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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo elaborar un manual de procesos de
calidad en el area de servicio y atencion al cliente del Bar Restaurante Bocatas
en el ciudad de Riobamba. El estudio se desarroll6 mediante el tipo de investi-
gacion descriptiva no experimental, la informacion se obtuvo mediante el instru-

mento de encuestas, aplicadas a clientes externos y clientes internos.

En el caso del Bar Restaurante Bocatas, se aplico la encuesta a todos los clien-
tes internos, y se determiné la cantidad de clientes externos mediante la formula
de la muestra. Luego de la tabulacién, andlisis, e interpretacion de datos, se ob-
tuvo resultados con los cuales se determind la aplicacion de procesos de calidad

en el area de servicio y atencion al cliente mediante un manual.

El objetivo principal del manual es proporcionar métodos, técnicas y herramien-
tas para el mejoramiento del servicio y atencion al cliente, se establecio los pro-
cesos de servicio y atencién al cliente antes, durante y después del servicio de
acuerdo al funcionamiento y necesidad del establecimiento, asi mismo se detalla

paso a paso los procedimientos a aplicarse en cada uno de los procesos.

El manual esté dirigido al administrador-propietario, al personal de servicio, y a
futuros trabajadores para poder capacitarlos y de esta manera asegurar €l de-

senvolvimiento de sus funciones.

ABSTRACT



The present project aims to develop a manual of quality processes in the area of

service and customer care at Bar Restaurant Bocatas in Riobamba city.

This study is developed through the kind of non-experimental descriptive re-
search, and information was obtained due to survey instrument, applied to exter-

nal and internal customers.

This restaurant survey applies to all internal customers and external customers
the amount determined by the formula of sample. After tabulation, data analysis
and interpretation of results were obtained with them and applied of quality pro-

cesses in the area of service and customer care were determined by manual.

The main purpose about manual is to provide methods, techniques and tools for
improving service and customer, service processes and customer care are set
before, during and after the service according step by step procedures to be ap-

plied in each processes.

Finally, this manual intended for the owner administrator, service personnel and

to train future workers and thus ensure development of their functions.
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l. INTRODUCCION
Todo establecimiento que ofrece alimentos y bebidas tiene como gran objetivo
brindar un producto de calidad, pero de igual manera contar con un gran servicio
y atencion al cliente. En la actualidad una de las problematicas mas comunes
que presentan los establecimientos de alimentacion, es no contar con procesos
en la calidad del servicio y atencion al cliente, el cual sea una guia para el ade-
cuado desarrollo de la operacion. Gran cantidad de restaurantes pequefios tra-
bajan sin pardmetros debido a que creen innecesario, sin embargo es de gran
importancia contar con procesos para todo tipo de establecimientos, sin importar

el tamafio, capacidad, menu, etc.

El presente proyecto pretende elaborar un manual de procesos de calidad en el
area de servicio y atencién al cliente del bar restaurante Bocatas de la ciudad de
Riobamba. El cual serviria como guia para el restaurante, asegurando de tal
forma un proceso adecuando en el servicio de alimentos y relacion cliente, me-

Sero.

En el bar restaurante Bocatas se ha logrado evidenciar que es muy necesario
crear un manual de procesos para asegurar la calidad en el area de servicio y
atencion al cliente y con el fin de que el personal tenga conocimientos sobre el
como realizar sus funciones correctamente y disminuir las quejas de los clientes
permitiendo de esta manera aumentar la afluencia de clientes e incrementar la
utilidad. Ya que presenta varios defectos al momento de atender a un cliente y
eso esta llevando como consecuencia a la pérdida de clientes y por ende a la

economia del establecimiento.



. OBJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un manual de procesos de calidad en el area de servicio y atencion

al cliente del bar restaurante Bocatas.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Determinar los procesos existentes en el area de servicio y atencion al
cliente del bar restaurante Bocatas.

- Establecer los puntos criticos en los procesos del area de servicio y
atencion al cliente.

