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS.

Art. - 1.- AMBITO Y FINES.- EI Ambito y aplicacion de esta ordenanza es la
regulacion y fijacion de las tasas para la obtencion de la licencia anual del funcionamiento
de los establecimientos turisticos que proporcionen, intermedien o contraten directa o

indirectamente con turistas la prestacion de los servicios en la Jurisdiccion del Canton
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Cuenca, cuyos valores seran destinados exclusivamente al cumplimiento de los fines del

desarrollo turistico de Cuenca.

Art. 2.- ACTIVIDADES TURISTICAS.- Para efectos del cobro de la presente tasa

se consideran actividades turisticas las determinadas en la Ley de Turismo.

Art. 3.- REGISTRO Y LICENCIA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO.- De
conformidad con lo dispuesto en el Art. 8 de la Ley de Turismo, para el ejercicio de las
actividades turisticas se requiere obtener el registro y la licencia anual de funcionamiento. El
otorgamiento de la licencia anual de funcionamiento le compete a la Municipalidad de

Cuenca a través de la dependencia pertinente.

Art. 4.- REGISTRO.- Toda persona natural, juridica o comunidades previo al inicio
de la actividad turistica por una sola vez debera registrar su establecimiento en el Ministerio

de Turismo.

Art. 5.- LICENCIA ANUAL DE FUNCIONAMIENTO. Para el ejercicio de las
actividades turisticas a mas del registro, debera cumplir todos los requisitos legales
pertinentes. La Licencia Anual de Funcionamiento, constituye la autorizacion legal conferida

por la Municipalidad de Cuenca, sin la cual no se podra ejercer la actividad turistica.

Art. 6 REQUISITOS PARA LA LICENCIA ANUAL.- Para obtener la licencia
anual de Funcionamiento, se requiere: a) Presentar la solicitud en el formulario
correspondiente b) Certificado de registro en el Ministerio de Turismo cuando fuere inicio
de la actividad; c) Copia del RUC; d) Copia del depdsito del pago del 1 por mil de los activos
fijos que posee el establecimiento. €) Y todos los demas requisitos exigidos por la Ley

Art. 7- VALOR DE LA TASA POR LA LICENCIA ANUAL DE
FUNCIONAMIENTO.- Deberan pagar los propietarios, arrendatarios o representantes
legales de los establecimientos turisticos segun la clasificacion, categoria, tipo y subtipo de

conformidad con los siguientes valores:
1. ESTABLECIMIENTOS DE COMIDAS Y BEBIDAS

2.1 RESTAURANTES Y CAFETERIAS. Pagaran la cantidad que resulte de dividir el
valor maximo fijado a continuacién por cada categoria para 30 y multiplicado por el nUmero
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total de mesas de cada establecimiento, hasta un tope maximo del valor fijado para cada
categoria. Para el calculo del nimero de mesas se considerara el nimero de plazas total del
establecimiento dividido para 4.

2.2 DRIVE IN pagarén la cantidad fija que les corresponda de acuerdo al siguiente
detalle:

2.3 BARES.- Pagaran la cantidad fija de acuerdo al siguiente detalle:
2.4 FUENTES DE SODA.- Pagaran la cantidad fija de acuerdo al siguiente detalle:

Art. 8.- PERIODO DE VALIDEZ.- La Licencia anual Unica de funcionamiento

tendra validez durante el afio de su otorgamiento.

Art. 9.- RENOVACION DE LA LICENCIA.- La Licencia anual unica de
funcionamiento debera ser renovada hasta el 31 de julio de cada afio sin recargo alguno,
vencido este plazo se otorgaré la licencia con los recargos de conformidad con el articulo 20

del Cadigo tributario.

Art. 10.- PAGO PROPORCIONAL.- Cuando un establecimiento Turistico no
iniciare sus operaciones dentro de los primeros treinta dias del afio, el pago por concepto de
licencia anual de funcionamiento se calculara por el valor equivalente a los meses restantes

del afo calendario.

Art. 11.- INFORMACION DE TRANSFERENCIA DEL PRESTADOR DE
SERVICIO.- Para el caso que se dé el arrendamiento o transferencia del establecimiento
turistico, el arrendatario o adquirente, esta obligado a comunicar a la Municipalidad de
Cuenca, dentro de los treinta dias de celebrado el contrato. De no darse cumplimiento a esta
exigencia, se procederd a imponer la sancién de $100,00; sin embargo la licencia de

funcionamiento tendra validez por el tiempo de vigencia otorgado al titular.

Art. 12.- CAMBIO DE ACTIVIDAD TURISTICA:- En el caso de que se cambie de
actividad una vez registrada y otorgada la licencia de funcionamiento, debera registrarse
nuevamente en el Ministerio de Turismo, y obtener la licencia de funcionamiento del nuevo

establecimiento en la Municipalidad de Cuenca.
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Art. 13.- LICENCIA POR CADA CATEGORIA DE SERVICIO.- Una agencia de
viajes que desarrolle la dualidad, esto es internacional y operadora debera pagar por concepto

de licencia de funcionamiento los valores correspondientes a cada una de las categorias.

Art. 14.- EXHIBICION DE LICENCIA.- Todo establecimiento dedicado a las
actividades turisticas esta obligado a exhibir la Licencia de Funcionamiento y las tarifas de

los servicios que brinda, en un lugar visible al pablico.

Art. 15.- SANCION.- El establecimiento turistico que se encuentre funcionando sin la
respectiva licencia Unica anual de funcionamiento, serd clausurado hasta cuando obtenga la

misma.

Art. 16.- CLAUSURA.- El acto de clausura, serd dispuesto por el Comisario
Municipal, mediante la aplicacion de los respectivos sellos, los que no podran ser retirados

bajo las prevenciones de Ley.

DISPOSICION TRANSITORIA.- El Concejo Cantonal determinara la dependencia
o0 instancia administrativa que se encargara de administrar las actividades turisticas por parte
de la Municipalidad. Hasta que el Concejo Cantonal determine las dependencias o instancias
administrativas para el cobro y administracion de la tasa, esta debera ser recaudada por la
Direccion Financiera de la Municipalidad de Cuenca. La presente Ordenanza entrard en

vigencia a partir de su promulgacion en el Registro Oficial.

CERTIFICADO DE DISCUSION: Certificamos que la presente Ordenanza fue
conocida, discutida y aprobada por el llustre Concejo Cantonal, en Primer Debate en sesion
ordinaria del 16 de abril del 2004 y en Segundo Debate en sesiones ordinarias del 21 de julio
y 12 y 22 de diciembre del 2004.-

Luego de haber realizado las respectivas gestiones fijadas por las autoridades del pais
a través de las leyes, normativas y ordenanzas referentes a actividades turisticas,
especificamente las de restauracion, es posible obtener los permisos y licencias pertinentes a

dicha actividad y empresa.
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I1l.  JUSTIFICACION

La necesidad de implementar procesos profesionales en los diferentes establecimientos
turisticos ha promovido el interés por parte de estudiantes a elegir esta carrera y de la misma
manera ha motivado a muchos empleadores a realizar estudios enfocados a una mejor
organizacion y desenvolvimiento de actividades, que vayan de la mano con el
profesionalismo intelectual y préactico, lo que les pueda permitir aumentar el potencial de su

negocio o empresa.

En la actualidad, muchos empresarios tratan de capacitarse o informarse en temas
referentes al estudio de mercado y operacion de sus negocios, pues la demanda de calidad en
el servicio cada vez se incrementa de manera acelerada, esta realidad obliga a estas personas
a invertir en conocimiento profesional y dejar de lado el empirismo con el que se han
mantenido a lo largo del tiempo, esto implica abrirse a nuevas tendencias e ideas en cuanto

a la administracion y operacion, asi como entender las exigencias de los clientes.

Dentro de todos los aspectos que implica la reestructuracién de una empresa, el tema
primordial en cuanto a buen funcionamiento, siempre es el talento humano, pues se debe
manejar con determinacion cada integrante, tanto practico como psicolégicamente para que

el establecimiento progrese de manera favorable.

Segun las nuevas tendencias de la operacion de establecimientos de alimentos y
bebidas, las exigencias por parte de consumidores en cuanto al servicio, productos e incluso,
organizacion es cada vez mas eminente. Pues solo en 2012, se pudieron visualizar alrededor
de diez nuevas tendencias que demanda el cliente actual; entre las mas requeridas estan
inicialmente “Salud y Bienestar”, estas dos palabras tienen mucho sentido a la hora de verse
involucradas dentro del tema alimenticio, debido a que hoy en dia las personas ven la
necesidad de llevar una vida mas saludable, ademas entra en materia la “Sostenibilidad”
dentro de los restaurantes, no solo en cuanto a los productos ofrecidos, sino también en cuanto
a la infraestructura y demas elementos que conforman la empresa. Si bien los siguientes son
temas ya conocidos dentro de la restauracién, hoy en dia los clientes hacen énfasis por la
mejora de estos para que la satisfaccion aumente de manera notable, no obstante, la

comodidad, seguridad alimentaria, la creacion de nuevos productos, méas calidad a precios
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accesibles, entre otros, aun son puntos en los que debe ser renovado su concepto de acuerdo
a las nuevas exigencias propuestas por una sociedad cambiante y llena de necesidades acorde

a un nuevo estilo de vida.

La presente es una Propuesta de Manejo y Operacion para Restaurante “El Unico”,
ubicado en la ciudad de Cuenca, especificamente en el centro historico, el mismo que cuenta
con una trayectoria de 13 afios dentro del mercado local, plantea una estrategia diferente en
servicio, calidad y sabor. El siguiente trabajo de investigacion pretende redireccionar la
operacion y organizacion del Restaurante mediante el analisis de actividades y
procedimientos llevados a cabo por parte del personal del establecimiento, de esta manera se
pretende encaminar a la empresa hacia una ejecucion de sus competencias de una manera

profesional.

Es preciso mencionar que el funcionamiento del establecimiento se ha llevado de una
manera empirica por el gerente del local, el cual ha visto necesario, como ya hemos
mencionado, la reingenieria de todos sus departamentos. Es asi que la estructura
organizacional, incluyendo su imagen, mision, vision objetivos, entre otros. Se ha creado a
partir del presente trabajo; ya que antes no se poseia ningun tipo de informacion antes

mencionada.

Segun el gerente, el restaurante viene experimentando un proceso de cambio desde
hace 1 afio, el cual pretende potenciar sus ventas, mediante la implementacién de nuevas
tendencias en la operacion de establecimientos de alimentos y bebidas, el mejoramiento de
la calidad en todos sus departamentos y capacitacion al Talento Humano. Por lo que, ha visto
la importancia en contribuir de una manera profesional a su negocio y al mercado turistico,
mediante la ayuda de estudiantes de la carrera de Ingenieria en Turismo, asi mismo fue
necesaria la contribucion de los propietarios del establecimiento para levantar la informacion

basica requerida para la presente propuesta.

Esto llevara al establecimiento a desenvolverse con un sistema mas optimo de
operacion, lo que en el mejor de los escenarios incrementara las ventas y hara del Restaurante
“El Unico” un lugar de referencia dentro de la ciudad e incluso, la provincia, no solo por su

sazon sino ademas por un punto muy importante, como el servicio de calidad.
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CAPITULO 1

DIAGNOSTICO TECNICO




I. CAPITULO1
1. DIAGNOSTICO TECNICO

1.1.Introduccién al Capitulo

Hoy en dia las personas tienden a consumir alimentos mucho mas fuera de casa, y
Ecuador no es la excepcion, al igual que otros lugares del planeta y gracias a la globalizacion,
la restauracion esta sufriendo grandes cambios en los ultimos afios incluso méas rapido que

tiempo atras.

Comer fuera de casa ya no solo significa pagar por un plato de comida, el concepto que
tratan hoy en dia de Ilevar los restaurantes a sus comensales es la de brindar una experiencia
para su paladar y sus sentidos. Factores como la ambientacion, la decoracion, los colores, la
mausica e incluso el tacto entran en este amplio repertorio para conseguir la satisfaccion que

el cliente espera.

Sin embargo llevar todas estas caracteristicas de la mano e integrarlos de forma
eficiente no es una tarea facil, incluso el servicio de un plato lleva consigo un arte para la
produccion del mismo. La orquestacion de un restaurante no solamente necesita de un libro,
0 una guia implicita sino también de la experiencia de una persona que ha tenido muchos

afios por detras dentro de esta rama y el desarrollo de una empresa de restauracion.

La presente propuesta de manejo y operacion de “Restaurante E1 Unico”, se realizara
en la ciudad de Cuenca a partir del dltimo trimestre del afio 2016 y el primer trimestre del

afio 2017. La misma contara con 4 capitulos.

En este primer capitulo se desarrollaran los temas referentes a la localizacion, resefia
historica y la situacion actual que esta atravesando el establecimiento. A partir de estos datos
que se consiga y el diagnostico que se logre evaluar en este capitulo, se tendran las pautas

para realizar el proyecto.

En este apartado se conocera la ubicacion especifica del establecimiento y se
desarrollara la historia del establecimiento de restauracion para conocer las bases en las que

se construyo la empresa de caracter familiar. Se analizara ciertos datos que se obtengan y
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comparaciones con datos actuales para la situacion que vive el establecimiento en los

presentes dias.
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1.2.Localizacion

La localizacion de una empresa turistica debe estar enfocada a la asistencia de clientes
continuos y al incremento de los mismos en temporadas de alto flujo. Si bien la
infraestructura y la calidad del servicio son puntos clave a la hora de atraer nuevos
consumidores, la ubicacion del establecimiento cuenta mucho a la hora de constituir un
negocio, pues mucho antes de su apertura se debe tomar en cuenta numerosos aspectos que

enmarca la localizacion, pues gran parte del éxito dependera tnicamente de ella.

En muchas circunstancias el empirismo y la falta de experiencia o conocimiento, hace
gue a menudo fracasen los negocios pues dependiendo del producto y al tipo de cliente al

que este dirigido puede acontecer que el lugar donde se ubica el comercio no sea la adecuada.

La restauracion al igual que las demas empresas turisticas depende mucho de la
estacionalidad y feriados del pais, asi mismo es necesario realizar alianzas estratégicas que
les permitan tener resultados estables a lo largo del afio. A pesar de esto los establecimientos
de alimentos y bebidas pueden tener una ventaja sobre los otros, pues la alimentacion es un
elemento vital del ser humano por ende, la frecuencia de personas en estos negocios va a ser
mayor y constante. Pues asi mismo tenemos diferentes tipos de restaurante y dependiendo de
eso debe variar el precio de los productos, asi como la ubicacion e infraestructura del

establecimiento.

La proximidad a los centros poblados y comerciales depende en gran medida el futuro
de un establecimiento de restauracion. Una buena localizacion constituye para un restaurante,
como para todo comercio, un elemento esencial de éxito. En la ciudad de Cuenca declarada
Patrimonio Cultural de la Humanidad contar con un negocio en el centro histérico tiene sus
pros y sus contras. En la actualidad muchos visitantes extranjeros pasean por las calles de
este atractivo historico, y a la hora de comer escogen locales que se encuentren dentro de su
ruta de turismo, por esta razon el centro de la ciudad de Cuenca ofrece diferentes clases de
alimentos y bebidas para estos comensales y para los ejecutivos que simplemente trabajan en

estos lugares.
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Estamos hablando entonces de una alta competencia dentro de este atractivo de la
ciudad, cada establecimiento trata de acaparar mucha mas clientela y la guerra de precios es

muy visible cuando se camina por estas ubicaciones.

Por este motivo la ubicacion es un factor clave a la hora de comparaciones y mayor
flujo de gente. Por ejemplo en las fiestas de Cuenca el desfile civico el dia mismo de la
independencia y la noche misma de este evento, hubo gran afluencia de gente en el sector de
la avenida Huayna Capac. Asi mismo, la cantidad de negocios informales fueron los mas
visibles durante estas noches, pese al esfuerzo de la guardia ciudadana para disipar las olas
de comerciantes que se abarrotaron en una de las vias principales de la ciudad. Sin embargo,
fue uno de los dias méas productivos para los empresarios y negocios cercanos al centro

historico y los alrededores de la ya mencionada avenida.

Al estar cerca del centro de una ciudad, para muchos resulta un muy buen negocio, sin
embargo hay muchos otros que por creer que los clientes llegaran sin mas a sus locales se

topan con otra realidad y terminan cerrando sus negocios.

1.2.1. Macro localizacién

Restaurante “El Unico” se encuentra ubicado en el territorio ecuatoriano, en la
Provincia del Azuay, especificamente al Sur del pais, en el centro austral. Esta zona de la
serrania ecuatoriana es atravesada por importantes vias de comunicacion que dan paso a la
afluencia de visitantes, los mismos que pueden convertirse en consumidores potenciales de

servicios turisticos.

Entre las vias de acceso a la provincia tenemos; La E594 desde la Amazonia que se une
con la E40; Mientras que desde Loja se toma la E35; Desde la Costa especificamente de
Guayas se puede ingresar por la E25, por la E582 o0 ya sea por la E58 que se conecta con la
E40, siendo estas Gltimas las méas usadas para acceder a la provincia; Y desde El Oro tomando
unicamente la E58. Todas las carreteras antes mencionas forman parte de la Red Vial del

Ecuador, mismas que se encuentran habilitadas para la segura movilidad de un punto al otro.
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Imagen 1 Mapa de macrolocalizacion Restaurante EI Unico
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La ubicacién dentro de la Provincia tiene grandes ventajas, puesto que cuenta con
importantes atractivos turisticos y naturales, ademas de Festividades que enmarcan la
tradicion del pais, atrayendo gran cantidad de turistas tanto internacionales como nacionales,
localizados particularmente en las provincias previamente nombradas; Guayas, Loja, EI Oro
y Morona Santiago, pues por su radio de cercania hacen posible la facil proximidad de sus

habitantes al Azuay.

Para una eficiente informacion es preciso nombrar las desventajas de la localizacion,
no obstante cabe recalcar que todo proyecto preveé de pardmetros que se escapan de las manos
y no es posible predecirlos, algunas de estas desventajas deben ser que la concurrencia de
visitantes es Unicamente estacional, puesto que el flujo de turistas no es continuo a lo largo
del afio, de la misma manera afecta directamente el ingreso de turistas en los meses de
abundante lluvia, lo que deteriora las carreteras y en muchas ocasiones se presentan

derrumbes obstaculizando el acceso terrestre.
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En cuanto a insumos y materia prima se accede con facilidad a ellos ya que por la
cercania con otras regiones, se obtienen los productos de forma inmediata dentro del mercado
local. En lo que a mano de obra se refiere, debido a la migracion dentro del pais, desde
diferentes provincias y de zonas rurales, existe gran demanda de trabajo por lo que es muy

asequible encontrar personal operativo dentro de la provincia.

Dentro de este territorio estan tomados en cuenta numerosos establecimientos
dedicados a la actividad turistica, sin embargo la demanda de empresas dedicadas al servicio
de alimentos y bebidas cada vez se incrementa y de esta manera se van mejorando servicios
anexos a la actividad, entre ellos: las vias de acceso y servicios basicos para el turista
transformandose en factores de ventaja competitiva, ya que de éstos dependeré la utilidad y

rentabilidad del futuro proyecto.

Imagen 2 Macrolocalizacion del Restaurante EI Unico canton Cuenca
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Imagen 3 Macrolocalizacién Restaurante EI Unico casco Urbano
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1.2.2. Micro localizacién

Restaurante “El Unico” esta ubicado en la ciudad de Cuenca, en las calles Manuel Vega
6-36 y Juan Jaramillo, forma parte del Centro Histérico, mismo que fue declarado por la
UNESCO como patrimonio cultural de la Humanidad y constituye una de las zonas
residenciales mas antiguas de la ciudad, aqui encontramos varias edificaciones de estilo
colonial y republicanas, las cuales dan lugar a gran cantidad al funcionamiento de distintos
tipos de negocios, pues los mas comunes son los tradicionales como panaderias y talleres de
hierro forjado, mientras que muchos otras son ocupados por negocios de diversién nocturna
como bares y discotecas; ademas la ciudad cuenta con un atractivo muy importante y de gran
relevancia histérica, la zona arqueoldgica y el Museo etnografico Pumapungo es un lugar
que atrae muchos turistas debido a su historia y cultura; los barrios artesanales (de origen

colonial); entre otros sitios importantes para la ciudad y sus habitantes.
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Imagen 4 Microlocalizacion Restaurante El Unico en la ciudad de Cuenca
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Tabla 2 Matriz de localizacion Restaurante El Unico

FACTORES DECISIYVOE DE LOCALIZACION
EXISTEMCIA DE %i A% DE CORMURICACION

ZEGURIDAD DE COMDUCCIAN

INTERZIOAD OE TRAFICO

DIET AMCIS COM OTROE CENTROE UREAMOE

5
5
5
s
DIZFOMNIEILIDAD DE AGLA L Calificacion Ubicacion
DISPONIEILIDAD DE ENERGI & ELECTRICA 5 Descartabl 0 - 15 Provincia Hzuay
DISFONIEILIDAD DE CORUNICACIGON 5 Malo 16 - 35 Ciudad Cusnca
DIZPONIEILIDAD DE TERRENOS 1 Begular 36 -55 Direccian Manuel'YWega v Juan Jaramillo
ATRACTIVOE TURISTICOS 3 - Busno SE-75 Establecimisnt| Restaurants
CONDICIONES SO0CIALES 4
COMDICIONES DE SALUERIDAD 4 pima 36 - 100
DEZARROLLO CIRCUNYECIMOE 5
FACTORES IMPORTANTES DE LOCALIZACIG
FROXIMIDAD & %iAS PRINCIPALES 4
COSTO DEL TERRERND 5
CONDICIONES DE SUSELUELD 4 20 30 _—— 77
TOPOGRAFI A g TTe— 87.5 18 o N
TOTAL:30 18 )
FACTORES DEZEABLES DE LOCALIZACION
DIZPONIEILIDAD DE MATERLAE DE IMSURDE 4 r
FAMD DE OERA 5 20 X 10 — -
CORNDICIONES METEOROLOGICAS = _— 17 o
MAMEJD DE AGLUAS SERVIDAE 5 )

Fuente: Elaboracién Propia
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La calificacion que se obtuvo aplicando la matriz de los factores de micro localizacion
fue Excelente, la cual nos indica que el escenario para implementar el restaurante cuenta con

los factores necesarios para desarrollar el proyecto.

En los factores decisivos de la ubicacion el establecimiento cuenta con vias de acceso,
las cuales se encuentran en buen estado, con sefializacion y sefialética, la via es transitada y
de bajo riesgo en cuanto a seguridad vial, con ocasionales excepciones en horas pico por la
mafiana y tarde, pueden acarrear incidentes cercanos al restaurante; Ademas esta rodeada de
negocios de distinta actividad comercial, lo que es un punto a su favor en cuanto a atraer
clientes de otros mercados. Enfocados a varias hip6tesis y haciendo andlisis de las mismas,
en cuanto a la localizacion del establecimiento, determinamos que estamos direccionados a
una Funcion de Nutricion, lo que explica que la zona donde se ha establecido el restaurante
demanda de un servicio prioritariamente rapido y con precios bajos dado que la mayor
afluencia de comensales esta presente al mediodia.

Restaurante “El Unico” se encuentra dentro del centro urbano de la ciudad por lo que
su proximidad con mas centros poblados es alta; Y de la misma forma cuenta con todos los
servicios basicos necesarios para su funcionamiento, no obstante cabe recalcar que en muchas
oportunidades el servicio eléctrico y de agua potable son suspendidos por cortos periodos
debido a distintos trabajos realizados para el mejoramiento de estos. La zona donde se ubica
el restaurante se encuentra totalmente poblado por lo que la disponibilidad de terrenos para

una posible ampliacion del negocio seria nula.

El establecimiento est4 cercano a diferentes atractivos, de hecho el mismo se encuentra
dentro del segundo Centro Histérico mas importante del pais declarado Patrimonio Cultural
de la Humanidad, en 1999 por la UNESCO, a dos cuadras de una importante iglesia para la
religion catdlica cuencana, la Plaza e Iglesia de San Blas, la cual es también el limite entre la
Cuenca antigua y la Cuenca moderna, otro significativo atractivo de la ciudad y que se
encuentra aledafio al restaurante es el Museo Pumapungo, donde se encuentran informacion
de las diferentes culturas existentes y sus tradiciones, ademas estan las Ruinas arqueoldgicas

representantes de la cultura inca que habité Cuenca.

En cuanto a Salubridad se refiere, como se ha mencionado anteriormente, el restaurante

se encuentra ubicado dentro de un centro urbano por lo que cuenta con todos los servicios
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basicos para su adecuado funcionamiento, es decir cuenta con un éptimo servicio de
alcantarillado, de esta manera es que se puede concluir que el manejo de aguas servidas es el
realizado de la manera adecuada, ademas también contamos con el servicio de recoleccion
de basura es por ello que los desperdicios tanto organicos como reciclables son separados y
recolectados por la entidad encargada, adicional a esto, el restaurante cuenta con
compradores de residuos de comida, estas personas contribuyen a la salubridad del

establecimiento pues evitan que este tipo de residuos afecte el ambiente del mismo.

Al momento de darle un valor al terreno donde se asienta el negocio, se toma en cuenta
diversos aspectos pues recordemos que en primer lugar se encuentra dentro de un lugar
cultural, que tiene exigencias puntuales al momento de dar permisos para tramites
relacionados a construccién, remodelacion e incluso publicidad fuera de las edificaciones,
luego tenemos la cercania del terreno a lugares emblemaéticos de la ciudad y su féacil
accesibilidad para poder llegar de manera comoda y segura, finalmente y de gran importancia
es el valor agregado que tiene la construccidn por la inversion hecha en ella por su duefio, lo

que elevaria significativamente su costo dentro del mercado inmobiliario.

Al momento de elegir un terreno para la construccién de una estructura es preciso tener
en cuenta las condiciones del suelo y la topografia del lugar, pues esto a futuro podria
evitarnos gastos adicionales al presupuestado. Si bien es algo que realizan los ingenieros y
arquitectos al momento de realizar los planos de construccion, también es algo a ser tomado

en cuenta por los propietarios antes de adquirir dicho terreno.
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1.3.Breve Resefa Histoérica

El nombre de “El Unico”, se remonta a mas de 20 afios atras, cuando su propietario
emprendi6 por primera vez un quiosco en el terminal terrestre de la ciudad de Cuenca. El
establecimiento en ese entonces fue el Unico que vendia comida preparada a sus comensales
y para reconocerlo la gente se referia a ese local en especifico como “el unico quiosco de
comida”. Con el paso del tiempo El Unico se reconocia mas por su nombre ¢ incluso hoy en

dia el mismo local en el terminal terrestre ain lo conocen como en un principio.

Cuando esto comenzd, su duefio Gonzalo Morales adquirio el contrato de alquiler de
un espacio publico dentro del terminal terrestre como lo mencionamos, hace ya
aproximadamente 27 afios, exactamente en el afio de 1989. Con esto las actividades del
Quiosco empezaron a escribir su historia de restauracion. Su propietario en ese entonces no
poseia ninguna preparacion formal para dirigir y mucho menos en la preparacion de comida
que se cocinaba en aquel tiempo. Sin embargo el conocimiento empirico sobre cocina y mas
instinto que saberes para administrar hizo que pronto aquel pequefio negocio empiece a crecer
de a poco. Cada vez su sabor era méas reconocido principalmente por los sefiores choferes de
los buses que llegaban y partian de la ciudad y después por los pasajeros y finalmente por los

otros duefios de los locales comerciales.

El trabajo empezaba muy temprano en la mafiana, en una pequefia cocina ubicada en
el sector del barrial blanco arrendada en aquel tiempo, las compras del dia anterior servian
para la preparacion de los distintos platos, Don Gonzalo como le conocen sus ayudantes
cocinaba desde las 3 de la mafiana y en una pequefia carreta de 2 por 0,90 mts. Acomodaba
las pequefias ollas y unas cuantas bebidas y salia antes del amanecer a servir la comida

preparada.

Desde su nacimiento en ‘el tinico” siempre se han servido los populares Secos, de
pollo, de carne de res, de guatita y las deliciosas banderitas 0 mixtos que eran una
combinacion de dos acompafiados ya mencionados, y sin lugar a duda su sabor inconfundible

llevaron a “El Unico” a su éxito y crecimiento.

En un principio Don Gonzalo Morales trabajaba desde las 4 de la tarde hasta la hora

que termine su comida, muchas de las veces fue hasta la media noche, y otras pocas hasta la
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madrugada del siguiente dia, luego de trabajar tenia que ir a comprar la materia prima en los
mercados y practicamente descansar apenas 4 horas la mayoria de los dias.

Dentro de sus comienzos, un amigo de la infancia, fue la mano derecha del propietario,
su amigo le ensefi¢ a cocinar con la sazon costefia ya que él habia vivido durante un tiempo

en Guayaquil y vino para emprender juntos con el nuevo negocio en el terminal terrestre.

El trabajo era pesado y estresante, en aquel entonces el terminal no era como lo
conocemos ahora, dentro de él por las noches habian bandas de delincuentes y una alta
prostitucion, debido a esto los copropietarios tuvieron que aprender no solamente a cocinar
sino a saber defenderse muchas de las veces de borrachos y ladrones que viendo el poco

dinero que ganaban, trataban de ser perspicaces a la hora de pagar.