- Desarrollar procesos para asegurar la calidad en el &rea de servicio y
atencion al cliente del bar restaurante Bocatas mediante un manual de

procedimientos



II. MARCO TEORICO

A. MARCO REFERENCIAL

1. PROCESOS
Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion
artificial y también al conjunto de etapas sucesivas. (Real Academia Espafiola,

2014)

1.1 TIPOS DE PROCESOS Y SUS CARACTERISTICAS
Los procesos se pueden clasificar en funcién de varios criterios. Pero quiza la
clasificacion de los procesos mas habitual en la préactica es distinguir entre: es-

tratégicos, claves o de apoyo.

1.1.1 Los procesos clave son denominados operativos y son propios de la acti-
vidad de la empresa, por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el proceso
de produccion, el proceso de prestacion del servicio, el proceso de comercializa-

cion, etc.

1.1.2 Los procesos estratégicos son aquellos procesos mediante los cuales la
empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso

de planificacion presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.

1.1.3. Los procesos de apoyo, o de soporte son los que proporcionan los medios
(recursos) y el apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar a
cabo, tales como proceso de formacion, proceso informatico, proceso de logis-

tica, etc.



También, podemos distinguir entre procesos clave y procesos criticos. En gene-
ral, los procesos clave atienden a la definicibn expuesta anteriormente. Estan
principalmente orientados hacia la satisfaccion del cliente y en ellos se emplean
una gran cantidad de los recursos disponibles por la empresa. Por otro lado, un
proceso es critico cuando en gran medida la consecucién de los objetivos y los

niveles de calidad de la empresa dependen de su desarrollo. (Camisén, 2009)

1.2CALIDAD

1.2.1. Significado.
La calidad constituye el conjunto de cualidades que representan a una persona
0 c0osa, es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un

elemento, aunque suele decirse que es un concepto moderno.

Desde el inicio de la industria, la calidad se plante6 como forma de medir las
caracteristicas del producto en relacién con las funciones para las que fue fabri-
cado, de esta forma evolucionaron su concepcion y su definicion y fue adoptada

como punto central de un modelo de administracion. (Carbellino, 2011)

1.2.2 Origen y evolucion de la calidad
La evolucién del concepto calidad en la administracion en el siglo XX fue muy
dinamica. Se acomodo a la evolucion de la conformacion econdémica y, por ende,
industrial, habiéndose desarrollado diversas teorias, conceptos y técnicas, hasta

llegar a lo que hoy se conoce como calidad total.

Las teorias se desarrollaron principalmente en los paises avanzados y con tec-

nologia, como Estados Unidos y Japodn, siendo este ultimo donde se inicio la



implantacion en las empresas de la calidad total, su cultura, técnicas y herra-

mientas.

Hay diferentes corrientes y autores que aportan soluciones, ideas, métodos, me-
canismos que enriquecen los principios de la calidad en su aplicacion a los dife-
rentes tipos de organizaciones y situaciones cambiantes. Entre los autores que

mas destacan estan Walter Shewhart, Edwards Deming.

De acuerdo con Bounds Adams, la calidad ha evolucionado a través de cuatro
etapas, puesto que, la calidad es un paradigma que se ha venido gestando a
través del cambio permanente, impulsado por la intensa competitividad global.

(Carbellido)

1.3SERVICIO

Cada proveedor de servicios necesita algunas directrices maestras para realizar
Su tarea. Sobre todo, se utiliza el concepto de mision de la empresa para deter-
minar intentar resolver. Utiliza el término vision de los servicios para referirse a
una mision de la empresa orientada a los servicios. Dentro del marco de la misién
de la empresa hay que desarrollar lineas maestras concretas. Esta se pueden

denominar concepto de servicio. (Denton)

1.3.1 Servicio del Cliente: Concepto de Servicio
Es la accién que efectuamos en beneficio de nuestros clientes/publico usuario,

mostrando interés y brindando una atencién especial.