Bajo todo este estrés que conlleva un negocio de este tipo bajo condiciones extremas,
los afios pasaron y cobraron factura a sus duefios. Don Gonzalo nos cuenta que su amigo tuvo
que partir a Guayaquil, ya que él pensaba formar una familia pero su sefiora esposa y él habia
decidido vivir en la ciudad portefia. Luego de esto y por el trabajo pesado que representaba,

decidi6 contratar a su primer ayudante, el mismo que trabajo con él durante 1 afio.

Luego de este periodo su hermano menor Don Sergio Morales se uni6 a esta familia y

trabajé junto a su hermano durante mucho mas tiempo.

Existian muchas adversidades dentro de su pequefio negocio, y una de las mas dificiles
de afrontar fue la época en la que el Municipio de Cuenca empez6 a legalizar los pequefios
quioscos que existian dentro del terminal, al ser practicamente el Gnico local de comida, tuvo
gue asociarse con puestos en los que se expendia frutas o dulces para legalizar su negocio y
formar una asociacion de pequefios comerciantes que juntos lucharon durante dos afios y

medio por conseguir la legalizacién y un puesto definitivo dentro del terminal terrestre.

Finalmente luego de que logro6 una estabilidad econdmica el negocio, su duefio también
decidi6 casarse y formar una familia. Su esposa Dofia Cornelia Siavichay, también trabajo
junto a su esposo durante el tiempo que tenia posibilidad, ya que ella tenia su local propio de

pelugueria.
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Sin embargo, el matrimonio logré grandes cambios de fondo y potenciar las ventas en
su local comercial, gracias a su instinto para hacer negocios la pareja finalmente termin6
comprando una segunda casa, la misma que tenian el suefio de algun dia poder tener un

restaurante en el que puedan vender lo que ellos deseen y tengan una total autonomia.

Es asi que para el afio 1996 durante el gobierno de Bucaram, los propietarios pudieron
conseguir el préstamo y dinero necesario para dar un paso mas en su camino hacia los
objetivos que se plasmaron. Esta casa de tres pisos ubicada en la Manuel vega y Juan

Jaramillo seria en su futuro el ahora conocido “Restaurante E1 Unico”.

RESTAURANTE “EL UNICO”. Inici0 sus actividades en 2003 por lo cual ya cuenta
con més de 13 afios de vida institucional. Ubicado en las calles Manuel Vega y Juan
Jaramillo, el establecimiento fue construido en un terreno adquirido por los duefios de la

marca y quiosco “El Unico”.

El inmueble anterior a la infraestructura actual era una casa de tres pisos utilizada para
arriendos, la decision para la construccion y expansion de “El unico”, fue muy dura debido
a la situacion que vivia el pais por el feriado bancario que vivioé a comienzos de los 2000, el
tramite y construccién del nuevo local duraron aproximadamente 3 afios. Segun su duefio lo
mas dificil fue conseguir el crédito para la construccién ya que los sistemas bancarios estaban
muy afectados por la crisis que se vivia, sin embargo consiguieron obtener el dinero

suficiente para expandir el negocio gue en ese entonces tenia mas de 10 afios de presencia.

Para la operacién del nuevo local sus duefios pensaron en crear un establecimiento que
ofrezca los mismos platos que en el primer local, solo que de una manera mas casual y de la
misma manera no tan formal. Se pensé una carta con platos que ya tenian una preparacion

mas elaborada, pero que sin embargo seguian siendo platos que eran conocidos en el medio.

Entre los platos que surgieron en este nuevo emprendimiento, tenemos a conocidos
popularmente como: el Churrasco, Carnes asadas de pollo, cerdo y res, ceviche de camardén,
chaulafan, entre los platos méas destacados. A mas de los ya mencionados se cred un plato
denominado “Parrillada El tinico”, que consistia en tres carnes; de res, pollo, y cerdo con un

chorizo paisa y mote pillo, servido también con una salsa creada por su propietario. Este plato
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tuvo mucho éxito, razén por la cual pasé mucho tiempo dentro de la cartera de productos del
establecimiento.

A mas de los mencionados platos, los clasicos Secos de “El unico” no podian faltar
dentro del mend. Para su servicio los duefios adquirieron cocinas que mantenian el calor de
los alimentos ya preparados mediante bafio maria, técnica que se usa hasta el dia de hoy para

los alimentos preparados.

También se adquiri6 méaquinas expendedoras de jugo y gaseosa, refrigeradora
industrial y dos cocinas industriales. Para la preparacion del pollo brosterizado se adquirié
una maquina especializada para este tipo de alimento, y maquinas que mantenian el calor y
la textura del pollo mediante calor y humedad calibrados especificamente para este producto.
También se comprd una parrilla a gas y un horno para pollos asados también a gas, a mas de
mobiliario y vajilla para la operacion. Todo esto significo una importante suma de dinero ya
que la mayoria de las maquinas no habian en la ciudad y algunas no existian en el pais por lo

que fueron traidas desde Estados Unidos.

Con la infraestructura fisica ya lista, solo quedaba buscar el personal adecuado para
empezar con la operacion y la organizacion que tendria el restaurante. En un comienzo los
propietarios decidieron comprar la antigua cocina ubicada en el barrial blanco y adecuarla
para cocinar para el local en el terminal terrestre y dejar la Unica cocina en el centro historico
funcional solamente para ese local. Se contratdé un mesero con experiencia de 4 afios y un
maestro parrillero con experiencia en Guayaquil de 5 afios. Ademas de un ayudante de cocina

y un vajillero.

El restaurante abri6 finalmente sus puertas al pablico en Enero de 2003. Luego de su
apertura el establecimiento sufrié cambios continuos para adecuarse a la operacion. Su
horario de atencion fue de las 8 de la mafana a 8 de la noche en un principio. “Fue muy duro
los primeros meses”, afirma Don Gonzalo en la entrevista que se realiz6. Y es que como
cualquier otro emprendimiento los nimeros en rojo durante el primer afio desmotiva a

cualquier empresario incluso en sus mejores dias.

Sin embargo la constancia, el trabajo duro y decisiones acertadas, en momentos criticos

de la vida del local en sus comienzos dio frutos luego de 2 afios.
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En un principio la casa construida para locales comerciales tenia espacio para dos
establecimientos, el primero utilizado para el nuevo restaurante y el segundo méas pequefio
utilizado para la peluqueria de la cual era propietaria la esposa de Don Gonzalo, Dofia
Cornelia Siavichay. El restaurante tenia una capacidad de 40 personas y contaba con 8 mesas

y una barra en la cual habia 6 sillas.

A partir del segundo afio de vida del local, se introdujeron a la venta al publico los
almuerzos, mismos que eran servidos de la siguiente manera, sopa, segundo con arroz y 4
tipos de ensaladas, jugo y postre. Los almuerzos empezaron a ser muy concurridos y
solicitados se empezaron a servir en un principio 20 almuerzos cada dia. Con el pasar del
tiempo la cantidad y la demanda fueron aumentando. El precio de este producto era de apenas
$1,50.

Pese al empirismo que se manejaba por parte de sus propietarios, en reiteradas
ocasiones el establecimiento solamente recibié notificaciones de corte o suspension de
servicios basicos y en la historia del restaurante solamente una amonestacion de primer grado
por parte del SRI, que comprendia una infraccion econémica. De ahi en més el restaurante
no ha sido clausurado o cerrado por motivos de incumplimientos con la normativa publica.
Cabe recalcar que el restaurante cuenta con todos los permisos y estudios necesarios que un

establecimiento de este tipo requiere para su adecuado funcionamiento.

Avanzando en el tiempo, como en todo negocio nunca el camino sera ascendente. El
Unico experimentd un descenso en sus actividades a mediados del 2006 que duro
aproximadamente 2 afios. Dentro de esta etapa los dos locales no tuvieron un mayor cambio,
sin embargo para los afios que siguieron, la estructura fisica de los restaurantes varid, en

especial en el local ubicado en el terminal terrestre.

Una estructura mejorada con mesas de granito y estructura de madera se introdujo para
llevar a los comensales de “El Unico” mayor comodidad y mejor apariencia. A partir de este
afio se empez0 a trabajar con una imagen propia del local de una manera poco comun. En los
dos sitios donde los establecimientos se encontraban la gente ya conocia mejor la comida que
se vendia y su sabor, entonces la gente del entorno empezo a reconocer a “El unico” ya como

una marca que daba de que hablar.
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Ya para el afio 2008, su duefio y gerente termind varios cursos de especializacion que
habia seguido dentro de la ciudad y fuera de la misma, llegando a trabajar para grandes
marcas como Hilton, Sheraton en Guayaquil y Chalet Suizo en Quito. Fue en estos lugares

en donde adquirié mayor conocimiento para la administracion y la preparacion de platos.

En el mismo afio al haber culminado con sus estudios, decidié realizar una
especializacion en el exterior, misma que lo llevaria a Italia especificamente a la provincia
de Asti en un pueblo Ilamado Castiglioli. Para realizar este viaje con duracion de 9 meses fue
necesario que su copropietaria y esposa se quede al frente del establecimiento durante este
tiempo.

A partir de aqui la nueva gerencia se dedico a tiempo completo a las actividades de
restauracion por lo que vio preciso arrendar su antiguo local de belleza que se encontraba
junto al restaurante. Durante este periodo de tiempo y con la nueva gerencia el local tuvo
bastantes cambios pero la mayoria seria de fondo, como por ejemplo arreglos en los horarios
de los trabajadores, correccidn de sueldos, acercamiento con nuevos proveedores, etc. En la
parte fisica los locales no sufrieron mayor cambio, sino el cambio de domicilio de la cocina
que proveia alimentos al local ubicado en el terminal terrestre, para fusionar las cocinas y
que la unica que provea de alimentos a los dos locales sea la que se encuentra ubicada en el

centro histérico.

Durante este corto tiempo la rentabilidad de los locales aumentaron en comparacion a

los afios anteriores.

Luego del retorno de su duefio, el restaurante empez6 con cambios dentro de su mend,
pues al haberse especializado en pastas durante el tiempo que permanecio en Europa, los
platos estrellas empezaron a ser un deleite de sus comensales que hicieron del restaurante un
lugar en el que se servian no solo platos clasicos como los secos sino también sabores del
mediterraneo. Con esta fusion, el restaurante vivié una de sus mejores etapas en su vida

comercial.

A mediados de 2009, debido a delicados problemas personales, el restaurante empezé
a descender en sus ventas y cada vez la competencia se ponia al frente y acaparaba la atencion

de los clientes que se habia ganado el establecimiento. Se tratd de abrir nuevas lineas de
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productos y servicios, es aqui que se impulsé por parte de su duefio el servicio de atencion
en eventos sociales, que a mediano plazo dio muy buenos resultados pero mas que un impulso

econdmico el negocio necesitaba un impulso animico.

Durante el 2012 se empezd con un nuevo proyecto ya que el 2011 habia sido un afio
especial no solo para “El Unico” sino para el pais en general, ya que en este afio el
crecimiento econdmico del Ecuador fue superior al de los afios anteriores. Su duefio nos
comentO que para él, su establecimiento aun no llega al punto al que él quiso desde un
principio, debido a las diferentes situaciones econdmicas y familiares que se presentaron a lo

largo de la vida comercial del mismo.

Aun asi, dentro de este periodo el restaurante pudo expandirse fisicamente y la
capacidad del restaurante se duplico, y como era de esperarse segun su duefio, la gente
empez0 a responder y fueron afios productivos que vivid el establecimiento, ya que durante
las horas de almuerzo el restaurante experimentaba llenos completos, gente que incluso hacia
cola para ser atendidos en caja. Gracias a su repunte de ventas durante este periodo se
pudieron culminar ciertos proyectos que habian estado estancados para el funcionamiento
del local.

Sin embargo a lo largo de la historia que hemos estado redactando, el establecimiento
siempre ha tenido repuntes y sus duefios han sabido mantener al local a flote y la mayor parte
del tiempo con numeros en positivo, en lo que se refiere a la ganancia, pero lo que sus
propietarios y colaboradores no han logrado es mantenerse con el flujo constante de gente

que visita el restaurante.

Las razones que han llevado a esta marcada tendencia segun su gerente, es que en la
ciudad no existe personal capacitado para atender puestos operativos dentro de la

restauracion y los pocos que existen aspiran a un sueldo mayor al que se puede pagar.

Para su duefio no solamente la motivacién y las buenas ganas son suficientes para
alcanzar las metas planteadas, se necesita también de la parte econdmica y de la
administracion eficaz y eficiente dentro de un mercado tan competitivo como lo es el de la

restauracion.
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1.4.Situacion Actual

Luego de un recuento de los hechos que han marcado la vida comercial del
Restaurante “El Unico”, nos falta por analizar el presente que esta viviendo el
establecimiento con todos los cambios que se han realizado, y tomaremos como fecha

inicial de analisis el afio 2015 hasta la presente fecha.

Gracias a las lineas de crédito que otorgaba el ministerio de turismo a través del
Banco Nacional de Fomento en su momento, se pudo adquirir el capital necesario para
una ampliacion del local comercial que se ha venido planeando desde afios anteriores.
El crédito fue efectivo a principios del 2015 y desde entonces el mayor cambio que ha

sufrido el restaurante ubicado en el centro historico, empezé a desarrollarse.

En primera instancia se trabajé en la ampliacion del local, se demolieron parte de
las paredes que dividian a los locales comerciales que existian en la misma casa, luego
se laboro en nuevas conexiones eléctricas y tuberias tanto de agua como de gas, en otra
etapa se cambid totalmente la ceramica del piso de todo el establecimiento, quedando
asi y dandole mayor rejuvenecimiento al local. Por otro lado se trabajé en el nuevo
mobiliario que se usaria en esta nueva etapa de la vida del restaurante, mesas acorde a
la nueva decoracion se mandaron a elaborar brindandole asi un toque mas formal y

comodo al local.

Durante el periodo de construccién y adecuacion del nuevo espacio, obviamente
bajaron el nivel de ingresos que percibia el restaurante, sin embargo para la mayoria de
clientes frecuentes no fue un impedimento acudir a degustar de la comida preparada.
Los trabajos dentro del restaurante duraron aproximadamente 4 meses, contando con
las adecuaciones de interiores y decoraciones pequefias que se han colocado dentro y

fuera del local.

También se gestiono el cambio en el menu ofrecido a los comensales se incluyé
platos que han sido muy solicitados por los clientes durante los Gltimos afios, y otros
platos nuevos con una gastronomia y técnicas especializadas para ser servidas dentro

del establecimiento.
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Dentro del mend que se ofrecio durante la segunda mitad del afio 2015 tenemos:

Imagen 5 Carta Restaurante El Unico Pag. 1
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Imagen 7 Carta Restaurante EI Unico Pag. 2 Imagen 6 Carta Restaurante El Unico Pag. 3
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Solamente son algunos de los platos que se ofrecieron durante este ultimo afio, sin
embargo los platos clasicos como los secos y los almuerzos también tienen y tendran su
mayor parte de mercado y aceptacion por parte de los clientes que ya reconocen a “El Unico”

como un local de comida répida y de buen sabor.

Para la parte interna se adquirieron nuevas cajas registradoras que ayudan mucho mas
a la hora de llevar una contabilidad interna y externa para conocer los ingresos y egresos que
se realizan dentro de la operatividad del local. Por primera vez en la historia del
establecimiento a partir de ahora se han empezado a llevar los insumos, efectivo y roles de
pago de una manera mas formal, ayudando asi en la toma de decisiones de muchas de las
estrategias que se han utilizado hasta el dia de hoy.
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La empresa cuenta con la siguiente lista de trabajadores

3 meseros polivalente
e 1vajillero

e 3cocineras

e 1 jefe de cocina

e Gerente — Chef — Propietario

En el local ubicado en el terminal terrestre:

3 meseros polivalente

e 1vajillero

En total la institucidn cuenta con 13 trabajadores contando con su gerente y propietario.
Sin embargo las personas no cuentan con directrices expresadas en papel, sino que bajo la
sapiencia y experiencia de su gerente que ha sabido dirigir a este grupo de personas, el local

ha dado resultados incluso con el manejo empirico de todos los sectores de trabajo.

Cada trabajador realiza sus actividades segun las directrices de gerencia, sin embargo
con la experiencia de su duefio, él sabe que de cada 10 personas que pasan por un puesto
determinado solo 1 es mejor a los demas, porque va mas alla de lo que su guia les indica,
cosas gue incluso ni un libro podria brindar las directrices para que esta persona tenga éxito

en su trabajo y sea dificil de remplazar.

Debido a la situacion actual que se vive en el pais, todos los trabajadores perciben el
sueldo basico, esperando que la situacion mejore, dentro de la institucion de caracter familiar
se han propuesto multiples ideas para mejorar esta realidad que afecta ahora a la empresa,
guedando muchas obsoletas por falta de dinero para su impulso necesario.

Realmente son de mucha ayuda los varios feriados que se producen en el pais, ya que
es una muy buena inyeccion a la economia del pais, sobre todo en el establecimiento que se
encuentra ubicado en el terminal terrestre; los flujos de pasajeros que transitan hacia
diferentes partes del pais. Sin embargo, durante feriados el flujo de gente e ingresos sube

considerablemente en ambos establecimientos.
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En el dltimo feriado por las fiestas de independencia, el cual fue el mas largo del afio y
para los duefios del restaurante uno de los mas producentes por el tiempo que duro, las ventas
ascendieron en un 150% a 200% en los dias de fiesta. En ambos locales se manejaron

promociones que no se habian realizado nunca antes dentro del local.

Tabla 3 Gréafico de Ventas Nov. 2016

Grafico de ventas Fiestas de Cuenca 2016
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Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar en el gréafico anterior, las fiestas de Cuenca fueron muy
productivas para el establecimiento, dias antes las ventas habian caido por debajo de la media
y estaba siendo muy preocupante para los duefios. Gracias a feriados como los que tuvimos
la gran mayoria de establecimientos pueden cancelar cuentas y deudas que se mantienen con

proveedores y bancos.

El objetivo propuesto del gerente para este nuevo afio que se aproxima es aumentar la
rentabilidad del negocio, mediante estrategias mas complejas para ya no solamente atraer a
un grupo especifico de clientes sino también para fidelizarlos y lograr que se produzca la

recompra continua de los mismos.
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Para el 2017 se prevé realizar incentivos a los clientes que consuman de manera
frecuente en el establecimiento, generando asi el sentimiento de apropiacion a las personas

gue consumen dentro.

Dentro de las siguientes imagenes tenemos las fotografias de la infraestructura actual
del restaurante hasta la presente fecha:

Fotografia 1 Area de Vajilla y Cuberteria

Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracién Propia
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Fotografia 3 Area de Lavaplatos

Fotografia 4 Area de Atencion al Cliente y Cocinas a bafio maria

Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracién Propia
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Fotografia 6 Area de Salén Derecha

Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracion Propia
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Fotografia 7 Area de Atencion al Cliente
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Fuente: Elaboracién Propia
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Fotografia 9 Lavabos Restaurante El Unico

Fotografia 10 Servicios Higiénicos Restaurante EI Unico

Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracién Propia
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Mediante el presente trabajo de titulacion también se espera generar una nueva
organizacion al interior del establecimiento de restauracion, el mismo intentard generar un
sentimiento de apropiacién pero esta vez del personal que labora en las instalaciones. Se

espera nuevos y mejores resultados que permitan el crecimiento integral de la empresa.
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1.5.Conclusiones del Capitulo

En este primer capitulo se ha descrito los datos generales del Restaurante, puesto que
es necesario tener informacién clara sobre el objeto de trabajo, si bien el establecimiento no
contaba con informacion levantada, lo que retraso en poca medida la redaccion, sin embargo
con la entrevista concedida por su gerente propietario nos fue posible recabar en los
antecedentes del negocio. Asi mismo mediante la observacion y convivencia dentro del
restaurante facilito llegar a conclusiones sobre su manejar, ademas del personal y sus
procedimientos a la hora de recibir, atender y servir al clientes. Un factor importante dentro
de cualquier negocio es el ambiente de trabajo, pues influye mucho a la hora del
desenvolvimiento de los empleados y ademas tiene mucho que ver la relacion que existe entre

ellos y los propietarios.

Antes de iniciar con la obtencion acerca de los datos concretos acerca del negocio, fue
necesario realizar una extensa investigacion acerca del tema “Restaurantes” lo que englobaria
todos los estudios hechos hasta hoy en cuanto a ellos, ya sea en cuanto a marketing,
operacion, infraestructura o nuevas tendencias relacionadas a alimentos y bebidas

especificamente.

Habiendo echo esto nos serd méas sencillo conocer el funcionamiento de un restaurante
y de la administracion y la fluidez del mismo. Conocer sobre datos y hechos histéricos que
marcaron el comienzo de una restauracion del siglo XXI, como muchos autores la catalogan,
nos permite establecer ciertos parametros para la delimitacion de nuestro tema de

investigacion.

La parte legal de un establecimiento turistico siempre esta regido por diversos
parametros a cumplirse, para la posterior obtencion de permisos, ademas de diferentes

registros que deben ser tramitados para el legitimo funcionamiento del restaurante.

Dentro del analisis del marco legal se debe tomar en cuenta el tipo de negocio y hacia
gué mercado va encaminado, pues de ahi se derivan todas las leyes, normas u ordenanzas a
ser tomadas en cuenta, en el caso de Restaurante “El Unico” ha sabido sobrellevar los
diversos cambios que suelen hacerse en las leyes y sobre todo en el tema de ordenanzas

municipales que suelen cambiar constantemente y sobre todo en el los cambios de mandatos,
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el establecimiento cuenta con todos los respectivos documentos en orden actualmente y por

lo tanto es viable realizar esta propuesta de trabajo, en cuanto a la parte legislativa.

Una vez obtenida informacion suficiente acerca del mercado de restauracion, se realizé
la recopilacion de datos acerca de la situacion actual del restaurante, como se ha mencionado
anteriormente, el establecimiento ha sido administrado de forma empirica, obteniendo
mantenerse a lo largo de los afios de funcionamiento, de aqui parte la necesidad de realizar
la Propuesta de Manejo y operacion para Restaurante “El Unico” de manera profesional, pues
si bien las ventas se han generado de manera favorable para la empresa, con la siguiente

propuesta, estos indices de mejora podrian elevarse de manera positiva.

El propietario posee mucha experiencia para administrar un restaurante, tanto
académica como laboral, también debemos recalcar que el duefio se ha prestado muy
accesible a todas las peticiones que le hemos realizado para conocer la historia de su
establecimiento. A través de datos y fechas durante la vida comercial de la empresa nos ha
dado pautas y cierta informacion que nos sera de gran ayuda para culminar nuestro trabajo

de forma efectiva.

Nos ha quedado muy claro que el establecimiento necesita de una intervencion
profesional para que el mismo pueda seguir expandiéndose y llegando a mucho mas mercado
del que ya posee. Sin lugar a duda, la fidelizacién de los clientes serd una de las metas que

tendran que ser planteadas para la consecucion de objetivos mucho méas ambiciosos.

La situacion actual del restaurante si bien no resulta desesperante, es una etapa que esta
siendo bastante complicada no solo para el restaurante “El Unico” sino también para la
mayoria de locales comerciales que esta vez se estan viendo afectados por la demora en la
construccidn del Tranvia en el centro histérico. La mayoria de locales comerciales han tenido
que prescindir de personal que se hace mas dificil contratar y pagar un sueldo fijo, en muchos

otros casos mas los negocios se han visto obligados a cerrar.

Si bien situaciones como esta, se salen de las manos para la administracion de la
empresa, existen otras vias para seguir generando dinero y afluencia de clientes al
establecimiento. Por esta otra razon el trabajo que proponemos serd un estudio que

seguramente sera aplicado para la mejora en el servicio del restaurante.

62



En cuanto a la ubicacion del restaurante se puede establecer como una zona con altas
probabilidades de fluidez de personas en busca del servicio de alimentacidn puesto que esta
localizado dentro de uno de los cascos comerciales mas importantes de la ciudad, de ahi a
que se puedan implementar nuevas herramientas para atraer publico potencial al restaurante
para incrementar sus ventas y de esta manera obtener capital para el mejoramiento de

infraestructura y operacion del mismo, es viable.

Debemos saber que el local esta ubicado en una zona de alto movimiento comercial,
especialmente en lo que refiere a articulos para vehiculos y computadoras, por esta razon es
que la mayor afluencia de publico se produce en las horas del almuerzo. Sin embargo uno de
los objetivos segln su gerente es la de lograr que mucho mas publico consuma en horas de
la noche, fuera de horarios de oficina. Para esto el personal administrativo y operativo esta
consciente que se debe trabajar mucho mas en la imagen como en el servicio correspondiente

para sus clientes.

Segun el analisis de varios factores a ser tomados en cuenta a la hora de realizar la
micro y macro localizacion, se obtuvo que si bien la ubicacion no es un cien por ciento
optima, si cuenta con una calificacion de Excelente, lo que nos indica que estd muy cerca de

alcanzar la maxima expectativa de resultados.

Y como hemos mencionado, al encontrarse ubicado en una zona altamente comercial,
el restaurante buscara la forma de fidelizar a la mayoria de gente que ingresa para consumir
en el local. Y de la misma manera alcanzar las metas propuestas con el primer local ubicado

en el terminal terrestre.
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II. CAPITULO?2

2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
2.1.INTRODUCCION

La estructura organizacional es fundamental en todas las empresas, define muchas
caracteristicas de cOmo se va a organizar, tiene la funcion principal de establecer autoridad,
jerarquia, cadena de mando, organigramas Yy crear departamentos dentro de la institucion,

entre otras.

Las organizaciones deben contar con una estructura organizacional de acuerdo a todas
las actividades o tareas que pretenden realizar, mediante una correcta estructura que le
permita establecer sus funciones, y departamentos con la finalidad de producir sus servicios

0 productos, mediante un orden y un adecuado control para alcanzar sus metas y objetivos.

Una organizacion puede estructurarse de diferentes maneras y estilos, dependiendo de
sus objetivos, el entorno y los medios disponibles. La estructura de una organizacion

determinaré los modos en los que opera en el mercado y los objetivos que podra alcanzar.

Es por tanto la estructura organizacional de la empresa u organizacion la que permite
la asignacion expresa de responsabilidades de las diferentes funciones y procesos a diferentes
personas, departamentos o filiales.

Esta razon explica la importancia que tiene el conocimiento sobre la organizacion y su
estructura para una institucion y la persona que realiza la seleccion de personal. Ya que
debera tratar de aunar las conductas organizacionales de multitud de personas diferentes para
lograr unos objetivos organizacionales comunes, que no serian posibles sin el esfuerzo

compartido y convergente de todos sus miembros.

Barnar (1938). “La organizacion es un sistema de actividades o fuerzas

conscientemente coordinadas de dos o mas personas”.

Entonces sabemos también que la coordinacion de esfuerzos se logra mediante la
formulacién e implementacion de normativas y reglamentos. La division del trabajo se da

cuando a pesar de tener tareas distintas se camina hacia los mismos objetivos, y la jerarquia
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de autoridad o cadena de mando, es un mecanismo de control que pretende garantizar la
persona adecuada a las necesidades del puesto para el cual se la contrato.

La teoria moderna de la administracion esta basada en el principio de que no hay una
estructura que sea la mejor, sino que més bien ésta varia de acuerdo con la situacién; por eso,
el reto para la gerencia lo encontramos en el disefio de estructuras que se acomoden mejor a

la realidad del restaurante.

Esta estructuracion se divide en unidades mas pequefias y especializadas, Ilamadas
departamentos, con el fin de facilitar la coordinacion y la consecucion de los objetivos
fijados. Los departamentos, a su vez, estan formados por colectivos de personas, cada una

con una serie de funciones, segun la categoria profesional que ocupen dentro de la empresa.

El organigrama de una empresa de restauracion estad condicionado por numerosos

factores como el tamafio de la empresa, el tipo de oferta o la cantidad de su personal.
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2.2.0RGANIGRAMAS.

2.2.1. Organigrama Jerarquico.

lustraciéon 2 Organigrama Jerarquico
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Fuente: Elaboracién Propia
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2.2.2. Organigrama Circular

lustracion 3 Organigrama Circular
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2.3.ROLES Y OBLIGACIONES

2.3.1. Manual de Funciones Restaurante “El Unico”

La utilizacion de herramientas administrativas se ha hecho necesaria para un manejo
integro de las empresas en cualquier sector en la que esta se encuentre. El siguiente manual
pretende ser una ayuda para alcanzar esa armonia empresarial Cliente-Empresa que necesita
el restaurante para aumentar su nivel de ventas, consolidar una estructura organizacional

Optima y evitar el empirismo dentro del establecimiento.

GERENTE - PROPIETARIO

1. Técnico

1.1. Funciones relacionadas con la satisfaccion del cliente.

El gerente estd a cargo del arreglo y organizacién de actividades especificas de
restauracion, tomando decisiones acertadas, resolviendo problemas con empleados y clientes,

y aseguréndose que la empresa sea manejada de manera eficiente y eficaz.

También supervisara el pago de las ndminas y el presupuesto financiero del restaurante,
planificara los horarios de los empleados y asignara tareas especificas a cada uno de ellos.
Controlara los inventarios de la cocina y verificard que los insumos se utilicen de manera

correcta.

De igual manera reclutara a los nuevos empleados y los entrenara en el conocimiento
de los procedimientos adecuados en el manejo de las buenas practicas turisticas y del servicio
al cliente. También evaluara conjuntamente con los jefes departamentales el rendimiento

diario de cada empleado.

Estard pendiente de la satisfaccion de los clientes y resolvera los problemas que
sucedan dentro de las instalaciones para garantizar el confort, seguridad y la recompra de los
clientes. A mas de eso analizara las pérdidas y ganancias de cada paquete y tendra la libertad

de cambiar el precio o suprimir ciertos servicios que no generen beneficios para la empresa.

1.2. Funciones Relacionadas con la creatividad e innovacion.
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El gerente es una persona visionaria que esta pendiente de las nuevas tendencias y
motivaciones de sus clientes, por lo que elaborara estrategias de adaptacion a los diferentes
cambios en el mercado para poder posicionar a la empresa ante todos sus competidores. A
mas de eso organizara junto con los cargos administrativos, campafias publicitarias para

cumplir con los objetivos empresariales.

1.3. Funciones temporales.

Supervisara los estados financieros de la empresa para la toma de decisiones oportunas
y reingenieria de precios y costos. Estard pendiente de la evolucion de la empresa en el

mercado, frente a sus competidores.

1.4. Delimitacion del puesto.

El gerente tendra a su cargo la delimitacion de cada departamento de la empresa,
también es la maxima autoridad dentro de la administracion empresarial, y tiene el poder de
disponer de los recursos de la empresa asi como también de rescindir los servicios de sus

empleados que no cumplan con las expectativas, politicas y objetivos de la empresa.

2. Situacional

2.1. Esfuerzos requeridos.

Este puesto demanda un gran esfuerzo fisico y psicologico, ya que el gerente debera
atender a las peticiones, problemas, obligaciones e imprevistos que se presenten dia tras dia

en el establecimiento.

Dentro de sus esfuerzos sensoriales el gerente tendra un desgaste mental alto en
comparacion con otros puestos de trabajo ya que tendra entre sus obligaciones el control total

de la administracion del restaurante.

De él dependeré el rumbo que tome la empresa y serviran mucho las decisiones que se

tomen para el futuro del establecimiento como para con sus colaboradores.
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2.2. Riesgos.

Los riesgos que presenta este puesto son mayoritariamente legales y financieros,
debido a que si existe un error en la parte administrativa de la empresa, esta puede verse
afectada tanto legal como monetariamente. Asi mismo debera dar soluciones claras, rapidas
y directas cuando exista un error en los dos departamentos con los que cuenta el

establecimiento.

2.3. Condiciones Ambientales.

Para su trabajo diario, el gerente podra disponer de amplios recursos que faciliten la
comodidad y rapidez en el desarrollo de sus actividades diarias, por lo que podra contar con
una oficina propia con todos los activos fijos necesarios para facilitar su trabajo.

En cuanto al ambiente de trabajo, el gerente tiene la obligacion de generar estrategias
y recursos que posibiliten generar un buen ambiente de trabajo entre cada departamento y
empleado, de esta forma se podra contar con un ambiente idoneo para desarrollar un buen

trabajo en equipo e integracion con los proveedores y trabajadores.

2.4. Conocimientos/Experiencia.

El gerente-propietario cuenta con su certificacion de Chef, otorgado por el ICIF (Italian
Culinary Institute for Foreigners). Y por tal razén al ser un negocio familiar el gerente no

podra ser reemplazado, porque no existe una junta de socios/accionistas

2.5. Circuito de Relaciones

El Gerente es la maxima autoridad dentro del restaurante. Tiene a su cargo todos los
puestos y departamentos de la empresa. Sus subordinados inmediatos son los jefes de cada
departamento. El contador y el abogado no son profesionales de planta, aunque brindan un

complemento administrativo al gerente muy importante en su toma de decisiones.
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3.2.

3.3.

3.4.

Competencias.

. Competencias Estratégicas.

Desarrollo de nuevas estrategias de ventas para la empresa en base a las nuevas
tendencias alimenticias y turisticas.

Anadlisis de todo el estado de costos y gastos que tiene la empresa para la toma de
decisiones.

Estrategias empresariales promoviendo la innovacion y creatividad en determinadas

actividades para generar competitividad

Competencias Directivas.
Elaboracion de nuevas politicas en beneficio de la empresa.
Supervision de las diferentes areas de trabajo.

Organizacién y control de la administracion empresarial.

Competencias de servicio.

Asegurar la satisfaccion de los clientes.

Solucionar los problemas que tengan los clientes antes, durante y después de su
compra.

Brindar un servicio de calidad mediante una correcta capacitacion del personal.

Competencias de cambio.

Adaptarse a las nuevas oportunidades del mercado.

Cambiar el modelo empresarial cuando las circunstancias asi lo demanden.

Generar alianzas estratégicas con otras empresas y proveedores, dentro y fuera de su

sector industrial.
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3.5.

3.6.

3.7.

Competencias Sociales.
Garantizar el bienestar y la seguridad del personal.
Establecer un canal de comunicacion con los trabajadores.

Integrar a los trabajadores y proveedores para generar un empoderamiento con la

empresa.

Competencias Productivas.
Establecer nuevos servicios para satisfacer a las demandas emergentes.
Optimizar los recursos necesarios para la operatividad empresarial.

Renovar la cartera de productos cuando el mercado asi lo amerite.

Competencias Intelectuales.
Generar espacios para la capacitacion continua.

Auto preparacion constante para mejorar su competitividad.
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DEPARTAMENTO DE COCINA:

JEFE DE COCINA

1. Técnico
1.1. Funciones relacionadas con la satisfaccion del cliente.

El Jefe de cocina es el encargado del departamento y se responsabiliza ante la direccion
de su cocina y el correcto funcionamiento de la misma. Se encarga de la distribucion del
trabajo en la cocina en cuanto a los puestos diferentes. Supervisa la higiene que se maneja en
la cocina. Elabora el mend, el cual varia a diario. En sucesos que se dan en su ambito de

trabajo, es el encargado de relevar las funciones de los cocineros.

Es el personal que dirige la totalidad de las funciones dentro del area de la cocina. En
todo tiempo esta capacitando y dirigiendo a sus subordinados en conocimientos
gastronémicos. Su puesto se basa mucho en su experiencia previa la cual es transmitida en

todo momento.

1.2. Funciones Relacionadas con la creatividad e innovacion.

Creacion e Innovacién de los menus, los mismos a los cuales pone precio y nombre.
Mediante destrezas y habilidades desarrollara estrategias gastrondmicas para sobre-pasar la
expectativa del cliente en cuanto a platos se refiere. Es la cabeza de la cocina y rendira cuenta

sobre toda decision diferente e innovadora en cuanto a los resultados de la misma.
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1.3. Funciones temporales.

El Jefe de cocina vigila el desarrollo de los asistentes de cocina y de sus platos, ayuda
condimentando algunos en caso de que lo necesiten. Como también colabora al momento de
la recepcion de los alimentos comprados. Este ayuda en los presupuestos de productos de
alimentacion adquiridos. Supervisa uso correcto del uniforme de trabajo para la seguridad
de los clientes y los trabajadores. También cuida el estado de sus utensilios de trabajo, tanto
como los utensilios, platos y vasos como la maquinaria industrial que se utiliza dentro de la
cocina, es el encargado de comunicar como deben servirse los platos y cualquier aderezo que

estos contengan especificamente en su post-produccion

1.4. Delimitacion del puesto.

Es el orquestador de toda la cocina ya que de él depende el accionar y el desarrollo
correcto de una funcion eficaz y eficiente del servicio de alimentacion. Es el encargado de

asignar las atribuciones a cada miembro de este departamento.

El Jefe de cocina tiene una responsabilidad total sobre el resultado de la calidad
gastronomica del restaurante. El objetivo mas importante de él es el trabajo en equipo del

personal de la cocina asegurando un clima positivo interno.

2. Situacional
2.1. Esfuerzos requeridos.

Este puesto de trabajo demanda esfuerzos fisicos y de riesgo ya que trabajara en la
cocina por la mayoria del dia. Deberd mantenerse de pie todo el tiempo que esta
desempefiando su trabajo. Se necesitara de su concentracion completa para la produccién del
producto final del restaurante. El personal dependera de su apoyo incondicional al preparar

los alimentos y para resolver problemas internos de cocina.
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2.2. Riesgos.
Los riesgos que presenta este puesto son mayoritariamente fisicos:
e Quemaduras
o Cortes
o Fatiga fisica
e Fatiga psicologica en dias donde la demanda sea alta
e Caidas
2.3. Condiciones Ambientales.

Para su trabajo diario, el Jefe de cocina tiene a su disposicion la cocina en su totalidad.
También tendré, a criterio profesional, disponibilidad de productos para realizar su trabajo.
A su cargo estaran los asistentes de cocina. Trabajara en un ambiente totalmente cerrado y

con minimo o cero contacto con los clientes directamente.

2.4. Conocimientos/Experiencia.

e Contar con instruccion secundaria (minimo)

e Contar con un nivel alto de conocimientos gastrondmicos actuales
e Manejar personal en forma asertiva

e Conocer sobre los procedimientos de sus comparieros.

2.5. Circuito de Relaciones

o Pertenece al Departamento de Cocina

e Sereporta al Gerente
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3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Competencias.

Competencias Estratégicas

Innovacion continua

Conocimientos actualizados dia a dia

Conocimientos de productos nuevos

Competencias Directivas.

Manejo eficaz del personal

Liderar un ambiente positivo y profesional para el staff de cocina
Competencias de servicio

Innovacion en cocina rapida

Competencias de cambio.

Alterar los platos tipicos en una forma positiva y que agrade al cliente con nuevas ideas.

Competencias Productivas.
Buscar nuevas funciones

Buscar nuevos proveedores de productos alimenticios
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COCINERO
1. Técnico
1.1. Funciones relacionadas con la satisfaccion del cliente.

El Cocinero es encargado de la operatividad de la cocina y se responsabiliza ante la
direccion y creacion de los distintos menus que previamente dispone el chef. Se encarga de
la construccion, presentacion y entrega del plato a los saloneros. Se encarga de la limpieza
de su zona de trabajo y conjuntamente con su compafiero del area de bodega. Responde
netamente al Jefe de cocina y ofrece su experiencia para opinar y brindar innovacion para

cumplir los objetivos del establecimiento.

1.2. Funciones Relacionadas con la creatividad e innovacion.

Colabora con la creacion e innovacion de los menus al Chef. Ante la falta de insumos,
ingredientes etc. Debera tomar decisiones préacticas y eficientes para la elaboracion de platos,
ante la ausencia del Jefe de cocina. Desarrollara précticas que ayuden a cumplir con los
objetivos de la empresa planteados (rapidez, servicio, sabor, precio).

1.3. Funciones temporales.

El cocinero en caso de ausencia del Jefe de cocina o el Chef deberad corregir e
inspeccionar el plato o el alimento previo a su salida de cocina. En caso de estar el Jefe de

cocina el cocinero se regira aprobacion previa del mismo.

Deberéa a crear y dar ideas al Jefe de cocina para la creacion de menus, ya que estara en
contacto directo con el area de bodega. También cuida el estado de sus utensilios de trabajo,
tanto como los utensilios, platos y demas como la maquinaria industrial que se utiliza dentro

de la cocina.
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1.4. Delimitacion del puesto.

Se encarga Unicamente del &rea de cocina, de su limpieza, y elaboracion de menus

diarios. Esté sujeto a la supervision del Jefe de cocina.

El cocinero es un actor directo dentro de los objetivos de la empresa, por esta razén la

persona empleada para este cargo debera realizar su trabajo eficaz y eficientemente.

2. Situacional
2.1. Esfuerzos requeridos.

Este puesto de trabajo demanda esfuerzos fisicos y de riesgo ya que trabajara en cocina
durante toda su jornada diaria. Debera mantenerse de pie todo el tiempo que esta
desempefiando su trabajo. Se necesitard de su concentracion completa para la produccion del
producto final del restaurante.

2.2. Riesgos.
Los riesgos que presenta este puesto son mayoritariamente fisicos:
Quemaduras
Cortes
Fatiga fisica
Fatiga psicoldgica en dias donde la demanda sea alta

Caidas
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2.3.

Condiciones Ambientales.

El cocinero para su trabajo diario tendra a su disponibilidad todos los insumos e

ingredientes que se encuentren ingresados en el area de bodega, para la elaboracion de su

trabajo. Estara en contacto con el chef y otro cocinero que estara a su nivel. Trabajard en un

ambiente cerrado y con minimo o cero contacto con el cliente al igual que el Jefe de cocina

2.4.

2.5.

3.1.

3.2.

Conocimientos/Experiencia.

Contar con un nivel alto de conocimientos gastrondmicos actuales
Conocer o haber experimentado el trabajo en equipo previamente
Saber los procedimientos del area de cocina

Contar con experiencia minima de seis meses en su area

Circuito de Relaciones

Pertenece al Departamento de Restaurante

Se reporta al Jefe de cocina

Competencias.

Competencias Estratégicas

Capacidad de adaptacion a la temporalidad

Brindar sus aportes para la creacion e innovacion de mends diarios
Conocimientos de productos nuevos

Competencias Directivas.

Llevar un ambiente positivo y profesional para la convivencia con el staff de cocina 'y

el restaurante en general.
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3.3. Competencias de servicio

La preparacion de cada plato es importante, ningun plato debe ser peor que el anterior.

Se debe mejorar el servicio y la elaboracién constantemente.

3.4. Competencias de cambio.

Alterar los platos en una forma positiva y creativa de manera que agrade al cliente con
nuevas ideas. Esto se lograra en conjunto con el Chef y personal de restaurante para conocer
lo que el cliente prefiere.
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DEPARTAMENTO DE RESTAURANTE

JEFE DE RESTAURANTE

1. Técnico
1.1. Funciones relacionadas con la satisfaccion del cliente.

El jefe de restaurante no solo programa y supervisa el trabajo del personal a su cargo
si no también elabora reportes de puntualidad, aseo, asistencia, y disciplina del personal a su
cargo. Verifica la calidad del servicio en base a las normas y procedimientos del restaurante.
Mantiene el control completo del personal que tiene contacto directo con los clientes, y

resuelve problemas que éste presente.

1.2. Funciones Relacionadas con la creatividad e innovacion.

Debe ser un lider asertivo para poder atender a cualquier queja de los clientes. Esta en
toda la capacidad de tomar decisiones de forma rapida, oportuna e ideal para cumplir con los
objetivos de la empresa. Debera adaptarse al cambio constante de las peticiones de sus
clientes y en lo posible cumplir con ellas.

Durante su turno de trabajo estara en todo el poder de tomar decisiones que influyan
en una mayor satisfaccion de los comensales, y que los mismos no se sientan aburridos con

la rutina diaria de servicio.

1.3. Funciones temporales.

Este tiene el trabajo de supervisar la calidad, rapidez, cortesia y continuidad en el
servicio de sus meseros. Crea oportunidades de socializacion para el personal a su cargo fuera

de horarios laborales para mejorar el trabajo en equipo.

Ayuda en la creacion de los horarios de trabajo y esta pendiente de sus subordinados.
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1.4. Delimitacion del puesto.

Es el indicado que supervisa, organiza y dirige la operacion del restaurante para el
servicio. Este busca la satisfaccion total del cliente en el restaurante. Ademas de vera

controlar los ingresos en caja, convirtiéndose en cajero al mismo tiempo.

2. Situacional
2.1. Esfuerzos requeridos.

El esfuerzo que requiere este puesto es fisico y psicologico. Todo el tiempo estara
caminando dentro del establecimiento, dentro de la cocina para asegurarse que las 6rdenes
lleguen y que su espacio de trabajo esté limpio. También afuera, con los clientes que siempre
tienen exigencias adicionales. Debe saber llevarse en momentos de calma como también en

momentos de estrés continuo.

2.2. Riesgos.
Los riesgos que presenta este puesto son mayoritariamente fisicos:
Quemaduras
Cortes
Fatiga fisica
Fatiga psicoldgica en dias donde la demanda sea alta
Caidas
2.3. Condiciones Ambientales.

Para su trabajo diario el Jefe de restaurante tendra un ambiente netamente abierto al

publico. También trabajara respondiendo a quejas o preguntas de los clientes.
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2.4.

2.5.

3.1

3.2.

Conocimientos/Experiencia.
Contar con un nivel alto de conocimientos gastrondmicos actuales
Manejar personal en forma asertiva
Saber los procedimientos de y funciones de sus comparieros.
Saber solucionar conflictos con clientes y personal de forma prudente y rapida
Circuito de Relaciones
Se reporta al Gerente
Competencias.
Competencias Estratégicas
Sabe manejar los dos departamentos sin problemas

Crea tabla de responsabilidades para la gente a su cargo en cuanto a la organizacién de

elementos en la cocina y limpieza de areas de restaurante.
Competencias Directivas.
Manejo eficaz del personal

Liderar un ambiente positivo y profesional para el staff del establecimiento

. Competencias de servicio

Dar el mejor servicio al cliente en cuanto a la prestacion de alimentos
Alto rango de respeto para todo tipo de clientes

Alto rango de respeto para el personal a su cargo

84



3.4.

3.5.

3.6.

Competencias de cambio.
Manejar planes de contingencia para diferentes acontecimientos
Difundir estos planes con el resto de personal en su mando

Preparar a todos los meseros para que no dependan de él, pero al mismo tiempo

brindarles todo el apoyo/ayuda que necesiten

Competencias Sociales.

Crear un ambiente positivo para el personal de todo el restaurante
A cargo de las relaciones entre trabajadores

Competencias Productivas.

Buscar nuevas formas de satisfacer al cliente de forma innovadora y creativa
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SALONEROS

1. Técnico
1.1. Funciones relacionadas con la satisfaccion del cliente.

Este se prepara para el servicio desde su llegada también recibe y dirige a los clientes
hacia la caja, en caso de que los mismos no sepan su ubicacion. De aqui, procede a verificar
el aseo de la mesa. Luego, recoge la comanda en la mesa del cliente y procede a servir la
orden, en caso de que el plato necesite preparacion, debera llevar la comanda hasta la cocina
y entregarle al Jefe de cocina y debera darle a conocer al cliente que la preparacion del plato
Ilevara el tiempo de acuerdo a la dificultad en la preparacion del mismo. Este siempre debe

sonreir velar por una atmdsfera amigable para los clientes.

1.2. Funciones Relacionadas con la creatividad e innovacion.

Completar el servicio con alta calidad a todo tipo de cliente tratdndolos con equidad.
Siempre es bueno agregar el extra, ese servicio personalizado con un sentido del humor y
simpatia. Nunca esta de mas recordar el nombre de los clientes frecuentes que visitan el
establecimiento. Ademas junto al jefe de restaurante debera aportar en la creatividad a la hora

de la decoracion del establecimiento.

1.3. Funciones temporales.

Arreglar y coordinar con otro personal del restaurante sobre las areas de trabajo para
que estén limpias y listas para cualquier flujo de clientes. En cambios de temporadas realizar

limpieza general del &rea de servicio al cliente en el restaurante.
1.4. Delimitacion del puesto.

Este se esfuerza en la satisfaccién al cliente en cuanto a la calidad del servicio. Toma
ordenes y trata de brindar mas de lo que se necesita, para que el cliente sepa cuan importante

es para la empresa.
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2.

2.1.

Situacional
Esfuerzos requeridos.

El esfuerzo que requiere este puesto es fisico y psicoldgico. Todo el tiempo estara

caminando de un lado para otro, dentro de la cocina para asegurarse que las érdenes lleguen

y que su espacio de trabajo esté limpio. También fuera, con los clientes que siempre tienen

exigencias adicionales. Debe saber llevarse en momentos suaves como también en

momentos de presion. Toma de decisiones rapidas y saber pedir ayuda cuando lo necesita.

2.2.

2.3.

Riesgos.

Los riesgos que presenta este puesto son mayoritariamente fisicos:
Quemaduras

Caidas

Cortes

Fatiga fisica

Fatiga psicoldgica en dias donde la demanda sea alta

Condiciones Ambientales.

Para su trabajo diario el Salonero tendra un ambiente netamente abierto al publico, que

es en el restaurante, en la zona de atencion al cliente respondiendo preguntas y sirviendo de

la mejor manera para obtener que regresen los clientes.

2.4.

Conocimientos/Experiencia.

Contar con un nivel éptimo de conocimientos gastronémicos.
Manejarse profesionalmente en forma asertiva

Saber los procedimientos del manejo de alimentacion.

Contar con experiencia minima de seis meses en alguna otra empresa turistica.
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2.5.

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Circuito de Relaciones
Pertenece al Departamento de Restaurante

Se reporta al Jefe de Restaurante

Competencias.
Competencias Estratégicas

Sabe manejar el trabajo a presién, y toma decisiones de manera rapida y oportuna en
beneficio de los objetivos de la empresa

Sabe manejar todo tipo de situaciones con todo tipo de cliente

Competencias Directivas.

Sabe tomar el mando vy las decisiones cuando el Jefe de restaurante esta ausente.
Competencias de servicio

Dar el mejor servicio al cliente en cuanto a la prestacion de alimentos

Alto nivel de respeto para todo tipo de clientes

Alto nivel de respeto para el personal con el que labora diariamente
Competencias de cambio.

Manejar planes de contingencia para diferentes acontecimientos que se susciten con los

clientes

Aportar con ideas nuevas al Jefe de restaurante para mejorar el servicio, la atencion y

el ambiente de trabajo.
Competencias Sociales.
Mantener un ambiente positivo con el personal de la cocina y restaurante.
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3.6.

3.7.

Competencias Productivas.

Buscar nuevas formas de satisfacer al cliente de forma profesional
Implementar conocimientos actuales de nuevas formas de servicio al cliente.
Competencias Intelectuales.

Experiencia previa y su reconocimiento del mismo.
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VAIJILLERO

1. Técnico
1.1. Funciones relacionadas con la satisfaccion del cliente.

El vajillero esta a cargo de la limpieza de vajilla ocupado por los comensales, ademas
de los utensilios que se usa para despachar el producto Se asegura de una higiene total dentro

de su area de trabajo, ademas provee los utensilios de limpieza a los departamentos,

1.2. Funciones Relacionadas con la creatividad e innovacion.

Este debe saber manejarse de tal manera que termine su trabajo de una manera eficaz

y eficiente para que nadie se retrase con algun servicio por falta de materiales.

1.3. Funciones temporales.

Maneja un inventario de todo lo usado dentro de la cocina y el restaurante.

1.4. Delimitacion del puesto.

Limpiar, lavar e higienizar utensilios y equipos

2. Situacional
2.1. Esfuerzos requeridos.

El esfuerzo que requiere este puesto es fisico. Debe realizar su trabajo con excelencia
ya que la higiene del servicio al cliente depende en gran parte de él. Tiene que realizar su

trabajo en un tiempo corto.
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2.2.

2.3.

Riesgos.

Los riesgos que presenta este puesto son mayoritariamente fisicos:
Cortes

Fatiga fisica

Exposicion a gran cantidad de gérmenes

Caidas

Condiciones Ambientales.

Para su trabajo diario permanecera dentro del area de lavabos, a menos que este

recogiendo utensilios sucios de los puestos asignados para la vajilla ya utilizada, los que seran

recogidos por el personal de restaurante.

2.4.

2.5.

3.1.

Conocimientos/Experiencia.

Contar con experiencia minima de 3 meses en alguna otra empresa turistica en base a

la alimentacion
Circuito de Relaciones
Pertenece al Departamento de Restaurante

Se reporta al Jefe de restaurante

Competencias.
Competencias Estratégicas
Sabe manejar su area de trabajo y el equipo sin problemas

Organizarse un sistema eficaz para buenos resultados de su trabajo
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3.2. Competencias Directivas.

Saber responder de la mejor manera a su jefe y comparieros de trabajo en momentos

ocupados y de mayor estres.

3.3. Competencias de servicio
Dar el mejor servicio dentro de su area en cuanto a limpieza de la vajilla.
3.4. Competencias de cambio.
Manejar planes de contingencia en caso que su equipo de lavar falle
3.5. Competencias Sociales.

Ayudar para que se mantenga o se cree un ambiente positivo de trabajo dentro del

establecimiento.

3.6. Competencias Productivas.

Buscar nuevas formas de realizar su trabajo de manera eficaz y eficiente
3.7. Competencias Intelectuales.

Experiencia previa

Personalidad Positiva
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2.3.1. Manual de Procedimientos De Restaurante “El Unico”

¢ Departamento De Cocina

Tabla 4 Ficha de Procedimiento Jefe de Cocina

Nombre: Jefe de Cocina

Area: Alimentos y Departamento: Cocina Cargo: Jefe de Cocina
Bebidas

Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Sébado Domingo
08:00-16:00 |08:00-16:00 | 08:00-16:00 | Libre 08:00-16:00 |08:00-16:00 |08:00-16:00
Funciones Generales:

1. Revisar la limpieza de la cocina

1.1 Pisos

1.2 Cocinas

1.3 Mesones

2. Verificar limpieza materiales de cocina

2.1 Limpieza de ollas y recipientes.

3.2 Limpieza de bandejas de comida.

3.3 Limpieza de utensilios de cocina.

3.4 Limpieza de refrigerador

3.5 Limpieza de bodega.

3. Inventarios.

3.1 Contabilidad de utensilios de cocina.

3.2 Estado de Electrodomésticos.

3.3 Registro de compra y consumo de alimentos.

4. Supervision de cocineros.

4.1 Preparacion de alimentos.

4.3 Higiene.

4.2 Desenvolvimiento de trabajo.

5. Entrega de informe.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal

Manejo adecuado del vocabulario

Cumplimiento con el horario establecido

Cuidado del menaje y equipos en general

ComPromiso: Y0....ooevuiiriiriitiiiieie it eieeieaeaeaneain con el nimero de
cédula...........o.o me comprometo a realizar todo lo establecido en los acépites

anteriores, de acuerdo a las politicas instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 5 Ficha de Procedimiento Cocinero 1

Nombre: Cocinero 1

Area: Alimentos y Departamento: Cocina Cargo: Cocinero

Bebidas

Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Séabado Domingo
08:00-16:00 |08:00-16:00 |08:00-16:00 | Libre 08:00-16:00 | 08:00-16:00 |08:00-16:00

Funciones Generales:

1. Apertura de la cocina.

2. Limpieza general de la cocina

2.2 Barrido.

2.3 baldear

2.4 Limpieza de mesones

2.5 Limpieza de cocinas

3. Materiales de cocina

3.1 Limpieza de ollas y recipientes.
3.2 Limpieza de bandejas de comida.
3.3 Limpieza de utensilios de cocina.
3.4 Limpieza de refrigerador

3.5 Limpieza de bodega.

4. Almacenamiento de alimentos

5. Preparacion de alimentos.

5.1 Limpieza de alimentos.

5.2 Preparacion de sopa

5.3 Preparacion de plato fuerte.

5.4 Preparacion de postre.

5.5 Preparacion de jugos.

5.6 Preparacion de ensaladas.

5.7 Preparacion de pedidos para el kiosko.
6. Limpieza general de la cocina

6.1 Barrido

6.2 Baldear

6.3 Limpieza de mesones

6.4 Limpieza de cocinas

7. Materiales de cocina

7.1 Limpieza de ollas y recipientes.
7.2 Limpieza de bandejas de comida.
7.3 Limpieza de utensilios de cocina.
8. Entrega de turno.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal
Manejo adecuado del vocabulario
Cumplimiento con el horario establecido
Cuidado del menaje y equipos en general

con el nimero de
cédula...........ooooiiii me comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites
anteriores, de acuerdo a las politicas instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 6 Ficha de Procedimiento Cocinero 2

Nombre: Cocinero 2

Area: Alimentos y Bebidas

Departamento: Cocina

| Cargo: Cocinero

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Sabado

Domingo

Libre

08:00-16:00

08:00-16:00

08:00-16:00

08:00-16:00

08:00-16:00

08:00-16:00

Funciones Generales:

1. Apertura de la cocina.

2. Limpieza general de la cocina

2.2 Barrido.

2.3 baldear

2.4 Limpieza de mesones

2.5 Limpieza de cocinas

3. Materiales de cocina

3.1 Limpieza de ollas y recipientes.
3.2 Limpieza de bandejas de comida.
3.3 Limpieza de utensilios de cocina.
3.4 Limpieza de refrigerador

3.5 Limpieza de bodega.

4. Almacenamiento de alimentos

5. Preparacion de alimentos.

5.1 Limpieza de alimentos.

5.2 Preparacion de sopa

5.3 Preparacion de plato fuerte.

5.4 Preparacion de postre.

5.5 Preparacion de jugos.

5.6 Preparacion de ensaladas.

5.7 Preparacion de pedidos para el quiosco.
6. Limpieza general de la cocina

6.1 Barrido

6.2 Baldear

6.3 Limpieza de mesones

6.4 Limpieza de cocinas

7. Materiales de cocina

7.1 Limpieza de ollas y recipientes.
7.2 Limpieza de bandejas de comida.
7.3 Limpieza de utensilios de cocina.
8. Entrega de turno.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal
Manejo adecuado del vocabulario
Cumplimiento con el horario establecido
Cuidado del menaje y equipos en general

CompPromiso: YO...c.oueuiuiruininiiiiniiieiiiineeieenenee, con el niimero de cédula

comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites anteriores, de acuerdo a las politicas instituidas por la

empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 7 Ficha de Procedimiento Cocinero 3

Nombre: Cocinero 3

Area: Alimentos y Departamento: Cocina Cargo: Cocinero

Bebidas

Lunes Martes Miércoles |Jueves Viernes Sabado Domingo
17:00 - Descanso |17:00 - 17:00 - 17:00 - 17:00 - 17:00 - 23:00
23:00 23:00 23:00 23:00 23:00

Funciones Generales:

1. Revisar insumos en la refrigeradora y congelador para la rutina diaria

2. Revisar el menu de la cena

2.1 Revisar los insumos e ingredientes necesarios para la cena

2.2 Cocinar segun el menu establecido para la noche

2.3 Colocar en las bandejas y entregar al Salonero de turno la comida preparada
3. Revisar pedidos del restaurante y del Kiosko.