Prestar un servicio implica el interés que ponemos para descubrir las necesida-
des y deseos de nuestros clientes o publico usuario, a fin de efectuar las accio-
nes necesarias para satisfacerlas. El servicio es inmaterial, no podemos llevarlo
en nuestros maletines, se encuentra en nuestro interior, tiene consecuencias fa-
vorables en el cliente/publico usuario y brinda satisfaccion profesional a quien lo

proporciona. (Vera W. E., 2007)

1.3.2 Concepto de servicio al cliente

Harovitz (1997), sobre el Servicio al Cliente dice:

“Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador, con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo”.

Gomez (2003) define al servicio de la siguiente manera:” un servicio es el acto o
el conjunto de actos, mediante los cuales se logra que un producto o grupo de

productos satisfaga las necesidades y deseos del cliente”

Al abordar el servicio al cliente hay que conceptualizar adecuadamente tres

aspectos interrelacionados del mismo:

e Demanda de servicio.

Son las caracteristicas deseadas por el cliente para el servicio que demanda y

la disposicion y posibilidad del mismo para pagarlo con tales caracteristicas.



e Meta de servicio.

Son los valores y caracteristicas relevantes, fijadas como objetivo para el con-
junto de parametros, que caracterizan el servicio que el proveedor oferta a sus
clientes. Esta meta puede ser fijada como Unica para todos los clientes, diferen-

ciada por tipo de cliente o acordada cliente a cliente.

e Nivel de servicio.

Grado en que se cumple la meta de servicio.

Lo anterior lleva a replantear el esquema tradicional de distribuir lo que se pro-
duce al esquema de distribuir lo que el cliente necesita. Para ello la empresa
debe definir una filosofia de servicio, expresada en términos de: actitud, organi-
zacion, y responsabilidad que abra paso al establecimiento de una estrategia de

servicio.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing, para la cual se

deben considerar los siguientes aspectos (Rocafort, 2014)

1.3.3 Evolucion del Concepto de Servicio

* Servicio como algo que toca hacer

* Servicio como concepto funcional

« Servicio como la estrategia de la organizacion

En la elaboracién de la Vision, Misién, Valores y Disefio de la organizacion se

encuentra incluido el concepto de servicio.



1.3.4 Caracteristicas del Servicio

El servicio como resultado final de un proceso, tiene las siguientes caracteristi-

cas.

- No genera propiedad

- Esindivisible

- No es re procesable

- No se puede almacenar

- Esta asociado a la satisfaccion de una necesidad temporal

- El cliente siempre interviene en su generacion (Vera W. E., 2007)



1.3.5 La Calidad de Servicio se manifiesta en dos frentes: Disefio y

Realizacion
Estrategia de Servicio
Vision
Expectativas Rendimiento
del cliente l del competidor
Estrategia de servicig
Servicio 4 Servicio
Material Personal
Calidad del Técnicas del
producto servicio y
conocimientos
Entorno en el Imagen
que se presta Proyectada Actitud ante el
el servicio servicio
Sistema de Sistemas
prestacion personales

~ Percepcion del servicio —

. . por parte del cliente . .
Confirmacion I Confirmacion

Supervision

FUENTE: llustracion 1 Modelo de Estrategia de Servicio-Denis Walter

1.3.6 Categorias del servicio

Las empresas, dependiendo de lo que ofertan al mercado, estan divididas por su

categoria en:

- Tangibles.



La oferta consiste solo de un bien tangible, ningan servicio acompafa al pro-

ducto. Ejemplo: venta de insumos para el hogar en un auto servicio.

- Tangibles con servicio.

La oferta consiste de un bien tangible acompafiado de uno 0 mas servicios. Levitt
observa que "mientras mas sofisticado, desde el punto de vista tecnoldgico sea
el producto genérico las ventas dependeran mas de la calidad y disponibilidad

de los servicios anexos”.

En nuestros dias muchos fabricantes descubren oportunidades de vender sus
servicios como un centro separado de utilidades. Ejemplo: talleres mecanicos de
concesionarias de vehiculos, que permiten utilizar el producto independiente-
mente del servicio o viceversa. Es el caso de la compra de aceite en una gasoli-

nera versus el cambio de aceite en una gasolinera.

- Hibridos.

Una oferta consistente de partes iguales de bienes y servicios. Ejemplo: los res-

taurantes ofrecen a la clientela comida y servicio.