3.1 preparar los diferentes pedidos a lo largo del turno

3.2 revisar y corregir las ordenes antes de su servicio.

4. preparar insumos para el siguiente turno

4.1 picar el pollo para el brosterizado

4.2 picar el pollo para el pollo al jugo

4.3 picar en cuadritos la carne de res para seco.

4.4 picar en cuadritos la guatita

4.5 preparar insumos para el chaulafan (carne de pollo y carne de cerdo)

4.6 en caso de ser necesario, preparar el mani para la elaboracion de la guatita.
5. Limpiar y lavar el area de trabajo

6. Ordenar el area de trabajo para entregar al préximo turno

7. revisar y hacer una lista de ingredientes que son escasos para el siguiente dia
8.Entrega del Turno

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal
Manejo adecuado del vocabulario
Cumplimiento con el horario establecido
Cuidado del menaje y equipos en general

ComMPromiso: YO...ccocveeueenrereereeeseseeseessvenvenes con el nimero de cédula.........ccccecveervenennee. me
comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites anteriores, de acuerdo a las politicas
instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 8 Ficha de Procedimiento Cocinero 4

Nombre: cocinero 4

Area: Alimentos y Departamento: Cocina Cargo: Cocinero 3

Bebidas

Lunes Martes Miércoles |Jueves Viernes Sabado Domingo
04:00 - 04:00 - Descanso |04:00 — 04:00 — 04:00 — 04:00 —06:30
06:30am | 06:30 am 06:30 am 06:30 am 06:30 am am

Funciones Generales:

1. Revisar insumos

2. preparar materiales de trabajo

3. Cocinar

3.1 preparar seco de pollo (de acuerdo al procedimiento aprendido)

3.2 preparar seco de carne (de acuerdo al procedimiento aprendido)

3.3 preparar guatita (de acuerdo al procedimiento aprendido)

3.4 preparar pollo brosterizado (de acuerdo al procedimiento aprendido

3.5 preparar chaulafan (de acuerdo al procedimiento aprendido)

3.6 preparar bebidas (basarse de acuerdo al dia anterior, en la rotacion de productos)
3.7 preparar acompafantes de los platos

4. colocar en los envases apropiados luego de la coccién.

5. Verificar los productos antes de que sean transportados.

6. verificar si existen pedidos pendientes del local ubicado en el terminal terrestre.
7. Aseo

7.1 limpieza de &rea de trabajo

7.2 limpieza de materiales de trabajo

8 Entrega de turno

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal
Manejo adecuado del vocabulario
Cumplimiento con el horario establecido
Cuidado del menaje y equipos en general

ComMPromiso: YO....cccoeeeueeeieriericeeeere e eveseenans con el nimero de cédula...........cccceeveeeneeee. me
comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites anteriores, de acuerdo a las politicas
instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 9 Ficha de Procedimiento Vajillero

Nombre: Vajillero

Area: Alimentos y Departamento: Cocina Cargo: Vajillero

Bebidas

Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Séabado Domingo
12:00-16:00 | Libre 12:00-16:00 |12:00-16:00 |12:00-16:00 |12:00-16:00 |12:00-16:00

Funciones Generales:

1. Revisar los materiales necesarios.

1.2 Conseguir productos de limpieza de vajilla.

2. Organizar Area de trabajo

2.1 Ubicar contenedores para desechos.

2.2 Limpiar area de trabajo.

2.3 Lavar mandiles.

2.4 Revisar la vajilla dafada.

3. Limpieza de Vajilla.

3.1 sumergir la cuberteria en agua caliente.

3.1 Preparar agua con jabon.

3.2 Usar lavavajillas.

3.3 Enjuagar la vajilla.

4 Organizacion de vajilla.

4.1 Secar la vajilla.

4.2 Guardar la vajilla.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal

Manejo adecuado del vocabulario

Cumplimiento con el horario establecido

Cuidado del menaje y equipos en general

ComPromisSo: Y0....oeireiriirieiaieeieieeeeieaieaeaneanns con el niimero de
cédula...........oooiiiii me comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites
anteriores, de acuerdo a las politicas instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia

98



e Departamento De Restaurante

Tabla 10 Ficha de Procedimiento Salonero 1

Nombre:

Salonero 1

Area: Alimentos y

Bebidas

Departamento: Restaurante

Cargo: Salonero

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Séabado

Domingo

09:00 —
17:00

09:00 —
17:00

09:00 —
17:00

09:00 —
17:00

09:00 —
17:00

Libre

09:00 - 17:00

Funciones Generales:

1. Apertura del restaurante

2. Limpieza general del restaurante.

2.2 Barrido.

2.3 Trapear

2.4 Limpieza de vidrios.

2.5 Limpieza de polvos de adornos y arreglos florales.
3. Mise place de servicio.

3.1 Limpieza y pulido de cubiertos.

3.2 Limpieza de Cristaleria.

3.3 Organizacion de bandejas de comida.

3.4 Embazado de postres para llevar.

3.5 Embazado de jugos para llevar.

4. Servicio y atencion al cliente

4.1 Recepcion del cliente y tomar la orden en caja.
4.2 Servicio de alimentos y bebidas.

5. Entrega de factura.

6. Limpieza del Mise place usado en cada turno.
6.2 Limpieza de mesas.

6.3 Limpieza general del restaurante.

7. Entrega del Turno.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal
Manejo adecuado del vocabulario
Cumplimiento con el horario establecido
Cuidado del menaje y equipos en general

(070300107101 011 (1o N 4 T con el nimero de
cédula...........ooooiiii me comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites

anteriores, de acuerdo a las politicas instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 11 Ficha de Salonero 2

Nombre: Salonero 2

Area: Alimentos y Departamento: Restaurante Cargo: Salonero

Bebidas

Lunes Martes Miércoles |Jueves Viernes Sabado Domingo
12:00-15:00 |Libre 12:00-15:00|12:00-15:00 |12:00-15:00 |12:00-15:00 |12:00-15:00
17:00-22:00 17:00-22:00 | 17:00-22:00 |17:00-22:00 |17:00-22:00 |17:00-22:00
Funciones Generales:

1. Limpieza general del restaurante.

1.2 Barrido.

1.3 Trapear

2. Mise place de servicio.

2.1 Limpieza de exhibidores de comida.

2.2 Organizacion de bandejas de comida.

2.3 Limpieza y pulido de cubiertos.

2.4 Limpieza de Cristaleria.

2.5 Embazado de cuberteria pléstica para llevar.

3. Servicio y atencion al cliente

3.1 Recepcion del cliente y tomar la orden en caja.

3.2 Servicio de alimentos y bebidas.

4. Entrega de factura.

5. Limpieza del Mise place usado en cada turno.

5.2 Limpieza de mesas

5.3 Limpieza general del restaurante.

6. Cierre de restaurante.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal

Manejo adecuado del vocabulario

Cumplimiento con el horario establecido

Cuidado del menaje y equipos en general

ComMPromiso: YO....cooeeeeereverinrereeeee e eresee e con el nimero de cédula...........ccccueuunun..ne. me

comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites anteriores, de acuerdo a las politicas

instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 12 Ficha de Procedimiento de Salonero 3

Nombre: Salonero 3

Area: Alimentos y Departamento: Restaurante Cargo: Salonero

Bebidas

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Libre 12:00-15:00 |12:00-15:00 |12:00-15:00 |12:00-15:00 |12:00-15:00 |12:00-15:00
17:00-22:00 |17:00-22:00 |17:00-22:00 |17:00-22:00 |17:00-22:00 |17:00-22:00

Funciones Generales:

1. Limpieza general del restaurante.

1.2 Barrido.

1.3 Trapear

2. Mise place de servicio.

2.1 Limpieza de exhibidores de comida.

2.2 Organizacion de bandejas de comida.

2.3 Limpieza y pulido de cubiertos.

2.4 Limpieza de Cristaleria.

2.5 Embazado de cuberteria plastica para llevar.

3. Servicio y atencion al cliente

3.1 Recepcion del cliente y tomar la orden en caja.

3.2 Servicio de alimentos y bebidas.

4. Entrega de factura.

5. Limpieza del Mise place usado en cada turno.

5.2 Limpieza de mesas

5.3 Limpieza general del restaurante.

6. Cierre de restaurante.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal

Manejo adecuado del vocabulario

Cumplimiento con el horario establecido

Cuidado del menaje y equipos en general

ComMPromiso: YO.....eoeceeeeunrinrereeesesesreseenens con el nimero de cédula..........ccccevvveeennee. me

comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites anteriores, de acuerdo a las politicas

instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

101




Tabla 13 Ficha de Procedimiento Jefe de Restaurante

Nombre: Jefe de Restaurante

Area: Alimentos y

Departamento: Restaurante

Cargo: Jefe de Restaurante

Bebidas
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
11:00-18:00 |11:00-18:00 |11:00-18:00 | 11:00-18:00 |11:00-18:00 |11:00-18:00 |Libre

Funciones Generales:

1. Revisar la limpieza del restaurante.

1.2 Compra de productos de limpieza.

2. Verificar limpieza de Mise Place.

2.1 Cuberteria limpia.

2.2 Cristaleria limpia y en orden.

2.3 Limpieza y organizacion de bandejas de comida.
3. Inventarios.

3.1 Contabilidad de vajilla.

3.2 Contabilidad de materiales plasticos.

3.3 Registro de compra y consumo de bebidas.
4. Supervisién de saloneros.

4.1 Atencion al cliente.

4.2 Desenvolvimiento de trabajo.

5. Cierre de caja.

Obligaciones especificas:

Aseo Personal

Cuidado de uniforme

Uniforme completo

Respeto y consideracion con todo el personal
Manejo adecuado del vocabulario
Cumplimiento con el horario establecido
Cuidado del menaje y equipos en general

ComMPromiso: YO....coooeeeueeuecrerieriereeeeseereseeenenn con el nimero de cédula..........ccccuevveueuenee. me
comprometo a realizar todo lo establecido en los acapites anteriores, de acuerdo a las politicas
instituidas por la empresa.

Fuente: Elaboracién Propia

102



2.4.MANEJO DEL ESPACIO DE TRABAJO

2.4.1. Espacio de trabajo

La implementacion de las normas de seguridad alimentaria, el avance en las técnicas
de coccion y el interés por optimizar los flujos de procesos han generado la necesidad de
tener equipos de tecnologia en los restaurantes modernos. Desde hace varios afios se ha
venido desarrollando tecnologia en equipos de cocina que simplifican el trabajo del cocinero
0 mesero, disminuyen costos de personal, garantizan el correcto manejo de los alimentos y

contribuyen al rendimiento de los insumos para generar mayor rentabilidad.

Con el auge de la gastronomia en todo el mundo, los cocineros entienden la importancia
de contar con tecnologia en sus cocinas y equipamiento en los salones de los restaurantes,
pues esto representa un gran beneficio en lo que se refiere a técnicas de coccion vy

preparacion.

De igual manera es importante saber distribuir de forma adecuada cada espacio
disponible dentro del establecimiento, pues esto nos permite fluidez no solamente en
desarrollo de actividades, sino también en la movilizacion del personal, lo que es conveniente

circunstancias de mayor demanda de trabajo.

En el presente acapite analizaremos la forma en la cual esta organizada fisicamente el

restaurante en todos sus departamentos y las personas asignadas al mismo.
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2.4.2. Departamento de Cocina

e Cocina

La cocina cuenta con diferentes zonas y equipamiento para determinada actividad.

Ilustracion 4 Plano de la Cocina Restaurante El Unico

Acceso a bodega

Campanas extractoras

Cocinas industriales

Mesas de trabajo

Lavabos de ollas e instrumentos de cocina
Mesa de trabajo auxiliar

Mesa y cajones de utensilios

Muebles de utensilios

Salida

10. Ventana

© 0 N o 0 bk~ w DN PE

Fuente: Elaboracion Propia
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Fotografia 11 Cocina Restaurante EL Unico
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Fuente: Elaboracién Propia
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e Bodega

[lustracion 5 Plano Bodega Restaurante El Unico

Fuente: Elaboracién Propia

Armario de escobas

Refrigeradora y congeladora

Armario de vegetales

Armario de especias, granos, enlatados y pastas
Mesa auxiliar

Alacena productos conservas

Mesa para picar carnes

Entrada y salida a departamento de restaurante

© © N o g > w DN PRE

Acceso a cocina

10. Salida de emergencia
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Fotografia 12 Bodega Restaurante El Unico

Fuente: Elaboracién Propia
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2.4.3. Departamento de Restaurante

Restaurante

© © N o g~ w D

e Y o
~A W N - O

Entrada principal
Division central
Televisor

Salon

Salon 11
Televisor 11
Refrigeradora
Zona de caja

Mostrador para ensaladas (frio)

. Cocina a bafio maria (mostrador caliente)
. Estantes de cristaleria

. Acceso a vajillero

. Bafio de mujeres

. Bafio de hombres
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Ilustracion 6 Plano del Salén Restaurante El Unico

Fuente: Elaboracién Propia
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Fotografia 13 Salén Derecho Restaurante El Unico

Fotografia 14 Salon Izquierdo Restaurante El Unico Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracién Propia
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e Vajillero
Acceso a Restaurante
Division restaurante
Mesa auxiliar para platos utilizados
Estanteria platos mojados
Lavabo
Mesa auxiliar para cristaleria
Gradas acceso a bodega
Cajones de vajilla y utensilios

Cajones de vajilla

Ilustracion 7 Plano de Area de Lavaplatos Restaurante El Unico

Salon (22.7.m2]

Fuente: Elaboracién Propia

111



Fotografia 15 Lavaplatos Restaurante EI Unico

e,
T A

F fia 16 A Vajill i » ;
otografia 16 Area de Vajilla y Cubiertos Fuente: Elaboracién Propia

A

Fuente: Elaboracion Propia

112



2.5.PROPUESTAS DE MEJORAS OPERATIVAS

Dentro de la restauracion existen, si bien no son normas que podrian ser sancionadas,
pero si ciertos aspectos estéticos y sobretodo Utiles para la mejor movilidad del personal y
comodidad del cliente a la hora de hacer uso de las instalaciones.

La dptima readecuacion de los espacios permiten al personal brindar un mejor y
eficiente servicio, ademas es importante tomar en cuenta la comodidad del cliente para
movilizarse dentro de nuestro restaurante, pues esto permitira agilizar los procesos de toma

de Ordenes y atender mas rapido y a mas personas.

Restaurante “El Unico” ha mantenido el mismo disefio hasta hace dos afios
aproximadamente, cuando empezé un proceso de reestructuracion tanto en la parte operativa,
como en la infraestructura, pues en esta Ultima el cambio mas notorio fue el agrandamiento
del local, de esta manera se organiz6 de forma mas funcional la cocina, los estantes de vajilla

y dio lugar a el aumento de mesas por ende, de clientes.

A continuacién se describen los posibles cambios que podrian llevarse a cabo dentro

de los espacios del restaurante.
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2.5.1. Departamento de Cocina

En el departamento de cocina cabe recalcar que no existe la posibilidad de realizar una
ampliacion, puesto que el sector no lo permite, lo que se puede hacer es muy poco pero
siempre es posible optimizar los espacios, esto se lo realizaria con dispensadores de especias,
las cuales irian en un punto intermedio entre la cocina y el meson de preparacion, asi mismo
deberian organizar los utensilios necesarios para la preparacion de alimentos, llamense ollas,

sartenes, cucharas, etc. En estantes o repisas que permitan una facil visualizacion y acceso.

lustracién 8 Plano propuesto para cocina

=

Fuente: Elaboracién Propia
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Imagen 8 Bodega propuesta almacenaje de productos

Fuente: marketinaastronomico.com

llustracién 9 Cocina propuesta

Fuente: Elaboracion Propia
En el sector de la bodega es prudente llevar una mejor organizacion de los alimentos,

ya sea por tipo o tamafio, de manera que sea facilmente reconocido cada producto con su

lugar de almacenamiento y asi puedan fluir de forma mas rapida la preparacion de los platos.
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Imagen 9 Almacenaje de productos alternativas

Fuente: Elaboracién Propia
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Para el area de bodega el orden es muy importante ya que en de él depende la facilidad
de encontrar los productos a la hora de preparar platos que necesiten tiempos prudentes de
coccion, se debe siempre minimizar costos y mejorar tiempos en la preparacion de los
diferentes platillos que se desean ofrecer al publico. Es muy importante la limpieza dentro de
este sector ya que de él dependera la conservacion de los alimentos y de su sabor a la hora de
la preparacion. Definir adecuadamente los espacios dentro de la cocina, respetando los tipos
de preparaciones calientes o frias, es un medio muy eficaz de optimizar la operacion.
Con esto se puede mejorar el almacenamiento y la conservacion de los productos y reducir

al minimo el desgaste de los empleados, reduciendo el riesgo de accidentes y contaminacion.

Es importante definir lo que se almacenara en cada refrigerador y en cada estante de la
cocina con el fin de obtener un mejor uso del espacio para que el cocinero tenga facil acceso
a los ingredientes, que la cocina se vuelva més organizada y asi evitar pérdidas y

desperdicios.

El &rea destinada al almacenaje de materia prima para la produccién de alimentos. Debe
estar proxima a la cocina, con areas especificas para almacenamiento de frutas y verduras,
carnes, ingredientes secos, materiales de limpieza, entre otros. No debe contener embalajes

de carton, periédico, papel reciclado y papel.
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Imagen 10 Almacenaje de Productos perecibles propuesta

Fuente: marketinaastronomico.com

lustracion 11 Propuesta para muebles y ordenamiento de Cocina

J:i |

Fuente: Elaboracién Propia
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2.5.2. Departamento de Restaurante

El departamento de restaurante se encuentra mas visible a los clientes puesto que ésta
debe tener todo en orden y tener mejor accesibilidad. Asi mismo debe mostrar una imagen
pulcra, pues como se vea, sera una imagen de como se lleva la logistica e higiene del personal

y del local.

El manejo de los utensilios en el &rea de atencion al cliente es una actividad importante,
es asi que se deben desinfectarlos cada vez que se utilicen para manipular otro ingrediente y
al guardarlo. Se deben identificar también los utensilios destinados para la manipulacion de
las diferentes comidas que vienen preparadas desde la cocina. De modo que cada area tenga
un conjunto de herramientas para facilitar el trabajo, evitar la contaminacion cruzada y la

transferencia de sabor y aromas en la preparacion de los platos.

Imagen 11 Propuesta para Cocina

1

—— g.\-

.

Fuente: marketinaastronémico.com
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Imagen 12 Propuesta para cocinas a Bafio maria

Fuente: marketinaastronémico.com

En el salon principal es facil una movilidad y visibilidad tanto para los meseros, como
para los clientes, sin embargo siempre se puede redistribuir la posicion de las mesas para
refrescar o dar otro aspecto al local. En cuanto a los bafios si bien la ubicacién es buena,
podria proponerse la construccion de un bafio para ser ocupado por el personal, de esta

manera los bafios publicos quedarian para el uso exclusivo de los clientes.

Una buena opcidn seria unir el cuarto de lavado con el pequefio pasillo que se utiliza
para guardar la loza, puesto que esto daria mas espacio y una mejor movilidad del personal,
adicional mantendria en privado actividades extra laborales que necesiten realizar los
empleados como comer, en este espacio también se podria implementar pequefios casilleros

para que los empleados guarden sus pertenencias de una manera mas segura y ordenada.

En el cuarto de lavado especificamente, se puede construir un pequefio almacenamiento
para los productos de limpieza y articulos varios como javas de colas y cervezas que muchas

veces pueden obstaculizar el acceso rapido a ese lugar. Para finalizar en la parte frontal del
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establecimiento se pueden colocar macetas y plantas ornamentales para darle realce a la
fachada.

Se ha conversado sobre la acomodacién de las mesas, y la misma ha sido elegida por
el duefio del establecimiento como la mas adecuada para la comodidad tanto de los clientes
como de los empleados, ya que permite una circulacién fluida de los que recorren el local.

Un cambio fisico que podria ser impulsado seria el cambio de baldosas por una que sea
antideslizante, ya que al ser un restaurante con servicio a mesa, en el piso pueden caer fluidos
que pueden ser peligrosos tanto como para el personal como para los clientes que visitan el

restaurante.

En cuestion a decoracion todavia existen cierto detalles que se desean pulir, y la
decoracion o la tematica principal que quieren manejar los duefios del local es una tematica
que atraiga mas al pablico joven, claro que el local es visitado por publico adulto también
pero el restaurante quiere darle mayor enfoque a la juventud, y quiere brindarle un toque mas

moderno pero simple a la vez.

A continuacién presentamos la propuesta de nuevos uniformes que seran vestidos en

el restaurante:

Imagen 13 Uniforme propuesto Cocinero

810116

& nico

Fuente: Elaboracién Propia
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Imagen 14 Uniforme 1 Propuesto Salonero

Fuente: Elaboracién Propia

Imagen 15 Delantal Propuesto todos los
puestos
Imagen 16 Uniforme 2 Propuesto Salonero

Fuente: Elaboracién Propia Fuente: Elaboracion Propia
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2.6.Conclusiones

Un manual de procedimientos operativos es indispensable para poder desarrollar las
actividades de un restaurante, ya que ayuda a que las mismas se realicen con mayor rapidez
y facilidad. Para empezar a desarrollar un manual de procesos operativos es necesario realizar
un diagndstico a la empresa que permita conocer cuales son sus principales falencias con el
fin de trabajar en ellas para darles una solucién inmediata mediante el mismo. Es importante
tener conocimientos basicos de seguridad alimentaria, debido a que los alimentos al ser mal
manipulados pueden ser una fuente de transmision de enfermedades poniendo en riesgo la

salud de los clientes y la estabilidad de la empresa.

Para este segundo capitulo podemos sacar como conclusién que los procedimientos y
operaciones que se realicen dentro del establecimiento deben estar escritas y descritas con
la ayuda del personal administrativo y con las personas que desempefian el labora en cada

area y puesto de trabajo de la empresa.

Es importante sefialar que gracias al desarrollo de las diferentes técnicas y
procedimientos sera mas facil llegar a la competitividad y excelencia profesional que se busca
implementar en todo negocio, a pesar de las diferentes capacidades y aptitudes del personal,
ellos se veran obligados a seguir un manual que describa sus limites dentro de la empresa y

podréan enfocarse en determinadas actividades para desarrollar dentro de la misma.
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I1l. CAPITULO3

3. ESTRATEGIAS DE VENTAY COMERCIALIZACION DEL
PRODUCTO

3.1.Introduccién

El marketing es, hoy en dia, una herramienta muy util cuando se trata de sacar un
producto o servicio al mercado y que puede adquirir muchas formas, dependiendo de las

necesidades que tenga una empresa o un cliente.

La comercializacion de un producto o servicio surge en las empresas en base a las
necesidades y sugerencias de la clientela. Su principal objetivo es el de satisfacer lo que
quiere el consumidor y al mismo tiempo, obtener una ventaja econémica de ello. Podemos
decir que se preocupa de desarrollar servicios y productos, que puedan adaptarse a la

perfeccién a lo que esperan las personas.

La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Las técnicas de comercializacion abarcan todos los
procedimientos y manera de trabajar para introducir eficazmente los productos en el sistema
de distribucion. (UGARTE, 2003) .

Comercializar un producto es encontrar para €l la presentacion y el acondicionamiento
susceptible de interesar a los futuros compradores, la red mas apropiada de distribucion y las

condiciones de venta que habran de dinamizar a los distribuidores sobre cada canal.

Segun Kotler (1995), el proceso de comercializacion incluye cuatro aspectos
fundamentales: ¢cuando?, ;donde?, sa quién? y ;como? En el primero, el autor se refiere al
momento preciso de llevarlo a efecto; en el segundo aspecto, a la estrategia geografica; el
tercero, a la definicidn del pablico objetivo y finalmente, se hace una referencia a la estrategia

a sequir para la introduccion del producto al mercado.

No se puede hacer marketing, sin saber quién es mi cliente, qué segmentacion tiene.
No hay marketing si no se satisface la necesidad del cliente, no es correcto vender lo que el

restaurante quiere, sino lo que el cliente necesita. Si una de las premisas del marketing es ser
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diferente, esto va de la mano con el valor que le aporta al cliente. Se debe buscar ese algo

especial que tiene el restaurante y comunicarlo en los medios y canales de comunicacion.
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3.2.Andlisis de Oferta y Demanda

El estudio de mercado de una empresa es imprescindible a la hora de llevar a cabo una
reestructuracion del mismo puesto que debemos estar al tanto de las nuevas exigencias y
tendencias en nuestro mercado. De alli que el analisis de la oferta y demanda a la que estamos
enfocados nos permite estar a la vanguardia de las necesidades de nuestros clientes, de la
misma manera nos permite ofrecer productos o servicios frescos e innovadores que nos den
autenticidad y que asi se puedan atraer potenciales clientes, interesados por conocer la

empresa y lo que ofrece.

Como producto estrella y ademas es el que nos hace competir con muchos otros

restaurantes, tenemos Los Almuerzos.

El producto Almuerzos de Restaurante “El Unico” comprende de: entrada (sopa), plato
fuerte, bebida y postre. El menu es variado cada dia, cuidando precisamente de no saturar al
cliente con una misma opcién repetidamente. Adicional se ofrecen otras opciones de
acompariados para el plato fuerte ya sean seco de pollo o carne, pollo brosterizado y guata.
Estos ultimos dan un plus al servicio ofrecido pues no se limita nicamente a la opcion que
se da en el mend, sino que da al cliente la posibilidad de degustar los demas productos que
se ofrecen. Adicional a esto la cartera de productos se amplié y mejoro es este ultimo afio
pues se ofrecen platos a la carta que para una mejor degustacion se preparan al instante y con

productos frescos, adquiridos dia a dia.

En cuanto al servicio es relativamente rapido, ya que el pago se lo realiza en caja
directamente lo que evita demora en la toma de 6rdenes mesa a mesa, una vez hecho el pago,
la orden sale inmediatamente hacia la mesa asignada. Este sistema también evita
contratiempos al término de consumo de la orden, pues como ya se ha cobrado previamente,
el cliente puede retirarse sin ningun problema cuando lo decide. El precio que ofrece el
restaurante es de $2,00 que, a nivel general es el mas econdémico, pues el promedio de precios
es $2,50 en los locales adyacentes y sobre todo en los establecimientos que se ha escogido

como competencia directa.
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3.2.1. Ciclo de Vida del Producto

Tomando en cuenta el tiempo que el restaurante ha estado en el mercado ofreciendo
sus productos en especial Almuerzos y Secos, podemos analizar de forma general el ciclo de
vida de nuestra cartera de productos. Para el estudio de esta se toma en cuenta la trayectoria,
la afluencia de clientes y el nivel de ventas realizadas, por lo que se ha determinado que el
producto ofrecido se encuentra en la eta de Crecimiento final, camino a la Madurez. En este
punto muchos establecimientos se mantienen hasta llegar al declive de su vida, por el
contrario Restaurante “El Unico”, entro en un proceso de reinvencion para asi poder no solo

mantenerse en el mercado sino seguir captando mayor aceptacion y recepcion de clientes.

[lustracién 12 Matriz de Ciclo de Vida Restaurante EI Unico

INNOVATORS EARLY ADAPTERS | BARLY MAJORITY LATE MAJORITY ‘ LAGGARDS

CICLO DE viDA]

INTRODULLION CRECIMIENTO INICIAL CRECIMIENTO FINAL MADUREZ DECLIVE

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.2. Demanda

La demanda de mercado es todo aquello que es requerido por los consumidores ya sean
estos productos 0 servicios, para una mejor organizacion y atencién al cliente es importante
tener en cuenta varios factores como la segmentacion de mercado, diversidad de cartera de

productos y proyeccion de la demanda largo o corto plazo.

El cliente es pieza fundamental de cualquier tipo de empresa, pues es el motivo
principal de su funcionamiento, es asi que sus preferencias y necesidades son de gran
importancia, de este modo es que se requiere saber la segmentacion de mercado con la que
contamos y de esta manera satisfacer las exigencias de nuestro publico real y de esta manera

atraer un publico potencial de manera directa y efectiva.

En la segmentacién que tiene Restaurante “El Unico”, se utilizo descriptores
Demogréficos y Pictograficos, para un mejor reconocimiento del pablico tanto real, como
potencial o meta. En el andlisis se reconoce un publico real, en su mayoria joven-adulto con
un rango de edad entre 25 - 45 afios y un 60% en afluencia de genero femenino, proveniente
de los alrededores del centro Histérico de la ciudad de Cuenca, Provincia Azuay. En bajos
porcentajes y en especificas temporadas cuenta con publico proveniente de distintos puntos

de la ciudad, e incluso afluencia de provincias cercanas.

Las caracteristica descriptivas en cuanto los factores Demograficos son: Region,
Provincia, Ciudad, PEA, Edad, Genero y Nivel de ingresos; todos estos factores se tomaron
en cuenta para tener conocimiento a quién va dirigido el presente estudio, en esta
investigacion se determind que el publico meta sera del Austro Ecuatoriano de la provincia
del Azuay y de la ciudad de Cuenca principalmente. Otro factor importante fue considerar
la poblacion econémicamente activa para que de esta forma la segmentacion sea mas concreta

y detallada.

En la investigacion de mercado realizada previamente se utilizé descriptores como la
edad y género esto nos dio resultados en porcentaje y nos evidencio que rango de edad es
el objetivo de la empresa, esto es muy importante ya que con esta informacion se puede llegar

auna segmentacion mas dividida. Se llegd a la conclusion que el mayor porcentaje de clientes
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potenciales se encuentra en edad de 18-25 afos, seguidos de la edad de 26-35 factor que
indica que ha estos nichos se les debe prestar mayor atencion.

La segmentacion de acuerdo al nivel de ingresos, es otro de los indicadores geograficos
utilizado en nuestra investigacion, segun el estudio previo de las encuestas para identificar el
publico meta se obtuvo resultados que el género que mas consumiria en la empresa es el
femenino basados en estos porcentajes se determind la posibilidad de que las mujeres tengan

un nivel de ingreso mas relevante que los del género masculino.

Segmentacion Psicogréafica utiliza factores psicolégicos y demogréaficos conjuntamente
para entender mejor a los consumidores. La segmentacion psicografica puede dividir a los

clientes de acuerdo a su estilo de vida y personalidad.

En esta segmentacion se utilizo los indicadores de gustos, gasto promedio y el estrato
social. Los gustos en las personas son diferentes la investigacion nos indica que se puede
segmentar a los clientes potenciales en nichos por sus diferentes gustos y preferencias; la
presentacion y la higiene son unas de la variables analizadas con mayor porcentaje en mujeres

y hombres esto nos indica que se puede generar nichos con este tipo de gustos.

En cuanto estrato social se identifico que en su mayoria el publico objetivo de la
empresa se encuentra en un nivel medio- bajo por esta razén finalmente la segmentacion
también se enfocara en el gasto promedio ya que al encontrarse el cliente potencial en este

nivel su gasto sera en un porcentaje mas alto sera entre 3-5 dolares en ambos géneros.

A continuacion se evidencia los resultados de nuestra investigacion basada en las

encuestas aplicadas semanas atras.
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Demogréficos

Tabla 14 Datos Demograficos para Restaurante EI Unico en la ciudad de Cuenca

DESCRIPTORES

REGION
PROVINCIA
CIUDAD

TAMANO DE
POBLACION PEA

Edad

LA

DETALLE

Austral

Azuay

Cuenca

307.055

DETALLE PORCENTAIJE VALOR
10--17 8,10% 24.871
18--25 63,60% 195.287
26--35 19,80% 60.797
36--45 4,90% 15.046
46--55 1,60% 4.913
56--65 1,30% 3.992

65 + 0,60% 1.842
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DETALLE PORCENTAJE VALOR
Masculino 48,10% 147.693
Género
Femenino 51,90% 159.362
DETALLE PORCENTAJE VALOR
(5354,00) Femenino 51,90% 82.709

Fuente: Elaboracién Propia
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Pictograficos

Tabla 15 Datos Pictogréficos para Restaurante EI Unico en la ciudad de Cuenca

Gustos
Masculino 51% 36.231
Presentacion
Femenino 55% 45.490
Masculino 15% 10.656
Olor
Femenino 11% 9.098
Masculino 3% 2.131
Colores
Femenino 1% 827
Masculino 29% 20.602
Higiene
Femenino 30% 24.813
Masculino 2% 1.421
Sabor
Femenino 2% 1.654
Masculino 0% 0
Otros
Femenino 0,5% 414
Gasto Promedio
Masculino 72% 51.149
3--5 ddlares
femenino 78% 64.513
Masculino 17% 12.077
6--9 dolares
femenino 14% 11.579
Masculino 7% 4,973
10--15 ddlares
femenino 5% 4,135
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Masculino 2% 1.421
16--20 ddlares
femenino 3% 2.481
Masculino 1% 710
21 +
femenino 0% 0
Estrato Social
Masculino 60% 42.624
Medio
Femenino 40% 33.083
MERCADO META 75.708
PUBLICO META (10%) 7.571

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a estos datos es que se realizan los nuevos cambios en el establecimiento,
puesto gue el pablico femenino es mas cuidadoso y observador en los pequefios detalles tanto
en el fisico del producto y estructura, como en los intangibles como la atencién y el servicio.
Asi mismo en cuanto al sabor y presentacion de productos nos enfocamos a la preparacion
autentica de platos tipicos de la ciudad asi como la sazon, utilizando productos de la zona.

Para diversificacion de productos fue necesario el estudio de precios en el mercado
pues de ahi parte una oferta accesible, si bien muchos de nuestros productos son parecidos a
los de la competencia, como plus tenemos el sabor y atencion, adicional a eso los precios son
relativamente bajos en comparacion a otros locales de comida, la ventaja que tiene el
restaurante es la licencia de comida artesanal que tiene el propietario, pues esto le permite

vender a precios bajos sin el impuesto IVA, que es lo que encarece el mercado en general.

La proyeccion de la demanda es vital para que el negocio pueda mantenerse y avanzar

con el tiempo, va de la mano con la innovacién, la constante capacitacion y nunca
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despreocuparse de las tendencias del mercado, dependiendo de los intereses y necesidades
planteadas por la empresa se establecera el tiempo de proyeccion en un rango de tres a diez

afios, por esta razén es imprescindible tener una vision a futuro de cada empresa.
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3.2.3. Oferta

La oferta comprende toda la cartera de productos para ofrecer al mercado o a la
demanda especificamente, sin embargo el mercado esta saturado de productos similares a los
nuestros sobre todo si hablamos de alimentos y bebidas, cada dia se ofertan nuevos productos
que disponen de reinvencion de carteras de productos en los demas sectores. De la misma
manera la forma en la que es vendido un producto o servicio juega un papel importante al
momento de ser eficientes dentro del mercado, llamar la atencion de los clientes y lograr
convencerlos de adquirir nuestro producto es el principal objetivo y muchas veces el més

complicado de llevar a cabo, debido a la alta competencia.

En cuanto a lo que se pretende ofertar frente a la competencia es el precio, servicio,

calidad y portafolio de productos.

La relacion del servicio es un poco variada ya que nuestro restaurante ofrece almuerzos,
platos fuertes y comida rapida tales como almuerzos, secos, entre otros. Y nuestra
competencia ofrece productos similares con un plus de cierta comida china y mariscos pero,
con los precios mas elevados en relacion a nuestro establecimiento. En la plataforma
tecnoldgica tenemos que tanto la competencia como nosotros, todavia no ofrecemos el

servicio de facturacion por computadora, sino manual en ambos casos.

Siendo que los precios de la competencia son altos, no cubre la calidad del servicio en
tanto a la restauracion ya que sus productos no tienen la calidad adecuada en cuanto a la

sazén y es una ventaja competitiva para nuestra empresa.

Para finalizar el restaurante cuenta con una fuente mas de ingresos, que son necesarios
para llevar a flote el establecimiento, cubriendo gastos tanto de operacién como de recursos,
pues la afluencia continua de consumidores en la sucursal, permite tener ingresos constantes
y asi mantener el buen servicio y calidad en los productos que nos ha caracterizados a lo largo

del tiempo.
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3.3.Politicas de la Empresa.

Para Restaurante “El Unico”, El cliente es nuestra primera razén de ser y todo el

servicio que brindamos con calidad debe estar orientado a agradecerlo y facilitarle su

consumo, en el menor tiempo posible y con la mayor eficacia posible.

No debemos olvidar que la calidad de nuestro servicio es un compendio donde cada

parte del proceso y cada uno de nosotros contribuyen a la satisfaccion del cliente propiciando

la formacidn de un recuerdo agradable de su estancia en nuestro restaurante.

Para la satisfaccion total del cliente hemos preparado ciertos puntos que ayudaran al

personal que labora en restaurante “El unico”, a prestar la comodidad necesaria en la atencion

a nuestros clientes:

Los clientes son nuestra razon de ser y marcan el sentido de nuestro trabajo. Por ello,
debemos comprender e identificar sus necesidades para poder satisfacerlas;
atendiéndolos con eficacia, cortesia y sobre todo amabilidad desde el primer contacto,
no debemos olvidar ademés atenderlos siempre con una sonrisa, esto Gltimo es

bastante importante.

Debemos recordar que el cliente se merece toda nuestra atencion, y debemos hacerlo
sentir mejor que en su propia casa, siempre debe estar bien atendido, y ante cualquier
queja, inquietud o sugerencia, se debe tomar con total apertura, seriedad, madurez y
profesionalismo posible, en caso de que se necesite la resolucion de problemas que
necesiten atencion del jefe inmediato, se debe coordinar para que el cliente quede

siempre satisfecho ante cualquier evento desafortunado.

Comunicar a todos los miembros de la organizacion la importancia que tiene satisfacer
las expectativas de nuestros clientes desde que entran a nuestro establecimiento hasta
gue se marchan del mismo.

El compromiso firme de establecer un proceso de mejora continua en todas las
actividades desarrolladas, como garantia para satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros clientes, cumpliendo asi con un cambio continuo para asegurar la

satisfaccion de los clientes y el compromiso de nuestros colaboradores.
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e Buscar la satisfaccion de sus clientes, como forma de asegurar la continuidad v el

crecimiento de la empresa.

e Debemos tener siempre presente los consejos que nos dan nuestros clientes con el fin
de mejorar el servicio y la calidad de la empresa, siendo nuestros principales
objetivos:

o Ofrecer una atencion al cliente y un servicio amable y personalizado.
o Dar informacion clara y eficaz a cada uno de nuestros clientes.
o Atender y responder las solicitudes de los clientes.

e Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus solicitudes y reclamos,
acatando los procedimientos establecidos, anteriormente.

e EI servicio que se ofrezca en nuestro restaurante debe ser equitativo en todos los

aspectos sin importar raza, religion, procedencia, género, estatus, discapacidad y todo

lo que sea discriminatorio hacia las minorias sociales. Se deben tratar de igual manera

a todos los clientes que ingresen al restaurante y consuman nuestros productos.

De la misma manera para nuestros colaboradores, deben seguir normas internas que
facilite la convivencia diaria entre clientes y empleados:

e La igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres es un principio basico de
justicia social que debe respetarse por todos los colaboradores de nuestra empresa de
forma bidireccional en cada procedimiento y actuacién que esta realice. Sera nuestro
objetivo permanente el respeto de esta igualdad, fomentando la participacién activa 'y
equilibrada de ambos sexos en todas las areas para ser considerados como una

empresa socialmente responsable.

e Fomentar la motivacion, participacion y formacion permanente de todos nuestros
colaboradores, como base para la mejora y desarrollo de nuestra organizacion,
inculcando el sentido de la responsabilidad, puntualidad, lealtad, y demas valores
éticos que nos ayuden a formar un equipo de trabajo integro en sus funciones y
efectivo en resultados.
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Se debe prevenir con antelacion los riesgos laborales que existen dentro de la
profesion, y tratar de mitigarlos lo maximo posible para que no ocurran accidentes
dentro y fuera de la empresa.

Mejorar continuamente la rapidez y puntualidad de nuestro servicio, obteniendo el
mayor rendimiento de la capacidad, experiencia y formacion de nuestros trabajadores.
Actualizacion y puesta al dia de las competencias personales, y su éptima adecuacion
a las funciones, mediante una gestion de los recursos humanos que potencia la ética,

la formacion y la evaluacion continua, involucrando a todos nuestros colaboradores.

El Profesionalismo de nuestro personal, valoramos el capital humano como el activo
mas preciado para nuestra empresa. Por ello, formamos y fomentamos a grandes
profesionales dentro de nuestra organizacion, que tengan una proyeccion no

solamente laboral sino en su vida diaria.

El Comparierismo en la empresa hace que todos formemos parte de una gran familia.
El respeto, la consideracion y el trato cordial con el resto de los miembros de la

plantilla es fundamental para crear un buen ambiente de trabajo.

Para Restaurante “El Unico”, sus aliados comerciales o proveedores son parte esencial

en la consecucién de objetivos primordiales para el crecimiento econémico Yy fisico de la

corporacion:

Seleccion y homologacion de los mejores proveedores en términos de eficiencia,
responsabilidad, precio y puntualidad como miembros propios de la organizacion.
Informar a proveedores sobre las actuales politicas para que se comprometan con el
progreso de la empresa.

El cumplimiento legal con las regulaciones y reglamentaciones aplicables a los
productos y servicios suministrados por los proveedores es fundamental y sera siempre
evaluado por la gerencia, para que estos se acomoden a la realidad y las politicas

empresariales de “El Unico”.

139



e Implicar a nuestros proveedores en nuestros procesos, compartiendo planes,
informacidn y experiencia, un proceso clave para la diferenciacion competitiva y un

escalén més en la busqueda de la efectividad productiva.

Por ultimo pero no menos importante, la parte fisica en front office y back office, asi
como el aseo y presentacion diaria tanto del personal como de los alimentos y maquinaria
son claves para adquirir una calidad y diferenciacion:

e Medicion exhaustiva de la satisfaccion de los clientes, a través de indicadores diarios
y a través del personal en contacto con nuestros clientes.

e EIl aseo como factor clave del desarrollo de la empresa, limpieza completa de
interiores, exteriores y del personal que labora en las instalaciones, asi como la
maquinaria utilizada para el desarrollo de labores diarias. (comandas prescritas por el
jefe de restaurante, tanto para cocina como para restaurante).

e Sensibilizar en temas medioambientales a los colaboradores de la empresa,
fomentando su informacion y formacion para la construccion de buenas practicas de
gestién medioambiental.

e Minimizar la produccién de residuos y en su caso, adecuar la gestion de los residuos
producidos a las buenas practicas de gestion medioambiental, potenciando la
separacion selectiva de la empresa y su posterior reutilizacion, reciclado y
tratamiento, segun cual fuere el caso.

e La promocion de un compromiso hacia la calidad en todos los niveles de la
organizacion, con claro liderazgo por parte de la direccion y la mejora continua de los
procesos

e Mantener continuamente el buen estado de las instalaciones, factor clave para que el
cliente pueda disfrutar de su estancia.

e Cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos que la organizacion
suscriba.

e La organizacion se compromete a cumplir con cada uno de los requisitos acordados
con el cliente, mediante el control de cada uno de nuestros procesos.

e Cumplimiento de los contratos acordados con cada uno de los colaboradores,

esperando la reciprocidad de los mismos para con la empresa.
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e Se buscara siempre el factor I + D + i (Investigacion Desarrollo innovacion), como
caracteristica diferenciadora de la competencia. Se involucra procesos, uniformes,
decoracion, presentacion, promocion y medios de difusion; siempre apegados a la
realidad de la empresa y mejora progresiva.

e Se debe incentivar a los colaboradores y clientes a dar su opinion sobre el punto

anterior, ya que son los principales personajes que utilizaran las instalaciones a diario.

GERENTE
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3.4.Andlisis de precios:

3.4.1. Estrategias de precios.

Al momento de vender un producto o servicio, es importante plantearse diferentes
estrategias de precios puesto que de ésta decision dependera el éxito de la venta. Si bien en
el mercado existen varias opciones para determinar precios, siempre podemos elegir la que

mejor se ajuste a nuestro negocio.

A continuacion proponemos las estrategias que mas podrian ajustarse a la realidad de
la empresa. Los datos utilizados de las empresas comparadas y lideres son un aproximado de
sus ventas reales, por la razon que al igual que el restaurante analizado, sus competidores
Ilevan una administracién empirica, y no cuentan con un historial de ventas integral. Sin
embargo, los valores son muy cercanos a la realidad y nos permitird una toma de decision
para la obtencion de nuestros objetivos empresariales. Otro criterio para la realizacion de las
estrategias es la comparabilidad entre los productos estrellas de cada establecimiento que se
realizard para los diferentes calculos de tasas y valores. El producto estrella en comun
ofertado en los establecimientos escogidos son los ALMUERZOS, mismos que son variados
cada dia.

e Precio Fundamentado en la competencia

o Tasa Vigente
No es menos cierto que esta estrategia se aplica en el mayor de los casos

cuando una empresa abre las puertas al ptiblico. Sin embargo, “El Unico”, al
no contar con una politica previa, esta opcion seria muy recomendada para

maximizar sus ventas.
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Tabla 16 Competencia Comparativa Restaurante El Unico

Nombre “El “Spor “El “El “Picanteri
establecimient Goloso” t Grill” Unico” Brujo” a 10 de Agosto”
0

i “2,50 $2,0 $2,2
B $2,50 $2,75
Prod. Estrella 0 5
TOTAL: 2,50
Fuente: Elaboracion Propia

Obtenido el valor de $2,50 en promedio, nos podemos dar cuenta que la
mayoria de restaurantes analizados estan en el rango de precio comparado.
Sin embargo el precio mas bajo es el de nuestro establecimiento, esto nos
indica que el precio podria ser reajustado hasta el promedio de tasa vigente
del mercado de comida al paso.

o Licitacion Sellada:

Este subtipo de estrategia hace referencia a los diversos contratos con
empresas 0 personas naturales que el establecimiento cuenta como alianzas
estratégicas. Actualmente el restaurante no cuenta con ningun tipo de contrato
ni descuento a empresas ni personas naturales. Sin embargo hace un afio el
local contaba con descuentos para sus clientes frecuentes y pequefios
contratos de un mes o 30 almuerzos, con un descuento del 5%, y entonces el
producto tenia un precio promocional de $1,90.

El restaurante puede volver a implementar esta estrategia para sus
clientes frecuentes e incluso lanzar licitaciones selladas con diferentes
empresas que se encuentran cerca del establecimiento como por ejemplo el
registro civil, el cual hace pocos afios contaba con un descuento para sus

trabajadores ya antes mencionado. El descuento se aplicaria con base a un
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precio de $2,50 por cada almuerzo y podriamos manejar valores de descuento
entre 5% y 8%, valores que serian muy adecuados para la obtencién de los
objetivos. Siendo asi un almuerzo con suscripcion de cliente frecuente tendria
un valor de $2,30 cada almuerzo y un mensual de $69,00.

Precio basado en el costo

Este tipo de estrategia es el mas comun y sencilla entre las empresas de servicios
y produccién en general, ya que no hace falta de estar en contacto directo con lo que
pasa en el mercado. De acuerdo con este planteamiento, la empresa determina en
primer lugar su objetivo de ventas y luego calcula el costo medio en que incurrira
sobre la base de dichas ventas. El precio se establece tomando en cuenta el costo
unitario medio y sumandoles un margen deseado. Este tipo de estrategia es una de las
mas prudentes segiin empresarios con experiencia. Sin embargo, el empresario debe

aprender a mirar mas alla del costo y fijar sus precios basandose también en un mejor
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conocimiento de sus clientes. A continuacién se presenta la hoja de costos con una

tasa de costos indirectos aplicados segun lo aprendido con anterioridad, y que con un

margen de utilidad del 30 % la empresa sigue manteniendo una ganancia en la venta

de su producto estrella. El siguiente menu es un almuerzo que cominmente se ofrece

en “El Unico”.

Tabla 17 Hoja de Costos Sopa Estandar

SOPA: CREMA DE VEGETALES 90( pax)

MATERIA PRIMA S 28,75
DESCRIPCION CANTIDAD [VALORTOTAL
1|zanahoria 8kg S 10,00
2|coliflor 5 uni S 3,00
3|papas 8kg S 4,75
4|brocoly 4 uni S 3,00
5|puerro 1atd S 1,00
6[vino blanco 1tz S 4,00
7|quesillo 3tz S 2,00
8|pimienta blanca 1chd S 1,00
MANO DE OBRA DIRECTA S 2,67
H/H COSTO H/H TOTAL
CALIF CHEF 0,02 $ 3,14 S 0,06
CALIF COCINERO 0,27| $ 303|S 0,81
NO CALIF  |AYUDANTE DE COCINA 0,59 $ 303|S 1,80
COSTOS INDIRECTOS APLICABLES S 1,41 |
TASA PARAMETRO [VALOR
COSTOS INDIRECTOS S 1,60 |horas hombre| $ 1,41
TOTAL $ 32,83
TOTAL UNI. S 0,36
RESUMEN
MATERIA PRIMA DIRECTA S 28,75
MANO DE OBRA DIRECTA S 2,67
COSTO PRIMO S 31,42
COSTOS INDIRECTOS S 1,41
COSTO DE ELABORACION DEL PLATO S 32,83
GASTOS ASIGNADOS S 0,73
TOTAL COSTOS Y GASTOS S 33,56
UTILIDAD 50% S 10,07
PRECIO DE VENTA $ 43,63
TOTAL UNITARIO $ 0,48
TARTA DE PERA'Y ALMENDRAS
PASO TIEMPO COCINA [CHEF COCINERO [AYUDANTE
1)Lavar, pelar, y cortar 10 10
2) en una olla con aceite caliente saltear verduras y fondo 7 3 4
3)agregar agua 2 2
4) agregar vino blanco y pimienta blanca 1 1
5) sazonar, rectificar 1 1
6) hervir 25 10 15
MINUTOS 46 1 14 31
TOTAL HORAS 0,77 0,02 0,23 0,52
TOTAL HORAS IMPRODUCTIVAS 0,88 0,02 0,27 0,59

Fuente: Elaboracion Pronia
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Tabla 18 Hoja de Costos Plato Fuerte estandar

MATERIA PRIMA S 37,9 |
DESCRIPCION CANTIDAD [VALORTOTAL
1{lomo de res 151bs S 33,00
2|crema de leche 500gr |$ 1,50
3|salsa de tomate 300gr |$ 2,00
4lhueso de res 11b S 1,40 .
MANO DE OBRA DIRECTA S 1,99
H/H COSTOH/H |TOTAL
CALIF CHEF 0,17| $ 314§ 0,54
CALIF COCINERO 0,38 $ 303|$ 1,16
NO CALIF  |AYUDANTE DE COCINA 0,10| $ 303|$ 0,29
COSTOS INDIRECTOS APLICABLES S 1,04 |
TASA PARAMETRO |VALOR
COSTOS INDIRECTOS S 1,60 |horas hombre| $ 1,04
TOTAL $ 4093
TOTAL UNI. S 0,45
RESUMEN
MATERIA PRIMA DIRECTA S 37,9
MANO DE OBRA DIRECTA S 1,99
COSTO PRIMO S 39,89
COSTOS INDIRECTOS S 1,04
COSTO DE ELABORACION DELPLATO |S 40,93
GASTOS ASIGNADOS S 0,54
TOTAL COSTOS Y GASTOS S 41,48
UTILIDAD 50% S 1244
PRECIO DE VENTA $ 539
TOTAL UNITARIO S 0,60
ESQUEMA DE TIEMPOS
LOMO STRAGONOFF
PASO TIEMPO COCINA |CHEF COCINERO [AYUDANTE
1) preparar carne con sazonador y hervir 7 4 3 0
2) preparar el fondo con hueso de res y especias 5 2 2 1
3) refrito especial para carnes 5 1 4
4) saltear lomo precocido 5 2 3
5) agregar la crema de leche 2 0 2
6) cocinar hasta su punto 10 0 6 4
MINUTOS 34 9 20 5
TOTAL HORAS 0,57 0,15 0,33 0,08
TOTAL HORAS IMPRODUCTIVAS 0,65 0,17 0,38 0,10,

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 19 Hoja de Costos Postre estandar

MATERIA PRIMA $ 10,00 |
DESCRIPCION CANTIDAD |VALORTOTAL
1|babaco 6 S 9,00
2|canela 3onz |S 0,50
3|naranja 3 S 0,50
MANO DE OBRA DIRECTA S 0,75
H/H COSTOH/H [TOTAL
CALIF CHEF 0,00| $ 314 |$ -
CALIF COCINERO 0,17| S 303(S 0,52
NO CALIF  |AYUDANTE DE COCINA 0,08| $ 303$ 0,23
COSTOS INDIRECTOS APLICABLES S 0,40 |
TASA PARAMETRO [VALOR
COSTOS INDIRECTOS $ 1,60 |horas hombre| $ 0,40
TOTAL $ 11,15
TOTAL UNL. $ 0,12
RESUMEN
MATERIA PRIMA DIRECTA $ 10,00
MANO DE OBRA DIRECTA $ 0,75
COSTO PRIMO S 10,75
COSTOS INDIRECTOS S 040
COSTO DE ELABORACION DELPLATO |$ 11,15
GASTOS ASIGNADOS $ 0,21
TOTALCOSTOS Y GASTOS § 11,36
UTILIDAD 50% $ 3,41
PRECIO DE VENTA $ 1477
TOTALUNITARIO $ 0,16
ESQUEMA DE TIEMPOS
Babaco en Almibar
PASO TIEMPO COCINA [CHEF COCINERO |AYUDANTE
1) preparar almibar 5 5
2) agregar babaco en pedazos 4 4
3) calentar a fuego lento hasta cristalizar 4 4
MINUTOS 13 0 9 4
TOTAL HORAS 0,22 0,00 0,15 0,07
TOTAL HORAS IMPRODUCTIVAS 0,25 0,00 0,17 0,08
TOTALES
SOPA S 0,48
SEGUNDO S 0,60
ARROZ S 0,25
POSTRE S 0,16

Fuente: Elaboracién Propia
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Precio de venta por intermediario:

Este tipo de estrategia se fundamenta en las comisiones que brinde el
restaurante hacia empresas que oferten su servicio como intermediacion. Por ejemplo
para el servicio de restaurante tenemos revistas, sitios web especializados y
aplicaciones, en los cuales los comensales que compren por mencionados canales
tienen un descuento especial y una comision para la empresa que promociona nuestro
servicio. Este tipo de estrategia tampoco se ha aplicado en el establecimiento, sin
embargo hacia nuestro punto de vista esta alternativa al modo de ver de los autores
del presente trabajo se orienta mas hacia una inversion para la promocion de nuestra
empresa. Las comisiones deberan ser aplicadas desde un minimo de 2% hasta el 30%
en muy pocos casos Yy en empresas que nos generen un alto rendimiento en nuestras

ventas y que nos ayuden a conseguir los objetivos establecidos.

Precio por costo meta:

Este modelo de estrategia se basa en la utilidad deseada de la empresa y restarlo
al precio promedio de la cartera de productos del mercado. Es decir, el precio que se
obtenga serd el tope maximo de los costos que podra alcanzar por determinado
producto que se ofrezca. Anteriormente se estableci6é un precio fundamentado en la

competencia, el cual sera tomado en cuenta para la elaboracion de este costo.

CM = UD - P.V.M

Costo meta = utilidad deseada - precio venta mercado

UD=15% PVM=2,50
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Precio relacion costo-calidad

La siguiente estrategia estd fundamentada en la obtencién cualitativa de la

relacion entre el precio y calidad. Actualmente el restaurante ofrece un precio bajo en

comparacion a sus competidores inmediatos ($2,00), entonces su precio es bajo pero

segun las encuestas realizadas la calidad en el servicio y produccién de alimentos lo

podriamos calificar como mediana, ya que no es una calidad excelente pero tampoco

es baja, y es causa de recompra de muchos de nuestros clientes frecuentes.

Tabla 20 Costos Relacién calidad

PRECIO
ALTO MEDIANO BAJO
C
A ALTO 1) SUPERIOR 2) DE ALTO 3) D
VALOR SUPERVALOR
L
I | meblano 4)DE 5)DE VALOR| 6)DE BUEN
D SOBRECOSTEO | MEDIANO VALOR
8) DE
A ,
D BAIO IMI7T);£EION ECONCMIA Ecgl)\lgl\EfliA
FALSA

Precio rendimiento operativo (PRO)

Fuente: Elaboracién Propia

Se basa fundamentalmente en la obtencion de un precio mediante costos

unitarios, rendimientos de capital, capital invertido y ventas unitarias. Muchas

empresas desean poner un precio que maximice sus ingresos del momento. Como lo

hemos visto, estiman la demanda y los costos en funcion de precios diferentes y eligen

el que les producira maximas utilidades, flujo de efectivo o mayor rendimiento de la

inversion. En cualquier caso, si la compafiia busca resultados financieros inmediatos,

ésta formula serd muy Util para la obtencion de objetivos empresariales y de politicas.
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Tabla 21 Precio Rendimiento Operativo

DATOS
COST. UNI. S 1,49
RENDIMIENTO| $ 0,51
CAP. INV S 1,13
VNTS UNIT. S 2,00

Como muestra el resultado, nuestro precio mediante este precio es cercano al

Fuente: Elaboracion Propia

que hemos calculado con anterioridad, y nos demuestra que el precio deberia ser

reajustado en el valor que se indica para una optimizacion de resultados.

Precio basado en el cliente

Muchos autores de libros en sus obras presentan al precio basado en el cliente
como la mejor herramienta para establecer una politica empresarial econdémica. En
este caso el precio deberia fijarse de acuerdo con el “valor percibido” por el cliente,
teniendo en cuenta obviamente su percepcion, lo que constituye la principal fortaleza
para la elaboracion de este tipo de estrategia.