1.3.7 Caracteristicas de las empresas de servicio
La oferta de servicios puede ser clasificada segun su oferente y dependiendo si
se requiere 0 no la presencia del cliente para su entrega a clientes de tipo cor-
porativo-institucional o personas naturales. Adicionalmente es relevante en la
clasificacion el objetivo que persigue la oferta y la naturaleza de la propiedad de
la organizacion que provee el servicio. (Carrillo S. O., PROGRAMAS DE

CALIDAD EN SERVICIO RESTAURANTES DE LUJO)
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categorias anteriormente indicadas.

El cuadro siguiente resume las caracteristicas de la oferta de servicios segun las

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Caracteristicas del servicio

Dezcripeion

Ejemplo

1. Segiin su oferente.

1. Servicios oftecidos por

personas.

1. Cambic de cheques.

2. Servicios ofrecidos por

2. Retiro de efectivo

magquinas. en cajero automatico.
2. Segin la presencia del | 1.  Servicios  oftecidos | 1. Restaurante.
cliente. presencialmente.

2. Servicios ofrecidos en

ansencia

2.  PReparacion de

equipos

3. Segin el tipo de clientes.

1. Corporative, institucional

1. Orpanizacion de

persigue.

eventos.
2. Perzonas naturales. 2. Vipilancia de
domicilios.
4. Sepin el objetive que | 1. Bervicios lucrativos. 1. Hoteleria

2. Bervicios sin fin de lucro.

2. Capacitacicn

5. Segiin la natnraleza de la

propiedad.

1. Bervicios privados.

1. Lineas aéreas.

2. Bervicios poblicos.

2. Transporte terrestre.

FUENTE: TORRES,A . Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos

1.3.8 Aplicacion de técnicas sencillas de servicio en un restau-

rante.

El servicio en un establecimiento de restauracion es, en primera instancia, el

trabajo y la responsabilidad de los profesionales que se encargan de él dentro

11



de brigada del restaurante. Cada uno de ellos tiene funciones distintas, en mu-

chos casos, complementarias y, en otros muchos, unas subordinadas a las de

otros.

1.3.9 Figuras mas destacadas dentro del servicio en un restau-

rante.

Primer maitre.

Méaximo responsable del departamento y del personal que forma parte de su

equipo de trabajo. Sus funciones son:

12

» Organizar, planificar y repartir el trabajo del personal de su departamento,

atendiendo a sus competencias y las necesidades del servicio.

Disefiar los turnos de trabajo, festivos y vacaciones.

Elaborar la oferta gastronémica en colaboracién con el jefe de cocina.
Controlar directamente con la persona responsable la facturacion de cada
servicio.

Atender a los clientes, asesorandoles sobre la oferta gastronomica del es-
tablecimiento o atendiendo a sus quejas o sugerencias.

Controlar, cumplir y hacer cumplir las normas de seguridad e higiene en
las tareas de su brigada.

Recibir a los clientes y, si lo considera oportuno, tomar su comanda.

Controlar el material y equipos a su cargo.

Segundo maitre

En ausencia del primer maitre, realiza las funciones propias de éste.



» Colaborar a todo momento con él, desempefiando las funciones que éste
desarrolla en cada servicio.
» En comedores con cierto volumen, desempefiara las funciones propias de

jefe de rango.

- Jefe de sector

Es el responsable del buen funcionamiento del sector que le ha sido asignado.
Se encarga de realizar el servicio en su sector. En ocasiones puede tomar la

comanda a los comensales (si le es asignada esta tarea)

- Jefederango

Es el encargado del servicio directo a las mesas de su rango o zona de trabajo.

Sus funciones son:

» Tomar la comanda de los clientes si el maitre lo indica.

» Tomar la comanda de cafés y postres.

» Realizar el servicio directo de las mesas que tenga a su cargo.

» Asesorar al cliente sobre determinado plato o vino, siempre y cuando el
cliente asi lo solicite.

» Elaborar platos a las vista del cliente.

» Supervisar la mise en place realizada por sus ayudantes en su rango.