Para Jagmohan Raju, en su libro “Fijando precios para ganar competitividad”,
menciona una metodologia de tres pasos para este tipo de estrategias que dedujo
gracias a la falencia de las empresas al momento de comunicar el valor de sus

productos a los clientes:

1. “Comunicar caracteristicas del producto, como por ejemplo las

caracteristicas técnicas.

2. Comunicar beneficios para el cliente. Con un mayor grado de complejidad
ya que no siempre las empresas saben cuales son los beneficios importantes

para los clientes. (precio, salubridad, produccion, etc.)
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3. Comunicar los beneficios en concordancia con las necesidades del cliente.
En este nivel ya se deben tener en cuenta todas las necesidades de los

clientes, tanto las explicitas como las implicitas.”

Segun nuestro andlisis del cliente, como resultado obtuvimos que la media es
adultos de entre 18 y 45 afios de edad, y la motivacion de recompra se basa en la
sazén que el local ofrece. A continuacién desarrollaremos una matriz basada en la
satisfaccion del cliente luego de haber consumido en nuestro local. Esta Gltima
estrategia se podria decir que es la Gnica en la que el cliente establece el precio por lo

que consume segun las caracteristicas del servicio.

Tabla 22 Precio Basado en Calidad al Cliente

CALIDAD 0,08
COMFORT 0,08
IMAGEN CORP. 0,05
PUBLICIDAD 0,05
PROFESIONALISMO 0,06
TOTAL 0,32
32%

COSTO UNITARIO S 1,49

MARGEN cliente 32%

UTILIDAD

Fuente: Elaboracion Propia
Cada tipo de estrategia analizada en este apartado, representa una herramienta de suma

importancia al momento de obtener los objetivos empresariales planteados como filosofia,
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de ellos dependera en gran parte el éxito o fracaso de la empresa. Son herramientas que no
deberan ser tomadas a la ligera, sin embargo, si no se crea el riesgo probablemente el fracaso

sera mayor al esperado si se excluye a una politica integral de precios.

Sin duda, el sector de la restauracion es un mercado de alto riesgo en todo sentido, y
mucho més al momento de decidir cuanto van a pagar por un servicio que puede ofrecer
alguna otra empresa a un precio mas bajo. Dependera del valor agregado que le demos a
nuestro producto y servicio para que el cliente acceda a un precio competitivo y con mayores

réditos.
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3.5.Promocion del Restaurante:

La identidad corporativa transmite los valores asociados a la marca, los valores y
capacidades con los que la empresa quiere que sus clientes los identifiquen. La imagen
corporativa de la empresa es importante al momento de ofrecer un servicio, en el restaurante,
tomando en cuenta estos factores el personal cumple con la vestimenta adecuada para la
atencion al cliente la cual es un distintivo de la misma que permite a los consumidores tener

presente la imagen de la empresa.

El ideal de todo negocio es darse a conocer en el mercado, lo cual es dificil en un
principio, mas aun si es una marca nueva, sin embargo, existen varias alternativas para
promocionarse y salir del anonimato para lograr un aumento favorable de ventas. Ademas de
los medios tradicionales de difusién como la television, la radio y los volantes; hoy en dia
existen herramientas de publicidad gue tienen la misma efectividad y un mayor alcance, las
conocidas redes sociales y paginas web, permiten que mas personas de muchos lugares
tengan conocimiento de la existencia de una empresa, pues sus contenidos se transmiten de
forma simultanea alrededor del mundo. Asi mismo de la mano, el continuo avance de la
tecnologia que permite llegar a nuestro pablico de manera optimizada, con una mejor

resolucion e incluso puede llegar a sitios y personas gque antes no podian ser parte de ello.

Restaurante “El Unico” plantea, inicialmente la creacion de una pagina de empresa en
la red social Facebook, que hoy en dia es una de las méas populares y es la que alberga mas
numero de usuarios alrededor del mundo, ademas que tiene costos accesibles para poder

incrementar el alcance de visitas que puede llegar a tener la pagina.

Otra manera es mediante cufias promocionales, en una reconocida radio de la ciudad,
La Super 949, la hemos elegido por su gran audiencia y popularidad dentro del puablico joven-
adulto, puesto que ese es el rango de edades que van con mayor frecuencia al restaurante. Y
como método tradicional y gran ayuda estd tomado en cuenta el reparto de volantes con
informacidén especifica y llamativa del establecimiento, este tipo de publicidad se lo ha
tomado en cuenta debido a que contamos con varios negocios y oficinas publicas que si bien
han visitado el restaurante, desconocen su identidad, lo que impide que estas personas puedan

recomendarlo y asi obtener la publicidad de boca en boca, que es quizés una de las mas
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importantes ya que la opinidon de un cliente sobre cualquier servicio o producto puede

influenciar mucho en la decision de compra o consumo de otras personas.

Finalmente se pretende crear una pagina web del restaurante, lo que ayudaria a una
mejor organizacion y facilidad para el cliente y pueda conocer todos nuestros productos y
servicios. Se he dejado para el final la pagina web puesto que ésta requiere un gasto mayor
al de los medios de difusion antes mencionados, pues la creacion de paginas requieren la
contratacion de un profesional en el tema, ademas de actualizaciones periddicas para poder

obtener el méximo provecho de la misma.

A continuacion presentamos una propuesta del presupuesto a invertirse en la
promocion del establecimiento, misma que podra ser modificada de acuerdo a las
frecuencias, fecha, cambios de precios por parte de las empresas, entre otros.
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3.5.1. Presupuesto de Publicidad

Tabla 23 Presupuesto de Publicidad

Valor Valor
Diario Mensual
Radiofonica: $ 16,50 $ $ 742,50 Tres
Super 949 Viernes 247,50 dias a la
Séabado semana,
_ durante tres
bomingo meses.
3Frecuencias
Diarias
Online: $ 4,00 $ $ Una
Facebook Lunes-Viernes 120,00 360,00 semana  por
mes, durante
tres meses
Punto  de 1000 $ $ Dos
Venta o lugares Unidades 31,67 95,00 veces por
estratégicos semana,
durante tres
mes

Fuente: Elaboracién Propia
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Ademas de los medios de difusion anteriormente expuestos, las aplicaciones para
celulares son una gran herramienta al momento de requerir algun tipo de servicio, esta
modalidad permite a los clientes interactuar con los diferentes productos que se ofreceny,
en el caso de los restaurantes facilita y agilita la toma de pedidos, puesto que los
consumidores lo hacen de forma directa y sin visitar el establecimiento, ademas las
suscripciones a estas plataformas proporcionan la ventaja de captar mas clientes, puesto es

una forma adicional de hacer publicidad.

A continuacion detallamos informacion de la aplicacion elegida por Restaurante “El

Unico” para brindar el servicio on-line y a domicilio.

Tabla 24 Presupuesto en Megabite

APLICACION VALOR TIEMPO DE
DURACION

$ 30 UN ANO

(Renovable)

Fuente: Elaboracién Probia

Esta aplicacion es bastante conocida dentro del mercado de restauracion, asi mismo
dentro de la ciudad. Ademas de ser muy accesible en cuanto al precio, brinda el servicio por
un afio y se lo puede renovar cuando este haya terminado, asi mismo, como se lo menciono
anteriormente, es una forma de hacer conocer al restaurante pues dentro de la plataforma los
clientes de otros establecimientos pueden tener la opcion de elegir productos diferentes y

decidirse por los nuestros, asi nuestro alcance de clientes seria mayor.

Adicional a estas opciones para atraer nuevos clientes, existen varias alternativas para
mantener a los consumidores frecuentes y ademas incentivarlos a seguir consumiendo y que
asi recomienden el establecimiento. Esto se logra realizando promociones, descuentos,

sorteos entre otras ideas atractivas al consumidor.
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Es por esto que Restaurante “El Unico”, como una alternativa facil y econdmica,

ademads de atractiva al cliente, deberia implementar una tarjeta de “clientes frecuentes”.

Imagen 17 Tarjeta de Beneficios por consumo Anverso

TARJETA DE BENEFICIOS
POR CONSUMO

== Manuel Vega y Juan Jaramillo
0995138176 - 0984737672

>4 - restaelunico636@gmail.com

Buscanos en Facebook

f Restaurante El Unico

Fuente: Elaboracién Propia
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Imagen 18 Tarjeta de Beneficios por Consumo Reverso

Fuente: Elaboracién Propia

Estas tarjetas tendrian un valor de $2,00 y constarian de espacios para marcar los
consumos, y cada cierto nimero de compras obtendrian premios sorpresas, mientras que al
final de la misma obtendrian una orden de consumo gratis para disfrutar, adicional se propone
hacer promociones semanales o en los diferentes dias de la semana, armando combos y dando

descuentos para hacer mas Ilamativos los productos del restaurante.
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3.6.Conclusiones

En el presente capitulo se ha planteado estrategias para la venta y comercializacion de
productos, por lo que fue necesario hacer un recuento preciso sobre la oferta y demanda que
tiene Restaurante “El Unico”, asi como del ciclo de vida que tiene el producto ofertado, para
esto se realizé una breve encuesta a sus clientes frecuentes y, a posibles clientes, gracias a
estos datos se pudo obtener informacion detallada sobre el tipo de cliente que acude a nuestro

establecimiento y las razones por las que lo hace.

También, se elaboré un modelo de politicas para la empresa, pues al momento no
cuenta con este tipo de informacion y, sin duda es una herramienta basica para el adecuado
funcionamiento y desarrollo de actividades dentro de toda empresa o negocio. En este
segmento se propone dar reglas y detalles especificos a cada empleado para su optimo
desenvolvimiento y sobre todo para tener en cuenta a la hora de realizar cualquier tipo de
falta en perjuicio de la empresa, de igual manera existen politicas dirigidas a los clientes,
pues aunqgue a ellos siempre se les da razén, no siempre la tienen y debe existir un limite en

cuanto a sus exigencias 0 acciones.

Ademas se realiz6 un analisis sobre politicas y sobretodo estrategias para poner precios
a cada plato y principalmente a los almuerzos que son nuestro producto mas vendido, para
esto se realizé varias propuestas, tomando en cuenta el costo de los productos, la mano de

obra y otros factores que también demandan de gastos para la elaboracion de platos.

Finalmente se hace una propuesta para promocionar no solamente los productos del
restaurante, sino también la marca y tener un mayor alcance dentro del mercado de
restauracion, existen varias técnicas y canales para la promocion. Hoy en dia es mucho mas
facil gracias a la tecnologia y al internet, pues esto permite llegar a mas personas en menor

tiempo, ademas gue sus costos son minimos en relacion a los metodos tradicionales.

Para un optimo funcionamiento de estas nuevas plataformas siempre es necesario
contar con la ayuda de un profesional o capacitarnos constantemente en su manejo, para

obtener el maximo de los beneficios que estas nos brindan.
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Para terminar, aplicando las diferentes propuestas descritas en el presente capitulo, es
posible aumentar las ventas de los productos, asi como captar mas clientes, convirtiendo al

restaurante en una empresa competitiva dentro de la ciudad.
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IV. CAPITULO 4

4. CAPACITACIONES
4.1.INTRODUCCION AL CAPITULO

La capacitacion es un pilar importante para el buen funcionamiento de las empresas,
pues comprende en un cumulo de informacion indispensable para el desarrollo adecuado de
actividades dentro de la cada empresa, asi mismo nos permite obtener nuevos conocimientos
sobre relaciones interpersonales, no solo con los compaferos de trabajos y jefes, sino es

también una herramienta para utilizar en la vida diaria.

Es por eso que en este capitulo se reconoce lo indispensable que es para una empresa
y mé&s alin para una persona, estar en constante capacitacion y renovacion de conocimientos,
pues “Capacitar es involucrar al trabajador para que desarrolle sus habilidades y
conocimientos y, sea capaz de sobrellevar con mas afectacion la ejecucion de su propio
trabajo. Esos conocimientos pueden ser de diferentes tipos y estos se enfocan a diversas

terminaciones individuales y organizacionales.” (Natividad., 2014)

Es asi que dentro de la propuesta para la capacitacion del personal de Restaurante “El
Unico” se presenta como primer tema, Atencién al cliente; este nos indica el
desenvolvimiento de cada individuo hacia el usuario, pues de esto dependera la buena o mala
imagen que se lleve de nuestro restaurante, es muy comuan ver la insatisfaccion de una
persona al retirarse de un establecimiento, por el deficiente trato que recibe, por encima de
la condicidn del producto adquirido. En este modulo se dara una guia de como comportarse
frente a diferentes situaciones con los diferentes tipos de clientes, de la misma forma la
presentacion fisica que debe tener cada empleado y las expresiones corporales favorables y

desfavorables a la hora de estar frente al cliente.

En el siguiente mdédulo de Buenas Practicas Sostenibles, se referira a los ejes que
influyen esta materia y al impacto que causa la actividad a la sociedad, asi como las practicas

sostenibles que se deben realizar en el restaurante para disminuir los impactos causados.
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Como ultimo modulo tenemos La Seguridad Alimentaria, que es muy de moda dentro
de los establecimientos de comida, puesto que da a conocer la importancia de la higiene y
organizacion dentro de la cocina, asi como de los pasos a seguir para una apropiada
preparacion y presentacion de cada plato servido. Este tema también expresa mucho acerca
de la utilizacion de los sentidos dentro del area de cocina, ademas de los costos de materiales
usados y ahorro de los mismos.

Es por todo esto que se ha considerado que dentro de Restaurante “El Unico” es
necesaria una capacitacion sobre estos tres principales temas dentro de la restauracion, pues
los beneficios que tiene una organizacién con la capacitacion que se le da los trabajadores es
gue mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles, y por lo consecuente eleva la
moral de la fuerza de trabajo, al mismo tiempo estimula a cada uno a colaborar mejorando la
relacion jefes-subordinados, por lo que el adiestramiento es un auxiliar para la comprension
y adopcion de politicas. Y con ayuda de esto agiliza la toma de decisiones y la solucién de

problemas, promueve el desarrollo con vistas a la promocion. (Natividad., 2014)
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4.2.PROPUESTA DE CAPACITACION DEL PERSONAL

4.2.1. Introduccién al Manual.

El presente manual ha sido elaborado por estudiantes de la Carrera de Ingenieria en
Turismo de la Universidad del Azuay, como propuesta para la capacitacion del personal de
Restaurante “El Unico” en la ciudad de Cuenca, con el mismo se pretende instruir a sus
trabajadores en temas de caracter operacional dentro del establecimiento. Procesos que seran
evaluados con la teoria y sobretodo con la practica de los participantes para evidenciar y

garantizar el entendimiento y desarrollo de los mismos.

De esta manera quedard evidenciada el interés por parte de los propietarios del
mejoramiento continuo del restaurante y sus colaboradores, asi mismo del buen trato e

imagen que se le brinde al cliente.

La gerencia de la empresa ha visto necesaria la formacion de sus empleados en las

siguientes competencias:

e Atencion al cliente.
e Buenas Préacticas Sostenibles.

e Seguridad Alimentaria.

164



4.2.2. Objetivo del Manual.

El objetivo del Manual para la Capacitacion del personal de Restaurante “El Unico” es
reducir en gran medida el empirismo dentro de los procesos utilizados por los empleados en
las diferentes &reas del mismo, es asi que la buena imagen de la empresa va a sobresalir

debido a la calidad brindada por todo su staff.

4.2.3. Contenidos del Manual.

A continuacion se detalla el indice de los modulos a impartirse dentro de la
Capacitacion, las competencias a desarrollarse y los métodos a utilizarse en cada

una de ellas, para un mejor entendimiento de los participantes.
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Tabla 25 Contenidos del Manual de Capacitaciones

MODULO 1: ATENCION Y

SERVICIO AL CLIENTE

1.1. ¢ Qué es calidad?
1.1.1. Aspectos basicos de
calidad.
1.1.2. Clasificacion de Ila
calidad.

1.2. Cliente.
1.2.1. Tipos de Cliente.

1.3. Fidelizacion del cliente.
1.3.1. ¢Por qué son fieles los

clientes?

1.3.2. Expectativas del
cliente.

1.3.3. Como fidelizar al
cliente.

1.4. Servicios de calidad.
1.4.1. 10 Cadigos de
servicios de calidad.
1.4.2. 7 reglas en prestacion
del servicio.

1.5. La comunicacion.
1.5.1. Comunicacion
verbal-

Mejorar la atencion
y servicio al cliente por
medio de estrategias en la
operacion de los

establecimientos.

Préctica de
atenciéon y servicio al

cliente.

Materiales
audiovisual y

didactico.

Trabajos

grupales

Trabajos

individuales.

Analisis de casos
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1.5.2. Comunicacién
corporal.

MODULO 2: EL USO DE

LAS BUENAS PRACTICAS PARA
DESARROLLAR UN MODELO DE
SOSTENIBILIDAD

2.1. Turismo Sostenible

2.2. Ejes de Sostenibilidad.
2.2.1. Econdmico
2.2.2. Ambiental
2.2.3. Sociocultural

2.3. Desarrollo Sustentable.
2.3.1. Caracteristicas del
desarrollo sostenible.

2.4. Importancia de practicas
sostenibles
2.4.1. Beneficios de
practicas sostenibles.

2.5. Précticas sostenibles
aplicadas a los
establecimientos.

2.6. Agenda 21

2.7. Impactos de la actividad en la
sociedad.

Promover la integracion,
compromiso y
responsabilidad, en el
desarrollo  sociocultural,
econdémico y ambiental de

una comunidad.

Materiales
audiovisual y

didactico.

Trabajos

grupales

Trabajos

individuales.

Andlisis de casos
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MODULO 3: SEGURIDAD

ALIMENTARIA
3.1. Higiene.

3.1.1. Infraestructura de
una cocina.

3.1.2. Técnicas de buena
manipulacion de
alimentos.

3.1.3. Logica de
almacenamiento de
alimentos.

3.1.4. Uniforme.
3.1.5. Higiene personal

3.2. Estimulacion Gustativa.
3.3. Estimulacion Visual.
3.3.1. Mejoramiento de la
fachada.
3.3.2. Decoracion.
3.3.3. Correcto Montaje de
mesas.
3.3.4. Montaje de platos.

3.4. Estimulacion del Olfato.
3.4.1. Identificacion de
aromas agradables y no
agradables.

3.5. Audicion.
3.5.1. Maridaje musical del
ambiente y el servicio.

3.6. Sensacion del gusto.
3.6.1. Vinagretas.
3.6.2. Mayonesas.
3.6.3. Salsas.

Mejorar la higiene y
el uso correcto de
alimentos en los
establecimientos de
restaurantes.

Materiales
audiovisual

didactico.

Trabajos

grupales

Trabajos

individuales.
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3.6.4. Combinacion de
sabores.

3.7. Costos.
3.7.1. Alternativas para
reduccion de costos
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4.3.MODULO 1: SERVICIO AL CLIENTE

Tabla 26 Horario de Capacitaciones Mddulo 1

¢ Qué es la Calidad?
*Aspectos Basicos de la Calidad
*Clasificacion de la Calidad

LUNES 06 marzo

Cliente 4:30 - 6:30
*Tipos de cliente

Fidelizacion del Cliente

*¢Por qué son fieles los clientes? MARTES 07 marzo
*Expectativas del Cliente 4:30 - 5:30

*¢ Como fidelizar al cliente?
Servicios de Calidad

*10 Caodigos de servicios de Calidad
*7 Reglas en prestacion de servicio MIERCOLES 08 marzo
La Comunicacion 4:30 - 6:30
*Comunicacion Verbal
*Comunicacion Corporal

Fuente: Elaboracién Propia

1. Calidad
1.1 ;/Qué es Calidad?

En este apartado se dara una completa explicacion sobre el concepto que conlleva la
Calidad, asi mismo se daran ejemplos acorde al mercado dentro del que se esta trabajando o

capacitando.
Definicion de Calidad.-

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola define el concepto de Calidad como:
“la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como

igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie.” (Espafiola, 2017)
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1.1.1 Aspectos Basicos de la Calidad
Entre los aspectos basicos de la Calidad tenemos:

e Cliente

e Aprendizaje
e Liderazgo

e Innovacion
e Disefio

e Adecuacién
e Disponibilidad

Cada uno de ellos tiene un importante concepto dentro de la calidad. De hecho todos
estan relacionados e inherentes uno del otro, puesto que de eso se trata la Calidad, seguir los
pasos adecuados para llegar a lo 6ptimo.

Cliente.- Se enfoca claramente en las necesidades y exigencias a cumplirse para

mantener su satisfaccion.

Aprendizaje.- Es el Derecho de cada empleado a querer aprender cada vez mas, no
por el hecho de que tenga que hacerlo o porque asi es la politica de la empresa, es el medio
por el cual todos podemos ser mejores en nuestro trabajo y en la vida diaria, €s por eso que
las capacitaciones son importantes para todos en todos los campos.

Liderazgo.- Es importante siempre tener y seguir a un lider dentro de toda empresa,
pues es el encargado de motivar, reprender y premiar el trabajo de sus comparieros.

Innovacidn.- siempre es necesario estar al tanto de las nuevas tendencias y exigencias
del mercado en el que estamos, de esta forma podemos innovar las propuestas hacia los

clientes, pues de ellos depende el mejoramiento de la empresa.

Disefio.- Se refiere a la presentacion que damos al publico tanto, en el producto,
personal, espacios y demas detalles que conforman la empresa. Es transmitir a través del

disefio de las cosas, el mensaje que queremos dar al cliente.
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Adecuacion.- Es la forma en la que se adecua la empresa al cliente, no solamente en
el momento del servicio, sino también en el post-servicio y en la seguridad tanto fisica, como

alimentaria.

Disponibilidad.- se enfoca a la confianza que se le brinda al cliente, en cuanto al buen
servicio y la disponibilidad de producto cuando este lo requiere. (Benzaquen, 2017).

1.1.2 Clasificaciéon de la Calidad.-
Calidad en el Servicio:

e Explicita.- Es cuando se satisface la necesidad requerida por el Cliente.
e Implicita.- Se da cuando satisfacemos lo que pide y ademas lo que espera el
cliente.
e Sorprendente.- Es aquella que va més alla de los que el cliente pide y espera.
Es el valor agregado que ofrece cada persona o empresa.
1.2 Cliente

A partir de aqui se estudia todo lo relacionado con el Cliente, se da a conocer su
definicion, los tipos y demas factores que giran entorno a los consumidores. Ya que el cliente
es de gran importancia para la empresa o negocio, por ello es necesario demostrar suficiente
interés y seguridad para ayudarlo a encontrar un producto que satisfaga sus necesidades y

asi podamos generar lealtad.

Definicion de Cliente.-

Segun la Real Academia de Lengua Espafiola define el concepto de Cliente como:
“Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de

un profesional o empresa” (Espafiola, 2017)
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1.2.1 Tipos de Clientes

Siempre es importante saber y entender que existen diferentes tipos de clientes, lo que
implica saber manejar a cada uno de ellos y sobre todo entender sus necesidades para poder

fidelizarlo a nuestra empresa.

Cliente Apostol.- Son aquellos que sin importar las diferentes ofertas del mercado, son
incondicionales a nuestra empresa, siempre tienen un buen comentario y nos recomiendan

con su circulo ejerciendo un liderazgo a favor de nuestros productos.

Cliente Leal.- Su condicion es similar a los clientes apdstoles pero con una menor

intensidad.

Cliente Terrorista.- Se caracterizan por su bajo compromiso a la empresa.
Generalmente han tenido numerosas malas experiencias lo que hace de ellos unos clientes

dificiles y de poca apertura.

Cliente Rehén.- Este tipo de cliente se identifica porque a pesar de no estar conforme
con la empresa que frecuenta, permanece con la marca. Esto puede darse principalmente en
mercados monopdlicos, debido a que la migracién a otras marcas tiene un costo alto o porque

no existe otra empresa que ofrezca el producto.

Cliente Mercenario.- Son aquellos que pueden mostrar una fascinacion muy alta del
producto pero una baja lealtad al mismo, debido a que el precio se sobrepone a la necesidad

o satisfaccién de adquirir el producto. (entrepreneur.com/article, 2017).
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1.3 Fidelizacién del Cliente:

1.3.1 ¢Por qué son fieles los clientes?

Existen varios motivos por los cuales los clientes se fidelizan con una empresa y hacen

de ella un referente de servicio o calidad para sus conocidos.

Una de las razones que suele influir mayormente es el precio, pues hoy en dia se busca
tener calidad a un precio accesible.

Una caracteristica bastante fuerte es la calidad en los productos y el servicio, que va de
la mano con el precio ya que existen varias opciones en el mercado pero siempre resalta la

que tiene una mejor calidad y un precio accesible.

La marca juega un papel importante al momento de fidelizar a un cliente ya que su

prestigio va de la mano con la confianza que brinda a sus clientes.

Otros aspectos del por qué son fieles los clientes que no son muy positivos para la
empresa son también, el desconocimiento de otras marcas que ofrecen los mismos productos,
ademas esta el miedo al cambio, esto implica que la relacion del cliente con nuestra empresa
es meramente una costumbre, lo que podria ser negativos respecto a los comentarios que
pudiera emitir este tipo de cliente, finalmente tenemos la fidelizacién que se da por
recomendacion o circulo social, es decir nos prefiere porque su familia 0 amigos lo frecuentan

y recomiendan.

1.3.2 Expectativas del cliente.

Usualmente existen muchas expectativas que rodean al cliente cuando de adquirir un
producto se trata, pues muchas veces, éstas se basan mas en como es el servicio o atencion

que se le da, que el producto mismo.

Por esta razon es indispensable realizar un buen proceso de venta o post-venta, de esta
forma el cliente asume la idea de haber pagado un precio adecuado, aun cuando este sea alto,

solo por el simple hecho de haber sido atendido atentamente.

También existe la satisfaccidn por el beneficio que le da el producto adquirido, es decir
la mayoria de clientes crean sus expectativas a partir de la necesidad que tienen por adquirir
un producto o servicio y, también el lugar donde se realizara la compra.
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1.3.3 ¢Cobmo fidelizar a los clientes?

Saber fidelizar a nuestros clientes es de gran importancia porque es ahi donde radica el
éxito y desarrollo de nuestra empresa. Existen varias técnicas para poder lograrlo, pero las
mas acertadas y conocidas son:

Tabla 27 Estrategias de Fidelizacion al cliente
ESTRATEGIAS PARA FIDELIZAR AL CLIENTE

e Comunicacion interactiva y efectiva.
e Ser pro-activos en todo momento.

e Conocimiento de las necesidades del Consumidor,

Personalizacion.
e Publicidad de la marca.
e Ofrecer Promociones y descuentos.
e Innovacién la cartera de productos, decoracion y servicio.
e Mejorar servicio al cliente.
e Identificacién de clientes frecuentes.
e Dar Seguridad.

e Ofrecer Precios justos.

Fuente: Elaboracién Propia

Aplicando estas técnicas es facil llamar la atencion de nuevos clientes, gracias a las
recomendaciones de nuestros clientes reales, este tipo de acciones evitaran que los

consumidores busquen otros establecimientos y ademas promocionen al mismo.

175



1.4 Servicios de Calidad.-
1.4.1 Diez Codigos de Servicio de Calidad

Existen codigos que llevan a toda empresa a brindar un servicio de calidad, pero
siempre es necesario reconocer los principales y que nunca deben faltar a la hora de brindar

un buen servicio.

e Saludar al cliente de inmediato, sea atento al ver a su cliente.

e De asu cliente su atencion total, muestre interés en sus necesidades.

e Haga que los primeros 30 segundos cuenten y lo enganchen con el producto.

e Sea espontaneo, evite realizar sus actividades y atencion de forma mecanica.

o Refleje energia, proactividad y buen animo.

e Sea aliado de su cliente.

e Use el sentido comun para atender y resolver diferentes situaciones.

e Ajuste las reglas a conveniencia del cliente, si es necesario.

e De una buena experiencia de compra a su cliente, el cierre de la misma cuenta
mucho para su retorno.

e Cuide su imagen personal e higiene.

1.4.2 Siete Reglas en Prestacion de Servicio

En cuento a prestacion de servicio, es vital corresponder a reglas precisas acerca de lo
que es necesario aplicar cuando se trata de atender a nuestros clientes, muchas veces omitir
estas reglas, puede reducir en gran medida nuestra buena imagen de servicio, lo que perjudica

a nuestra empresa y futuros clientes.

e Tener buena comunicacion, darse a entender y entender a cada cliente.
e Saber identificar las necesidades y solicitudes del cliente.

e Mostrar aprecio e interés por el cliente.

e Cumplir lo que ofrece; seguridad, higiene, precios, productos, ect.

e Haga frente y resuelva los inconvenientes que se presenten.

o Capacitar constantemente al personal.
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e Agregado valor a cada producto o servicio. Brinde mas de lo que ofrece o de
lo que el cliente espera.

1.5 La Comunicacion.-
“Accion y efecto de comunicar o comunicarse.” (Espafiola, 2017)

En un restaurante siempre es importante mantener una buena comunicacion tanto con
el resto del personal como con los clientes, pues de ello depende el buen funcionamiento y
beneficio que obtenga el establecimiento. Es por esto que la capacitacion en cuanto a los
diferentes tipos de comunicacion y sobretodo en las que se implementan en este tipo de

negocio es indispensable para lograr la buena articulacion de actividades:

1.5.1 Comunicacion Verbal

La comunicacion verbal es la primer fuente que tiene una persona para comunicarse
con los demas a su alrededor, sin embrago existen varias formas de comunicarse, ya sean

silbidos, risas o toda aquella expresion que denote un sonido.

Siempre es importante recordar una adecuada comunicacion con los clientes, pues es
la herramienta bésica para enganchar y mantenerlos interesados en nuestra propuesta, para

ello es necesario tomar en cuenta:

e Articular bien las palabras.
e Tener un vocabulario de acuerdo al lugar de trabajo y producto ofertado.
e Modificar el tono de voz, de acuerdo a la situacion y cliente.
e Hablar pausado y pronunciar bien las palabras.
1.5.2 Comunicacion Corporal
La comunicacion corporal va de la mano con la verbal, pues las sefiales y gestos que

realizamos dan énfasis y permiten al cliente entender la idea mas rapida y claramente.

Es necesario saber controlar y mejorar nuestra comunicacion corporal, pues muchas
veces puede verse exagerado o carente, y a la hora de mostrarse frente a un cliente, puede

depender mucho de estas acciones la decision que ellos tomen.
En cuanto a comunicacion corporal, siempre se debe tener en cuenta:

e Mantener una buena postura, siempre erguida y con pose.
e Siempre mantener contacto visual, esto denotara seguridad ante el cliente.
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Controlar los gestos faciales.

Controlar siempre la distancia entre usted y el cliente.

No exagerar en el movimiento de la boca

Usar un buen desenvolvimiento de las manos, no exagerar en su movimiento.
Siempre cuidar su imagen (cabello, uniforme), pues es la primera impresion
que se muestra al cliente.
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MODULO 2: EL USO DE LAS BUENAS PRACTICAS PARA DESARROLLAR
UN MODELO SOSTENIBLE.

Tabla 28 Horario de capacitaciones Modulo 2

Turismo Sostenible

Ejes de Sostenibilidad JUEVES 09 marzo
*Econdmico 4:30 - 6:30
*Ambiental

*Sociocultural

Importancia de Practicas Sostenibles
*Beneficios de practicas sostenibles VIERNES 10 marzo

Practicas sostenibles a los 4:30 - 6:00
establecimientos

Agenda 21 ,

SABADO 11 marzo
Impactos de la actividad en la 4:30 - 6:00
sociedad

Fuente: Elaboracién Propia

2. Turismo Sostenible
2.1. Sostenibilidad

El turismo sostenible es una industria comprometida a hacer un bajo impacto sobre
el medio ambiente y cultura local, al tiempo que contribuye a generar ingresos y empleo para

la poblacion local.

El turismo solidario se entiende como una forma de viajar que se basa en el respeto de
los viajeros hacia las personas y lugares que se visitan mediante un acercamiento mas
profundo a la realidad del pais y un intercambio cultural positivo entre ambas partes. Ademas

de contribuir al desarrollo econdmico de la zona con el alojamiento en lugares gestionados
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por la comunidad, consumiendo productos de comercio justo y visitando y colaborando en
proyectos solidarios que alli se lleven a cabo. En definitiva una manera de viajar que tenga

un impacto positivo tanto en las comunidades que visitan como en el propio viajero.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), define turismo sostenible como:

El turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras,
economicas, sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes,

de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas. (OMT, 2006)

Las buenas practicas sostenibles dentro de un establecimiento de restauracion son
aspectos que se deben abordar desde el momento inicial de gestion del negocio. En este
sentido, al ser tomadas en cuenta de manera apropiada desde el comienzo, facilitaran

procesos posteriores y hardn mas sencillas las implementaciones necesarias.

Realizar una adecuada planeacion contemplando los 3 ejes (econdmico, ambiental y
Sociocultural) facilitara la dinamica del negocio mismo, haciéndolo mas funcional,
aprovechando las ventajas del entorno de trabajo, lo que en Gltimas redundara en una mayor

eficiencia y mejores resultados.

La manera en que un negocio contempla diferentes lineas de funcionamiento: areas
administrativas, operativas, de control, etc. Desde cada una de ellas se puede establecer
buenas practicas. Administrativamente, se pueden contemplar medidas de ahorro de energia,
agua y recursos en general; operativamente, los impactos pueden ser mucho mayores. Las
diferentes areas de la empresa establecen las relaciones y las caracteristicas de esas relaciones

con los empleados, la contratacion y el personal.
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2.2. Ejes de Sostenibilidad.
2.2.1. Economico

Las buenas practicas econdmicas, se deben maximizar segun los beneficios que se
obtengan para el crecimiento sostenible de la empresa y de sus colaboradores, ademas se
debe minimizar los impactos negativos, es decir, en donde el empresario genera y apoya las
iniciativas productivas del sitio donde tiene lugar su iniciativa, de esta forma involucra un
sistema de sostenibilidad social y econdmico, ademas, vela por que se respeten las politicas
y normas establecidas por la sociedad y trata en igualdad de condiciones a mujeres y

miembros de minorias locales.

Se trata de crear un uso eficiente de los recursos y la reutilizacion de los mismos,

siempre buscando un equilibrio entre estos dos.

2.2.2. Ambiental

Las buenas préacticas en las que se maximizan los beneficios para el medioambiente y
se minimizan los impactos negativos, en donde el empresario promueve y ayuda en la
proteccion de los recursos natrales con préacticas como la adquisicion de productos
respetuosos con el medio ambiente y la colaboracion en la reduccion de la contaminacion
generada por los gases de efecto invernadero, las basuras, las aguas residuales, las sustancias
nocivas, el ruido, la erosion y los contaminantes del aire y del suelo. EI empresario ayuda a
conservar la biodiversidad, los ecosistemas y los paisajes, protege las especies silvestres y no
las saca de su entorno natural con fines de consumo, exposicion o comercializacion, ni las
mantiene en cautiverio. También preserva los espacios protegidos y ayuda a que los

ecosistemas se alteren lo minimo posible o se rehabiliten en caso de ser necesario.

La actividad de restauracion es una de las principales generadoras de basura y
desperdicio de los recursos. Por tal, es necesario analizar las medidas que llevan a cabo estos
lugares para la conservacion del medioambiente, formando empresas mas conscientes y
responsables. La imparable produccion de deshechos concibe no solamente la desaparicion
de espacios naturales o artificiales que se vuelven rellenos sanitarios (que son los lugares

destinados a la disposicion final de la basura), sino que ademas trae consigo problemas
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severos a los ecosistemas, tales como el calentamiento global, alta concentracién de CO2,

cambios estacionales y otros.
2.2.3. Sociocultural

Se debe poner en accion las buenas practicas en donde se maximizan los beneficios
para el patrimonio cultural y se minimizan los perjuicios, es decir, en donde el empresario
actla, respeta y promueve los codigos de comportamiento en los sitios de importancia
cultural o historica. También contribuye a la proteccién y el mantenimiento de bienes y sitios
historicos, arqueologicos, culturales y espirituales, ademas de promover y valorar las

tradiciones locales.

2.3. Desarrollo Sustentable.

2.3.1. Caracteristicas del desarrollo sostenible.

Las caracteristicas que debe reunir un desarrollo para que lo podamos considerar

sostenible son:

e Busca la manera de que la actividad econdmica mantenga o mejore el
sistema de actuacion econémica dentro del establecimiento sin dejar de
lado la optimizacién de las areas y las buenas practicas operacionales,
de gestion y ambientales.

e Asegura que la actividad econdmica mejore la calidad de vida de todos
los colaboradores y de su familia, no solo de unos pocos selectos.

e Usa los recursos eficientemente.

e Promueve el maximo reciclaje y reutilizacion.

e Pone su confianza en el desarrollo e implantacién de tecnologias limpias.

e Reconoce la importancia de la naturaleza para el ser humano y para la
empresa.

e EIl desarrollo sustentable buscar mantener una intensa comunicacion

entre las areas econdmica, tecnoldgica y medioambiental, a fin de
predecir los impactos de las medidas que se adopten, sobre todo a

mediano y largo plazo en las empresas de restauracion.
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2.4. Importancia de précticas sostenibles
2.4.1. Beneficios de préacticas sostenibles.

Fomentar précticas sostenibles en el ambiente de trabajo es una tendencia cada vez
mayor entre las empresas. Esto ocurre no sélo por el hecho de que la medida incentiva y
mejora el clima entre los empleados, también porque las organizaciones perciben que apostar

en las ideas verdes genera ganancias.

Hoy en dia minimizar los impactos ambientales es una ventaja para un
emprendimiento, ya sea pequefio o grande. Ademas de ayudar al medio ambiente, la
sostenibilidad tiene reflejos financieros en la empresa, ya que la adopcion de medidas verdes

ayuda a construir una imagen positiva en el mercado.

Las ventajas de adoptar practicas sostenibles en el ambiente de trabajo no paran ahi,
fomentar la sostenibilidad, ademéas de una accion que se utiliza para reportar el desempefio
ambiental de una empresa, sirve para educar y crear compromiso entre los colaboradores y

los clientes de la empresa.

Las exigencias de la competitividad laboral inducen a las empresas a entender el medio
ambiente como una oportunidad de evolucionar, intentando incorporar las estrategias
ambientales en la gestion integral de la empresa desarrollando actuaciones voluntarias a
través de politicas medioambientales de empresa y apostando por la produccién limpia, todo
ello contando con la participacion de los trabajadores como elementos clave en la implicacién
de la empresa en el compromiso con el medio ambiente. Esto conllevaria a un modelo de

desarrollo sostenible.
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2.5. Practicas sostenibles aplicadas a los establecimientos.

Las buenas practicas en la gestion de establecimientos de restauracion, con las que el
empresario se forma, educa y especializa; se ajusta y cumple con todas las leyes y
reglamentaciones que su oficio le demanda; evalla su desempefio para adoptar medidas
correctivas cuando procede, se convierte en un facilitador para que los clientes conozcan e
interpreten adecuadamente los entornos naturales, la cultura local y el patrimonio cultural, y
les explica los comportamientos adecuados que deben adoptar durante su consumo en el

lugar.

Para las acciones recomendadas hemos enlistado a las siguientes para considerar un

correcto trabajo dentro del area sostenible de un establecimiento de restauracion:

e Enlo posible, se debe desarrollar o invertir en infraestructuras con materiales
amigables con el ambiente y con estandares arquitectonicos de
sostenibilidad; por ejemplo, sustituir materiales que permitan el filtrado de
agua e incorpore disefios que contribuyan al aprovechamiento de la luz
natural. En caso de requerir remodelaciones o nuevas construcciones, evite
las modificaciones que puedan favorecerla erosion del suelo, en casos que se
lo pueda controlar o llevar acciones a cabo.

e Utilizar equipos y utensilios resistentes a la corrosion, no porosos ni
absorbentes que no transmitan sustancias toxicas, olores ni sabores a los
alimentos y que sean faciles de limpiar y desinfectar muchas veces.

e Ambientar las instalaciones de acuerdo con el medio en el que se encuentra,
resaltando las costumbres, las tradiciones y los elementos propios de la zona.

e Respetar la normativa turistica.

e Distribuir estratégicamente las diferentes areas del establecimiento, de forma
que garantice la funcionalidad y sobre todo la salubridad y la armonia en el
disefio.

e Conozca todos los atractivos culturales y naturales del destino. De ser

posible, apoye, organice y participe en actividades en pro de su conservacion.
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Considerar la implementacion de fuentes de energia eficientes desde un
principio.

Instale sistemas de tratamiento de aguas servidas que permitan purificar el
agua hasta un nivel de disposicién final aceptable vy, si es posible, reutilice
las aguas ya tratadas. Recuerde que en Ecuador estd prohibido verter
directamente las aguas servidas o fluidos como aceites y demas directamente
en cuerpos de agua.

Educar a sus clientes y empleados sobre la importancia del agua, su
conservacion y su empleo responsable. Para este fin, haga camparias, talleres
y charlas de informacion y formacion en el uso racional del agua y entregue
material informativo.

Obtener certificaciones de érganos de inspeccion o certificacion nacional o
internacional seria un paso muy importante en el desarrollo de la empresa,
las certificaciones so evaluaciones objetivas de las actividades desarrolladas.
Y con una buena planeacién se podrian cumplir en su totalidad.

Se debe ofrecer una justa relacion entre el precio y la calidad del producto
ofrecido.

Realizar periddicamente el mantenimiento de la infraestructura fisica del
establecimiento.

Contar con un plan de contingencias para atender emergencias, como por
ejemplo, con instrucciones para seguir en caso de evacuacion. Se debe contar
ademas indispensablemente y por ley con un botiquin acondicionado para
accidentes laborales y emergencias basicas.

Antes de asignar las actividades a quienes deben entrar en contacto con los
productos en el desempefio de su trabajo, asegurese de que se han sometido
a un examen médico para garantizar la higiene de los productos.

Promover la integracion de las personas con discapacidad.

Se debe promover la igualdad de género.

Sea sensible a las necesidades de sus empleados, y asi mismo a los clientes

se debe respetar su cultura, patrimonio, identidad y creencia religiosa.
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Implementar un proceso de capacitacion integral y periddico para los

distintos puestos de la empresa.

Cree préacticas de formacién entre los empleados para que aprendan a

comunicarse con los clientes, conozcan los productos y servicios del

establecimiento y sepan manejar los inventarios.

Informarse e informe sobre las normas de prevencion de riesgos laborales, y

el uso correcto de la maquinaria y el equipamiento de establecimiento

Debe contar con al menos una persona que maneje el idioma inglés.

Fomente la buena presentacion personal, la buena higiene, el pelo recogido y

el uniforme presentable, asi como el uso minimo de maquillaje, adornos y

joyas. Entrene a sus empleados para que nunca tosan o estornuden sobre los

alimentos; se lleven los dedos a las orejas, la nariz o la boca.

Reconozca, valore y cuide a los miembros de su equipo. Haga énfasis en la

importancia de la participacién y cree incentivos para incrementarla

gradualmente.

Por lo general trate de servir comidas o recetas autoctonas, propias de la

cultura regional e incorpore dentro de su oferta culinaria.

Instaure una relacion permanente con los proveedores principales de cada

producto para asegurar la regularidad en el servicio, los horarios de recepcion

de la mercancia, el intercambio de informacion sobre la evolucion de los

productos y otros factores que puedan garantizar su consumo de calidad.

Cuando sea posible, adquiera productos al por mayor, con poco embalaje,

inofensivos para el medio ambiente y cuya fabricacion esté ligada a

beneficios sociales.

Garantizar que en el desarrollo de sus actividades las emisiones de ruido sean

bajas con el fin de no afectar el entorno en el que se encuentra.

Aplique medidas para la reduccién de las emisiones contaminantes del aire

como los gases y las particulas que emiten plantas eléctricas, motobombas y

vehiculos de transporte.

Asegurese de que todos los equipos y superficies que entren en contacto con

los alimentos sean limpiados, lavados y desinfectados después de cada uso.
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Mantenga en buen estado todos los equipos para ahorrar energia, asegurar su
uso racional y aprovechar el calor residual. Por ejemplo los empaques en las
puertas de los refrigeradores deben estar en buen estado para evitar el
consumo de energia eléctrica innecesaria.

Mantenga una estricta higiene personal durante la elaboracion de los
productos.

Identifique claramente los productos almacenados con un texto descriptivo
donde se destaquen los datos mas relevantes, como su nombre, composicion
y ciclo de consumo.

No descongele los productos dentro del agua, hagalo siempre a temperatura
ambiente.

Asegurese de que las preparaciones culinarias se mantengan a la temperatura
adecuada hasta el momento de servirlas.

No permita que personas con enfermedades contagiosas, erupciones, heridas
infectadas o mal protegidas entren en contacto directo con los productos.
Generar protocolos de atenciones: por ejemplo, los platos deben tener un
borde libre, de forma que puedan ser tomados sin tocar el alimento, por
ningun motivo se deben servir los productos directamente con las manos ni
se deben servir alimentos y coger dinero al tiempo, y la vajilla, los cubiertos
y los vasos deben guardarse en lugares cerrados.

EL espacio de los comedores debe estar siempre limpio.

Asegurese de que el tiempo de espera sea adecuado, procure que sea un
tiempo prudencial y cumpla con los plazos que se le informan al cliente.
Disponga de forma adecuada el aceite usado, de ser posible véndalo como
materia prima para la fabricacion de jabones o concentrado para animales.
Desarrolle estrategias de mercadeo y comercializacion, no olvide tener en
cuenta y conocer a cabalidad la estrategia de las 4p. (producto, precio, plaza,
promocion.

Conozca las principales caracteristicas de los clientes y mida su grado de

satisfaccion.
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e Mejore constantemente las relaciones de la empresa con las partes
interesadas. Por ejemplo, los prestadores de servicios de alimentacion, en
conjunto con las autoridades locales y otras empresas turisticas pueden
realizar eventos gastronomicos que ademas de difundir la tradicion culinaria
local, se conviertan en parte integrante de la oferta turistica del destino.

e Conozca el punto de equilibrio de su empresa: cuantos platos debe vender
para no obtener pérdidas.

e Comunique a sus empleados los desafios para el nuevo periodo y los cambios

que se llevaran a cabo en la implementacion de las buenas practicas.

2.6. Agenda 21

Para conocimiento de los capacitados, el tema de la agenda 21 que engloba no solo a
ciertos paises sino a la humanidad entera, se debe dar a conocer por su importancia y lo que
la ONU quiere llegar a obtener mediante la misma. Se han dictado directrices sobre un
desarrollo sustentable y se han realizado muchos avances en este aspecto, pero no es menos
cierto que a llegado a un limite en el cual ya no se puede avanzar mucho mas, es por eso que
este apartado quiere ayudar a concientizar a las personas que habitan el planeta, que cada uno

podemos hacer algo para conservarlo y para cuidarlo.

La Agenda 21 fue suscrita por 172 paises miembro de Naciones Unidas. Estos paises
se comprometen a aplicar politicas ambientales, econémicas y sociales en el &mbito local
encaminadas a lograr un desarrollo sostenible. Cada region o cada localidad, por su parte,
desarrolla su propia Agenda Local 21, en la que deberian participar tanto ciudadanos, como
empresas y organizaciones sociales, con el objetivo de generar y consensuar un programa de

politicas sostenibles.

En general, los intentos para impulsar el desarrollo humano y para detener la
degradacion del medio ambiente, no han sido eficaces durante la pasada década. Los pocos
recursos, la falta de voluntad politica, un acercamiento fragmentado y no coordinado, y los
continuos modelos derrochadores de produccion y de consumo, han frustrados los esfuerzos

de poner en ejecucion el desarrollo sostenible, o el desarrollo equilibrado entre las
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necesidades econdmicas y sociales de la gente, y la capacidad de los recursos terrestres y de
los ecosistemas para resolver necesidades presentes y futuras.

Considerando la situacion mundial, las tendencias emergentes y el fendmeno de la
mundializacion, se requiere dar pasos eficaces para impulsar la agenda del desarrollo
sostenible.

2.7. Impactos de la actividad en la sociedad.

Se ha conocido mucho sobre el estudio del turismo y toda esa connotacion histérica
que ha tenido a lo largo del tiempo, decir que esta actividad estuvo presente desde el origen
del hombre es poco desacertada, en términos que no relacionan el desplazamiento si no es
con el fin de alimentarse, hablamos méas bien de un desplazamiento voluntario que va desde
el origen de la sociedad, donde el hombre se ve en la necesidad de encontrarse con la
naturaleza, con el arte y la ciencia, o simplemente al encuentro de si mismo en un momento

de esparcimiento.

La actividad turistica es netamente una relacion de comunicacion en donde el contacto
con otros seres humanos es indispensable y fundamental que delinean el comportamiento de
una sociedad que esta expuesta a ella. La Psicologia y la Sociologia son ciencias de apoyo
que han llevado al turismo al nivel de estudio considerado “fendmeno” porque pone en
relieve el mero hecho de que la actividad turistica estd compuesta por seres humanos que

tienen conductas definidas y un comportamiento social determinado.

Hablamos entonces, de un impacto que ha producido esta actividad en la sociedad y en
diferentes niveles: individual, familiar y colectivo de los cuales se derivan un conjunto de
efectos culturales y sociales que se ven determinados en un cambio de habitos y de conductas

asi como el nivel cultural y de formacion del individuo que dan a lugar el rol del turista.

Como bien se sabe, la industria restaurantera y demas establecimientos de alimentos y
bebidas, son una gran fuente de ingresos en nuestro pais, y por consiguiente una de las
principales generadoras de basura y desperdicio de los recursos. Por tal, es necesario analizar
las medidas que llevan a cabo estos lugares para la conservacion del medioambiente,

formando empresas mas conscientes y responsables.
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La imparable produccion de deshechos concibe no solamente la desaparicion de
espacios naturales o artificiales que se vuelven rellenos sanitarios, que son los lugares
destinados a la disposicion final de la basura, sino que ademas trae consigo problemas severos
a los ecosistemas, tales como el calentamiento global, alta concentracion de CO2, cambios

estacionales y otros.

El sector restaurantero representa importante nicho de oportunidad, pues en él se
pueden implementar modelos eficientes que impulsen el desarrollo de la sustentabilidad,
concretando el significado de esta Gltima palabra como las acciones que hace la sociedad
referentes al cuidado y mejoramiento del medio ambiente, asi como la reduccion del impacto
social que generan ciertas actividades y la incorporacion de productos ecolégicos. Se trata de

crear un equilibrio entre el uso de los recursos y la renovacion de los mismos.

En este sentido, Los establecimientos dedicados a la restauracion necesitan una
propuesta con un enfoque sustentable para reducir efectos como la contaminacion del agua,
debido a la combinacion que presenta con aceites, grasas y quimicos empleados para

limpieza, el desperdicio de alimentos y el excesivo uso de desechables.

Existe un indicador conocido como la “huella verde”. Este es un referente a la
productividad ecoldgica que tiene una empresa y comunidad humana. Para calcularla se
utilizan los patrones de energia, agua, transporte y residuos y materiales que se usan y se hace

una comparacion con las cantidades que realmente se necesitan.

Tener una empresa verde significa, ademéas de fomentar una consciencia ecoldgica,

muchos mas beneficios, inclusive financieros.

Dentro del mercado enfocado a la produccion de alimentos y bebidas, se han afiadido
productos sustentables para la elaboracion de platillos y se han cambiado los productos de
plastico por empaques de carton. Una idea de sumo impacto es la del restaurante taiwanés
creado en 2007, Carton King. Este lugar esta basado completamente en cartén reciclado:

desde las mesas y sillas, hasta las paredes y el techo.

Ya sea que los empresarios o duefios de negocios vean la sustentabilidad como un acto

voluntario para ayudar al planeta o0 como una practica de marketing para mejorar la
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productividad de la empresa, el enfoque verde deberia ser una alternativa empleada por los

establecimientos comerciales que vaya més alla de un tema de vanguardia.
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4.4, MODULO 3: SEGURIDAD ALIMENTARIA

Tabla 29 Horario Capacitaciones Modulo 3

Higiene
*Infraestructura de una cocina.
*Técnicas de buena manipulacion de

alimentos. DOMINGO 12 marzo
*Logica de almacenamiento de 4-30 - 6:00
alimentos.

*Uniforme.

*Higiene personal

Estimulacion Gustativa

Estimulacién Visual

*Me joramiento de la Fachada.
*Decoracién_ LUNES 13 marzo
*Correcto montaje de mesas. 4:30 - 6:30
*Montaje de platos.

Estimulacion del olfato
*|dentificacién de aromas agradables
y no agradables.

Audicion

*Maridaje musical del ambiente y el
Servicio.

Sensacion del gusto MARTES 14 marzo
*Vinagretas 4:30 - 6:00
*Mayonesas

*Salsas

*Combinacion de sabores
*Fichas estandar de recetas

Costos

*|dentificacion de costos excesivos.
*dentificacion de costos MIERCOLES 15 marzo
innecesarios. 4:30 -5:30
*alternativas para reducién de
costos.

Fuente: Elaboracién Propia
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3. SEGURIDAD ALIMENTARIA

3.1. Definiciones

Seguridad alimentaria hace referencia a la disponibilidad de alimentos, el acceso de las
personas a ellos y el aprovechamiento bioldgico de los mismos. Se considera que un hogar
esta en una situacion de seguridad alimentaria cuando sus miembros disponen de manera
sostenida a alimentos suficientes en cantidad y calidad segln las necesidades biologicas. Dos
definiciones de seguridad alimentaria utilizadas de modo habitual son las ofrecidas por
la ONU:

e La seguridad alimentaria existe cuando todas las personas tienen acceso en todo
momento (ya sea fisico, social,! y econdmico) a alimentos suficientes, seguros y
nutritivos para cubrir sus necesidades nutricionales y las preferencias culturales para una
vida sana y activa.

e Laseguridad alimentaria de un hogar significa que todos sus miembros tienen acceso en
todo momento a suficientes alimentos para una vida activa y saludable. La seguridad

alimentaria incluye al menos:
1) la inmediata disponibilidad de alimentos nutritivamente adecuados y seguros, y

2) la habilidad asegurada para disponer de dichos alimentos en una forma sostenida
y de manera socialmente aceptable (esto es, sin necesidad de depender de suministros
alimenticios de emergencia, hurgando en la basura, robando o utilizando otras estrategias
de afrontamiento). (ONU, 2003)

Un requisito clave para las empresas de preparacion de alimentos es documentar los
procesos utilizados para fabricar o vender alimentos, asegurandose de que son seguros para

comer, y mantener dichos documentos y registros al dia.

Incluso los sitios mas pequefios donde se manipulan alimentos, tales como restaurantes,
bares y cafés deben tener procedimientos de gestion de seguridad alimentaria basados en los
principios de manejo de calidad en materias primas, pero adaptadas al tamafio de su negocio

y a la complejidad de sus procesos de preparacion de alimentos.
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Una buena higiene alimentaria garantiza que los alimentos preparados ofrezcan la
maxima seguridad. Ademas, evita los microorganismos dafiinos que causan graves

enfermedades, tales como Salmonella, transmitidas a través de comida contaminada.

Las autoridades de higiene alimentaria visitan los establecimientos comerciales para

inspeccionar si cumplen con los requisitos legales para la venta y distribucién de alimentos.

3.2. Higiene en el puesto de trabajo

Muchos empleados de restaurantes cometen el error de descuidar la limpieza e
higiene con la intencion de atender mas rapido a los clientes. Por ejemplo: cuando tienes casa
Ilena, ante la necesidad de entregar rapidamente los platillos debido a la cantidad de clientes,
es bastante comun que los empleados dejen salsas destapadas, derramamientos, restos de

comida, etc. sabiendo que podrén encargarse posteriormente.

Debemos considerar una higiene total, no solo en la cocina, sino en todo el restaurante.
Debes tener en cuenta que cuando un cliente visita un restaurante, toma en cuenta incluso el

olor que percibe en el mismo.

Se debe implementar un plan de limpieza constante de los bafios, se debe monitorear
que los platos, vasos y cubiertos vayan absolutamente limpios y que siempre se realice una

desinfeccion de los mismos incluso de las zonas de trabajo.

3.2.1. Infraestructura de una cocina.

Desde el punto de vista preventivo es preferible actuar e la fase de disefio de la
instalacion, al objeto de decidir el emplazamiento de las maquinas o areas de trabajo mas
conveniente, asi como el adecuado dimensionamiento de las instalaciones. No obstante, del
estado de conservacion en que se encuentren estas instalaciones y de su adecuada utilizacion,
dependera en mayor grado, las condiciones de seguridad de la cocina y en definitiva la
prevencion de accidentes y enfermedades profesionales. En este sentido es preciso observar

las siguientes recomendaciones de seguridad:
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Las conexiones a los enchufes se realizaran mediante clavijas adecuadas.
Nunca se conectaran por cables directamente.

Los equipos eléctricos se desconectaran tirando de la clavija, nunca de
los cables de alimentacion.

Deberan evitarse acumulaciones y salpicaduras de agua en los aparatos
eléctricos.

Verifique el estado y las fechas de las tuberias de gas y sus conexiones.
Las aberturas de ventilacion deben estar en buenas condiciones y libres
de obstaculo.

El almacenamiento de los tanques de gas se efectuara en lugares bien
ventilados. Nunca en s6tanos ni en lugares herméticamente cerrados.
Es conveniente tener campanas de extraccion sobre las cocinas a efecto
de extraer os contaminantes.

Las campanas deben estar situadas lo méas cerca posible del foco
contaminante, pues al ser aspirantes, a mayor distancia disminuye su

efectividad.

3.2.2. Técnicas de buena manipulacién de alimentos.

A continuacion brindamos consejos para la buena manipulacién antes durante y

después de la preparacion de alimentos

Siempre lavate las manos con aguay jabon por lo menos 20 segundos
antes y después de manipular los alimentos.

Refrigera o congela los productos perecederos, la comida preparada
y los sobrantes dentro de 2 horas. No los dejes a temperatura
ambiente por mas tiempo.

Siempre descongela los alimentos dentro del refrigerador. Nunca los

descongeles a temperatura ambiente.
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Cocina los alimentos hasta que alcancen su temperatura interna
apropiada o verifica si estan listos con un termometro.

Después de preparar alimentos lava las tablas de cortar y los cuchillos
con agua y jabon, especialmente después de cortar carnes, aves,
mariscos y pescados, crudos. Desinfecta las tablas de cortar y las
encimeras (mesadas) con una solucion de cloro: afiade 2/3 taza de
cloro a un galén de agua; ponlo en una botella con un atomizador
para facilitar su uso.

Nunca pongas alimentos en el mismo plato o tabla de cortar que antes
tenia carnes, aves o0 pescado y mariscos, crudos, a no ser de que hayas
lavado completamente la tabla de cortar.

Cuando no uses un termometro, fijate en los detalles siguientes para

saber cuando estan listos los alimentos:

Los alimentos despiden vapor
La carne y el pollo sueltan un jugo claro, no rosado

La carne de cerdo, terneray pollo esta blanca por dentro, no rosada
ni roja
Los mariscos lucen opacos y el pescado se desmenuza facilmente

con un tenedor

Las yemas de los huevos estan firmes, no liquidas, y las claras

lucen opacas

Guarda la carne, las aves, los pescados y mariscos bien envueltos en
el estante inferior de la nevera. Esto evita que los jugos crudos caigan
sobre otros alimentos.

Siempre pon a marinar los alimentos en el refrigerador y no en la
encimera a temperatura ambiente. Desecha las marinadas que se

hayan usado con carnes, aves 0 pescados y mariscos, crudos.
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e Reemplaza frecuentemente los pafios de cocina y las esponjas para
prevenir que las bacterias se propaguen por la cocina. Usa toallas de

papel para secarte las manos después de manipular alimentos crudos.

3.2.3. Logica de almacenamiento de alimentos.

La manera mas facil de almacenar los alimentos y hacer que duren més, es mantener

los alimentos en la nevera (refrigeracion).

El frio ayuda a conservar los alimentos haciendo que la mayoria de los
microorganismos no aumenten en numero, sin modificar las caracteristicas de los alimentos.
Por otro lado, hay algunos alimentos que es mejor no refrigerar para no alterar su calidad

(frutas exoticas, frutas y verduras sin madurar, etc...).

A la hora de colocar los alimentos dentro del frigorifico, los fabricantes diferencian
varias zonas especificas para guardarlos. Es recomendable seguir estas indicaciones puesto
que la temperatura varia entre las diferentes zonas del frigorifico. La temperatura ideal de un

frigorifico es de 5°C en el estante de en medio.

La parte inferior de la nevera suele ser mas templada y es ahi donde se guardan frutas
y verduras, que no necesitan de frio intenso. La zona central del frigorifico suele ser la
zona mas fria y suele estar reservada para carnes y pescados. Estas dos zonas suelen estar
bien separadas puesto que hay que evitar poner en contacto estos dos tipos de alimentos: Los
alimentos como frutas y verduras (que suelen comerse crudas y sin ningun cocinado previo)
y las carnes y pescados. Esto se hace para evitar el contacto entre ellos lo que pueden generar

"Contaminacion cruzada".

Coloca los productos lacteos, embutidos, envases de plastico con sobras, pasteles
y todos aquellos productos con la leyenda "Una vez abierto, consérvese en frio™ en los

estantes de en medio y en el de arriba, por encima de las carnes y pescados crudos.

Presta especial atencién a alimentos como carnes y pescados que puedan derramar
jugos sobre otros alimentos. Muchos frigorificos tienen compartimentos separados para este
tipo de alimentos. Si tu nevera no tiene estos compartimentos, usa envases cerrados para

almacenar estos alimentos y evitar derrames.
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Los compartimentos de la puerta es la zona menos fria del frigorifico y estan destinados
aalmacenar productos que necesitan menos refrigeracion (bebidas, mermeladas, mantequilla,

etc.

3.3. Uniforme.

Solemos insistir en la importancia de dotar tu establecimiento de
una personalidad propia para que te recuerde tu clientela. Si por personalidad entendemos el
ambiente, el estilo, el servicio, la decoracion y la masica entre muchas cosas, no hay que

olvidarse del vestuario de tus empleados, primeros embajadores de la marca de tu restaurante.

Ante todo, el uniforme que llevan tus empleados debe permitir a tus clientes
identificarlos. Es decir, no es una buena idea que tu personal lleve ropa de calle. Tienen que

usar ropa que los separe de los clientes, y que sea coherente, siendo la misma para todos.

Los uniformes deben reflejar la personalidad de tu restaurante, sin embargo, tienes que

tener cuidado en no caer en la caricatura.

3.4. Higiene personal

La presentacion personal es indiscutiblemente importante EI uniforme siempre debe
estar limpio y bien planchado, en especial los pantalones y los sacos. Los zapatos deben estar
bien pulidos y deben usarse calcetines negros. Las faldas y blusas o los vestidos de las
meseras, segun sea el tipo de uniforme que se requiere, asi como los delantales apropiados,
siempre deben estar limpios y ser elegantes. Una apariencia aseada y elegante brinda a la

persona la confianza para desempefiar bien su trabajo.

La higiene personal es de maxima importancia, puesto que el encargado de manejar los
alimentos y bebidas manipula constantemente los alimentos y trabaja cerca del cliente. La
limpieza personal tiene una gran importancia y el mesero debe estar bien afeitado, con las

manos inmaculadamente limpias, las ufias cortadas y aseadas y debe llevar el cabello corto y
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bien peinado. Si usted esta empleado en la industria alimentaria, tiene la obligacion moral y

legal de asegurarse de que no contamine los alimentos que manipula por negligencia.

En el caso de las meseras, deben llevar el cabello recogido; no deben maquillarse en
exceso ni llevar joyeria ostentosa. El personal no debe estornudar, toser, o sonarse la nariz

cerca de los alimentos, ya sea durante su preparacion o al servirlos.

3.5. Estimulacion Gustativa.

La comida es el conjunto de sustancias alimenticias que se consumen en diferentes
momentos del dia 0 noche. Una vez ingeridas por un organismo vivo, proveen de elementos
para su nutricion y permiten su conservacion. No obstante, el consumo de las sustancias que
componen una comida también se realiza con fines fruitivos o gratificantes. Los seres
humanos realizan varias comidas al dia, y el nimero y contenido de cada una de éstas
depende de un conjunto de factores tales como los ambientales (geogréaficos, estacionales,

etc.) y los sociales.

Para una estimulacion gustativa de los alimentos y la sinergia con el cliente los mismo
deben ser degustados desde la cocina para controles de sabor y calidad. Asi se ofreceria un

sistema de calidad e higiene en los alimentos.

199



3.6. Estimulacion Visual.
3.6.1. Mejoramiento de la fachada.

Tenemos algunos consejos para el mejoramiento y conservacion de la fachada del local

comercial:

e Limpieza absoluta en cada espacio.

e Rotulacion atractiva y siguiendo normas que establezca el municipio en
cada sector.

e Tratar de brindar armonia en la exhibicion de productos hacia el exterior.

e Una iluminacion adecuada.

3.6.2. Decoracion.

No es posible aumentar las ventas en un restaurante con una decoracion deplorable que

no haga sentir comodos a los clientes, sin importar que tan buena sea su comida.

Hay muchos que dicen que el tamafio importa, pero la mayoria de las veces, pequefios

tamafios son los que mejor resultan, ya que brindan una atmosfera més intima y acogedora.

Y los restaurantes pequefios no son la excepcion, quiza porque al ser pequefio te hace
sentir como en casa 0 quiza sea porque la atencidn por parte del personal se vuelve mas

personal y eficiente al haber menos mesas que atender.

La decoracion para restaurantes pequefios no tiene por qué ser tan lujosa. Se puede
desarrollar la decoracion a base de lo que se vaya a servir en el restaurante ¢Un menu
vegetariano, comida é&rabe, gastronomia asiatica, cocina italiana, francesa, espafiola,
argentina o mexicana? Y a partir de ahi escoger los colores que van a definir el negocio, una
buena capa de pintura hara resaltar las paredes, al igual que la decoracién del suelo, una

buena iluminacion mejorara la vision de los clientes, y resaltara ciertas areas del restaurante.
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3.6.3. Montaje de platos.

La manera mas sencilla de disponer los elementos en el plato, donde se exhibe la
proteina como gran protagonista. El plato ser un reloj y los elementos se ponen segun la

posicion de los nimeros: Proteina y salsa a las 6, guarniciones a las 2 y 10 respectivamente.

Este es muy usado para servicios de alimentacion colectiva, banquetes y restaurants

economicos. Ya que es rapido de hacer, sencillo y muestra los ingredientes sin ocultar nada.

Un plato debe tener variedad de productos atractivos y nutritivos, y es importante
destacarlos bien. Las combinaciones deben ser bien pensadas para evitar mezclas no muy

atractivas.

3.7. Estimulacion del Olfato.

3.7.1. Identificacion de aromas agradables y no agradables.

La aromatizacion de cualquier local comercial es esencial a la hora de proporcionar
un ambiente mas agradable a nuestros clientes. Una buena aromatizacion provoca una
reaccion agradable y estimula los recuerdos en las personas expuestas, el cliente rapidamente

asocia este aroma a un recuerdo y este queda grabado en su memoria.

Con el uso de un determinado aroma en un ambientador podemos mejorar la percepcion
de los clientes que visitan nuestro restaurante, ademas de que sientan una especial atraccion
0 necesidad, por lo tanto esto repercute en el aumento de ventas o en la fidelizacion de los

clientes.

Un punto a tener en cuenta en cualquier restaurante es la zona de los aseos, esta zona
permanece con malos olores en multitud de restaurantes proporcionado un olor
desagradable y causando un rechazo o experiencia negativa. Aromas que Se asocien a
la limpieza en los aseos son recomendados en cualquier restaurante, al mismo tiempo se
recomienda el wuso de bactericidas y neutralizadores de malos olores.
Un ligero aroma a limpio en los aseos sin que este llegue a molestar, puede repercutir en la
imagen de nuestro restaurante, en cambio en la zona dedicada al comedor podemos utilizar

aromas que inciten o motiven la percepcion del hambre u otros estados como la tranquilidad,
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la seguridad, el placer, la seduccién sobre nuestros clientes.
Algunos de los aromas utilizados en restaurantes pueden ser el chocolate, el olor a

galleta, aroma a donas, olor a pan recién horneado o café recién molido.

3.8. Audicion.

3.8.1. Maridaje musical del ambiente y el servicio.

Muchas veces al visitar restaurantes podemos notar desagradablemente que la mdsica
gue comparten no tiene nada que ver con su estilo o con el tipo de comida que ofrecen o con
el lugar donde estan ubicados. Si tenemos un negocio gastrondmico podemos agregar
el factor musica a nuestro plan de marketing digital y generar estrategias donde la musica
sea parte de esa conexion emocional que tienen nuestros clientes con la comida, el servicio
y el lugar que le ofrecemos. Es muy importante adaptar la mdsica a tu producto. Si tu
restaurante es de comida rapida, adapta tu musica al ambiente del local con musica méas
apacible, preferiblemente instrumental o éxitos del cancionero nacional, que convine con tus

platillos. Busca siempre crear un maridaje musical acorde con el entorno.

Para ello, una de las plataformas que podemos usar para nuestro beneficio es Spotify.
Esta herramienta ofrece el servicio de reproduccion de musica en linea con infinidad de
géneros para crear listas de musica. Factor a nuestro favor es que los usuarios comparten

mausica que escuchan en Spotify a través de sus redes sociales.

Una vez que creamos las diferentes listas musicales para diversos horarios, agregarlas
al contenido que compartes en tus redes sociales. Asi como tus clientes y usuarios de tus
redes te identifican por algun platillo o estilo de comida, por tu servicio y el ambiente del
local, acércate al cliente por el lado emocional de la musica, esos momentos donde estas en
tu restaurante con amigos, familia o pareja y te deleitas con esa cancion o esa melodia ideal
que le genera un recuerdo, esa evocacion que puede tener al escuchar la misma cancion en

otro momento del dia.
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3.9. Sensacion del gusto.
3.9.1. Vinagretas.

Vinagreta es una salsa fria emulsionada, compuesta por una mezcla inestable de un
producto acido (vinagre o limén) y de un producto graso (aceite) pimienta y sal, a la que se
le pueden afadir varios elementos: ajo, anchoas, alcaparras, pepinillos, chalota, finas hierbas,

mostaza, huevo cocido, cebolla, etc.

La vinagreta, que a veces se sirve tibia, sazona las ensaladas verdes y distintos platos

frios: verduras, carnes frias y pescados en caldos cortos.
3.9.2. Mayonesas.

Es una salsa emulsionada fria elaborada principalmente a base de huevo entero y aceite
vegetal  batidos. De origen  menorquin, generalmente se la  sazona
con sal, zumo de lim6n o vinagre. Se trata de una salsa de origen espafiol emparentada
culinariamente con el alioli. Hoy en dia es empleada en multitud de platos internacionales

como acompariamiento, por regla general de hortalizas y pescados.
3.9.3. Salsas.

En gastronomia se denomina salsa a una mezcla liquida de ingredientes frios o calientes
que tienen por objeto acompafiar a un plato. La consistencia liquida o semiliquida de una
salsa puede cubrir una muy amplia gama que puede ir desde el puré a la mas liquida de
un caldo. Algunos autores definen la salsa como un condimento liquido para los
alimentos. Las salsas no solo afectan a las sensaciones del gusto y el olor, pueden ofrecer
colores diversos que afectan a la apariencia de wun plato y a

veces orquestan diversas sensaciones al mismo tiempo.
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3.9.4. Combinacion de sabores.

Lo mas importante para lograr que un plato quede sabroso es saber combinar bien los

alimentos que vayas a utilizar. Conocer qué sabores van bien con qué otros:

Dulce + Acido

Esto se ve en muchos postres. Pueden ser unas frambuesas con un
toque de vinagre balsdmico, una ensalada de pifia con limén o una clasica
vinagreta, a base de limon, mostaza y miel. Otro popular ejemplo es el
pie de limon, que mezcla insuperablemente la acidez del limén y la
dulzura del merengue.
Grasa/mantequilla + Cualquier cosa

Cualquier ingrediente que se afiada a la un elemento graso como
la mantequilla provoca una sensacién de sabor maravillosa. La grasa se
potencia con la sal y deja las comidas un tanto crocantes, como los
bordes de un filete. Pero también funciona con ingredientes dulces, por
ejemplo, los platanos fritos.
Acido + Plato de bowl

Lo que une a las preparaciones como risotto, sopas o estofados,
ademas de que se pueden comer en bowl, es que son platos ricos y
complejos en sabor. Un toque acido va a solo potenciar sus sabores,
como un toque de vinagre de jerez, aceto balsamico, vinagre de vino
tinto o de la variedad que quieras.
Picante + Dulce

Estos dos sabores van muy bien juntos, por ejemplo, un toque de
aji 0 de jengibre a una mermelada de fruta.
Dulce + Salado

Uno de las combinaciones mas antiguas y clasicas, desde el melon
con jaman prosciutto hasta los caramelos o chocolates con sal de mar.

La sal potencia los sabores.
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e Papas + Cualquier cosa
Lo ideal es mezclar las papas con ingredientes que le aporten el
contraste de sabores y texturas que ella no tiene. Por ejemplo, comerla
con tocino y cebolla frita 0 un queso intenso.

3.10. Costos.
3.10.1. Alternativas para reduccion de costos

Viaticos, impresiones, tarjetas de presentacion, papeleria, insumos de limpieza,
mensajeria, la comida para empleados, regalos corporativos y todo lo que se requiere al
interior de una compafia para que ésta funcione, son algunos gastos de operacion que se
encuentran esparcidos en diversas areas de una compafiia. Por lo tanto, se deben asegurar de
que éstos se utilicen correctamente, sobre todo, en las areas relacionadas con el
funcionamiento del negocio en donde no se registran ingresos, sino solo egresos, como

administracion, seguridad, logistica, telecomunicaciones y recursos humanos.

La reduccidn de gastos tiene como objetivo final maximizar recursos y lograr mayor

eficiencia en una empresa. Aqui los primeros pasos para iniciar este proceso.

e Conocer los gastos de operacion y reducirlos tendrd un beneficio
inmediato en tus estados de resultados.

e Definir las necesidades, es decir, establece qué requiere tu negocio y en
qué areas crees que gastas de mas.

e Observar el mercado. Recuerda que debes satisfacerlo y quizd haya

cosas que puedas mejorar del interior hacia afuera.
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4.5.Resultados obtenidos

Los resultados de la experiencia han sido exitosos, sin embargo, la importancia de
evaluar una experiencia como esta radica en la identificacion de areas de oportunidad, lo cual
se logré a partir de dar un seguimiento y observar aquellos elementos negativos que
entorpecieron el proceso, consideramos que este andlisis debe ser central en toda propuesta
a futuro para el fortalecimiento de las capacidades cognitivas del personal del restaurante. Se
debe considerar el presente informe para futuras capacitaciones y programas de aprendizaje
como herramienta para llevar un proceso ascendente en la evolucion de los trabajadores

presentes y los que se integren en un futuro a la organizacion.

Dentro de los dias de capacitacién hubo buena participacion por parte de los asistentes,
a pesar, de que no todos pudieron estar presentes en un solo grupo, la capacitacion se realiz6
de forma efectiva sin ningln contratiempo, los trabajadores aprendieron técnicas para trato
al cliente, buenas practicas de higiene para servir los alimentos y el proceso para prepararlos
higiénicamente, incluso se pudo tener acceso a ciertos proveedores cérnicos a los cuales se
les expuso los planes futuros del restaurante y que sirvieron para llevar la higiene un paso
mas alla para conseguir un servicio de calidad. Ademas se brind6 la capacitacion que trata
sobre la sostenibilidad a los jefes administrativos ademas del personal involucrado, y se
obtuvo una buena aceptacion por parte de los mismos e incluso se brindé ideas que podrian

mejorar el funcionamiento consciente del establecimiento.

Como evidencias hemos podido recolectar mucha informacién, dentro de las
capacitaciones los asistentes firmaron su asistencia, como parte del proceso desarrollado y
recibieron certificados avalados por la empresa, que les servira en un futuro para desarrollar
su formacion profesional independiente. Todas las evidencias se encuentran en la seccién de

anexos del presente trabajo de grado.

206



Fotografia 17 Evidencias de Capacitaciones

Fuente: Elaboracién Propia
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Fotografia 18 Evidencia de Capacitaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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Fotografia 19 Evidencia de Capacitaciones

Fuente: Elaboracién Propia
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Fotografia 20 Evidencia de Capacitaciones

)

Fuente: Elaboracién Propia
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4.6.Conclusiones

La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una persona
deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente.
Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio, 0
descripciones de perfil de puesto.
Dados los cambios continuos en la actividad de las organizaciones, practicamente ya no
existen puestos de trabajo estaticos. Cada persona debe estar preparado para ocupar las

funciones que requiera la empresa.

El cambio influye sobre lo que cada persona debe saber, y también sobre la forma de

llevar a cabo las tareas.

La organizacion invierte recursos con cada colaborador al seleccionarlo, incorporarlo,
y capacitarlo. Para proteger esta inversion, la organizacion deberia conocer el potencial de

sus hombres.

La capacitacion, aunque esta pensada para mejorar la productividad de la organizacion,
tiene importantes efectos sociales. Los conocimientos, destrezas y aptitudes adquiridos por

cada persona no solo lo perfeccionan para trabajar, sino también para su vida.

En este sentido gracias a las capacitaciones, se ha logrado establecer también un
vinculo entre los trabajadores que mucha falta le hace a la empresa para desarrollar el trabajo
en equipo. Gracias a este acercamiento los comparieros de trabajo se conocieron entre si mas
de lo que lo han hecho ya, por ejemplo en lugares de trabajo anteriores, experiencias

personales, y sobre la vida personal de cada trabajador.

El empleador del restaurante, ha visto conveniente brindar las capacitaciones mas a
menudo por los resultados que se obtuvieron en este proceso desarrollado por los estudiantes
y autores de la tesis. Se han programado dos capacitaciones mas a los empleados y
colaboradores de la organizacion dentro del proximo semestre, para potenciar los

conocimientos y aptitudes de cada uno de ellos.
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V. CONCLUSIONES DE LA TESIS

El objetivo principal del presente trabajo fue realizar una Propuesta de operacion y
manejo para restaurante “El Unico”, con el fin de proporcionar al establecimiento una
estandarizacion de procesos y, ademas capacitar al talento humano lo que permite alcanzar

una mayor competitividad dentro del mercado.

Cabe recalcar que el restaurante no constaba con ninguna informacion o
documentacién formal, por lo que fue necesaria una investigacién desde las raices del
negocio junto a su personal y sobretodo con su propietario, quien fue la pieza fundamental

para el favorable desarrollo del presente trabajo.

Gracias a la informacién recaudada, se realizo6 el planteamiento de objetivos, de esta
manera el progreso de cada uno de ellos fue més evidente dentro de la investigacion; es asi

como:

e Se otorga a sus administradores una herramienta esencial para la toma de
decisiones dentro del restaurante; de manera eficiente y eficaz para aplicar en
las operaciones realizadas.

e La propuesta también sugiere mejorar la capacidad de planificar y gestionar
de forma dptima los espacios, sistemas y recursos del restaurante.

e Constituir la estructura empresarial, de esta manera se permite obtener una
mejor organizacion del personal y, asi evidenciar la buena coordinacién entre
un departamento y otro, lo que beneficia al establecimiento con un servicio
eficiente y de calidad.

e Labuenaatencion, la seguridad del cliente y demas aspectos que engloban un
servicio de calidad y, que hoy en dia es muy tomado en cuenta para los
consumidores a la hora de elegir un lugar para adquirir productos, también es
de relevancia en el presente trabajo puesto que se agregé un manual de
capacitaciones con médulos que favorezcan al Servicio de calidad; lo que se

tiene como finalidad, luego de concluir esta investigacion.

Es satisfactorio mencionar que el cumplimiento de los objetivos propuestos fue en gran

medida a la colaboracion de todo el talento humano que hoy labora dentro de restaurante “El
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Unico”, y que si bien aun quedan muchos aspectos por abordar para que el servicio de calidad

sea aln mejor, se requiere de mucho més tiempo y sobretodo de recursos econémicos.

Para poner en marcha la totalidad de la propuesta se requiere de un cambio de
mentalidad por parte del personal y, de méas inversién econémica por parte de su propietario,
si bien el tiempo es indistinto, dependerd del factor econémico y desarrollo del talento
humano para potencia las ventas y obtener mas beneficios, como conclusion podemos afirmar
que la presente propuesta de operacién y manejo de Restaurante “El Unico”, es una
herramienta factible e importante para el futuro crecimiento empresarial y profesional del

establecimiento.

VI. RECOMENDACIONES

Dentro de la investigacion se ha propuesto varios cambios en el aspecto fisico del
restaurante, una vez concluida la tesis y como recomendacion a futuros trabajos dentro del

establecimiento se sugiere:

e La remodelacion de espacios tanto en front-office, para atencién al cliente,
como en el area de cocina, pues con esto se pretende optimizar mas
adecuadamente los espacios y asi facilitar el trabajo, adicional a esto es
aconsejable hacerlo para un mejor ambiente dentro del restaurante.

e La innovacion constante, sobretodo poner méas atencion en péaginas del
establecimiento y facilitar el servicio a los clientes, dentro de las mismas.

e Realizar més capacitaciones y charlas motivacionales para una mejor

comunicacion entre compafieros y empoderamiento con el restaurante.

213



5. ANEXOS

Cuenca, 03 de Marzo de 2017

CONVOCATORIA A LA CAPACITACION

DEL PERSONAL DE RESTAURANTE “EL UNICO”

Por medio de la presente se convoca al personal operativo y administrativo de Restaurante “El
Unico” en la ciudad de Cuenca, a participar de la Capacitacién sobre “Atencién al Cliente”, que se

llevara a cabo el dia lunes 06 de Marzo de 2017, en las instalaciones del local, a las 16h30.

a1
LA

Vi

50Nz alag Byron Morales

Gerente Capacitador 1 Capacitador 2
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Cuenca, 06 de Marzo de 2017

CONVOCATORIA A LA CAPACITACION

DEL PERSONAL DE RESTAURANTE “EL UNICO”

Por medio de la presente se convoca al personal operativo y administrativo de Restaurante “El
Unico” en la ciudad de Cuenca, a participar de la Capacitacion sobre “El uso de las buenas
practicas para desarrollar un modelo de sostenibilidad”, que se llevara a cabo el dia lunes 09 de
Marzo de 2017, en las instalaciones del local, a las 16h30.

ik L= L/
Gonzalo Morales Byron Morales Samanta onnores

Gerente Capacitador 1 Capacitador 2
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Cuenca, 09 de Marzo de 2017

CONVOCATORIA A LA CAPACITACION

DEL PERSONAL DE RESTAURANTE “EL UNICO”

Por medio de la presente se convoca al personal operativo y administrativo de Restaurante “El
Unico” en la ciudad de Cuenca, a participar de la Capacitacion sobre “Seguridad Alimentaria”, que
se llevard a cabo el dia lunes 12 de Marzo de 2017, en las instalaciones del local, a las 16h30.

v l/ 4
Gonzalo Morales Byron Morales Samanta Honores
Gerente Capacitador 1 Capacitador 2
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ENCUESTA RESTAURANTE “EL UNICO” DE LA CIUDAD DE CUENCA

Encuesta realizada por los estudiantes de la carrera de Ingenieria en Turismo de la Universidad del
Azuay, para la investigacién de mercado del restaurante “El Unico”.

1) Suedad esta entre:
10-17] 18-25[ ] 26-35[1] 36-45[] 46-55 ] 56-65] 65a []

mas

2) Sugénero es:
Masculino [_] Femenino [ ]

3) éCon qué frecuencia suele comer en nuestras instalaciones
Nunca ] 5a 7 dias por semana [ |

1 dia alasemana L] Siempre L]
2a4diasalasemana [ ]

4) ¢Qué dias de la semana consume en nuestro establecimiento? ¢Por qué?

6) éPor qué razon el plato que acaba de elegir es de su gusto?

Rapidez ] Precio ]

Sazén ] Decoracion ]

Limpieza L]

OLr0 (ESPECITIGUE): cunreiriee ettt ettt ettt et e et eas et sea b b eassbessabessrsebessasesars et sesseransetesensans

7) éComo calificas el servicio en nuestro establecimiento?

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente
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8) éComo calificas la sazon en nuestro establecimiento?

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

9) ¢éQué tan importante son los costos al momento de elegir nuestro establecimiento?

Nada
Importante

Ligeramente
Importante

Importante

Muy importante

Extremadamente
importante

10) ¢Qué es lo que mas le llama la atencién de un plato de comida? (al momento de servirlo)
Presentacion [] Colores [ ]

Olor |:|

Otro
(T oTTot 1 o [UT=) IO OO U T SOOI

Higiene ]

11) ¢Cuanto dinero estaria dispuesto a pagar en un almuerzo? (por persona)
3 -5 ddlares ]

6 —9 dolares []
10— 15 ddlares [
16 —20 ddlares [l
21 dodlares o mas []

12) ¢Cuanto dinero estaria dispuesto a pagar en una cena? (por persona)
3 -5 ddlares

6 —9 ddlares
10 - 15 ddlares
16 — 20 ddlares

21 ddlares o mas

OO0 0OoOod
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ENCUESTA RESTAURANTE “EL UNICO” DE LA CIUDAD DE CUENCA

Encuesta realizada por los estudiantes de la carrera de ingenieria en turismo de la Universidad del
Azuay, para la investigacién de mercado del restaurante “El Unico”.

1) Su edad estd entre:
10-17] 18-25[ ] 26-35[ 1] 36-45[] 46-55 ] 56-65] 65a []

mas

2) Sugénero es:
Masculino [_] Femenino [ ]

3) ¢éCon qué frecuencia suele comer fuera de casa (restaurantes, establecimientos de
comida rapida, puestos de comida, etc.)
Nunca ] 5a 7 dias por semana [ ]

1 dia a la semana ] Siempre ]
2a4diasalasemana [ ]

4) ¢Qué dias suele comer fuera de casa? ¢Por qué?

6) éPor qué razon el establecimiento que acaba de elegir es su favorito?

Servicio [] Precio ]
Sazon L] Decoracion []
Limpieza ] Rapidez L]
OLrO (ESPECITIGUE): ottt ettt ettt e e e steste s te st e e s e s et e st st e s eteatesbessessassnbesbessetessanssaeatas

7) écree que comer fuera de casa afecte su salud? ¢Por qué?

si [ No []

230



8) ¢Leinteresa que los establecimientos de comida ofrezcan nuevos productos con
frecuencia? ¢Por qué?

si [ No []

9) ¢Cual de las siguientes comidas se sirve fuera de su casa?

Desayunos ] Media Tarde L]
Media mafnana ] Cena []
Almuerzo |:|

10) ¢Ha oido hablar o conoce el restaurante “El Unico”?

si [ No [ ]

11) ¢Para usted el nombre “El Unico” es facil de recordar?

si [] No []

12) ¢{Qué es lo que mas le llama la atencion de un plato de comida? (al momento de servirlo)

Presentacion [] Colores [ ]
Olor [] Higiene []
Otro

(ESPECITIGUE) ..ttt sttt et ettt et et ste steste st e e s besbebaeseassasase et sbestensssenseasesbeseetarsansanns

13) ¢Cudnto dinero estaria dispuesto a pagar en un almuerzo? (por persona)
3 -5 dolares ]

6 —9 dolares []
10-15 délares [
16 — 20 ddlares [l
21 délares o mas L]

14) ¢Cuanto dinero estaria dispuesto a pagar en un almuerzo? (por persona)
3 -5 ddlares

6 —9 ddlares
10— 15 ddlares

16 — 20 ddlares

OO0 0OoOod

21 délares
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