- Ayudante

Es el responsable, bajo la supervision del jefe de rango, de las mesas del mismo

durante el servicio.
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» Realiza la puesta a punto de toda la materia, equipamiento y utensilios
necesarios para el buen funcionamiento del servicio.

» Realiza el pedido mediante comanda a los departamentos con los que se
relaciona.

» Transporta comidas y bebidas de estos departamentos de sala

» Ayuda al jefe en el rango en el desbaratado de las mesas.

» Ahora bien, todas estas funciones no se llevan a cabo de manera simul-
tanea sino que se van intercalando a lo largo de una secuencia que se
inicia, una vez realizado el pre-servicio, con la llegada del cliente al esta-

blecimiento. (Vertice, Figuras mas destacadas, 2009)

1.3.10 Larecepcion de los clientes
La primera impresién de un cliente al entrar en un restaurante es de suma im-
portancia. Uno de los factores que mas ayudan a que este primer contacto se
produzca de forma satisfactoria es ofrecer un adecuado recibimiento al cliente a

su entrada en el establecimiento.

Pocas cosas tan aceptadas global y unanimemente como el saludo y pocas co-
sas se consideran de peor educaciéon que omitirlo. La responsabilidad del servi-
cio en especial, es fundamental saber dar la bienvenida y despedir a los clientes
con el mayor agrado y disponibilidad, transmitiéndoles asi que son bien recibidos
y que en la despedida no se les dice adios, sino hasta pronto. Todo ello acom-

pafiado de una sonrisa.

Esta mision de recibir a los clientes en la entrada, saludandolos por su nombre

siempre que se conozca y, a ser posible en su lengua, corresponde al primer o
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segundo maitre, o, en su defecto, al jefe de sector (si por algin motivo no estu-
vieran los anteriormente citados, sera un jefe de rango encargado). El sera tam-
bién quien los guie hasta la mesa que les hubiera sido asignada o hubiera reser-
vado, aunque, si fuera posible, puede orientales sobre las que queden disponi-

bles, para que sean ellos lo que elijan.

Seguidamente y con la colaboracién de la brigada (siempre que no estén reali-
zando otra actividad), se procedera a acomodar a los clientes, retirandoles las
sillas y procurando ofrecer a las damas los asientos que les permitan permanecer
de cara a la sala, y nunca hacia la pared o ventanales, salvo en el caso de vistas

panoramicas.

Una vez sentados, el ayudante se encargara de retirarles los abrigos, paquetes,
etc., llevandolos al guardarropa o bien colocandolos en una silla cercana a la

mesa.

Para la distribucién de las cartas y menas se comenzara siempre por la derecha,
y se les ofrecera primero a las sefioras y posteriormente a los caballeros. En los
casos de grupos, se comenzara la entrega de cartas o0 menus por la persona
situada a la derecha del anfitrién. En algunas ocasiones éste ultimo puede indicar
que elige la comida para sus invitados, en cuyo caso se entregara la carta o
menu Unicamente a él (algunos establecimientos dispones de cartas sin precio
para ofrecer a los invitados cuando asi lo solicite el anfitrion). Si hubiera somellier
en el restaurante, éste sera el que presente la carta de vinos y sugiera alguno en

particular, teniendo en cuenta el maridaje con los platos elegidos.
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Una vez transcurrido un tiempo prudencial como para que los clientes hayan
podido decidir los platos que desean tomar, se procedera a tomar la comanda
conforme a un método que se desarrollard en un epigrafe posterior. (Vertice,

Recepcion de los clientes, 2009)

1.3.11 Primeros pasos del servicio

Una vez tomada la comanda, se puede ofrecer un aperitivo para la espera y se
empieza a distribuir el pan. El pan se coloca en el platillo situado a la izquierda
del comensal, cogiéndolo con unas pinzas de una cesta de mimbre, se sirve
siempre por la izquierda del cliente, dandole la posibilidad de elegir en el caso
de que hubiera de varias clases, En este sentido, en algunos establecimientos
gue ofrecen distintas variedades de pan (de ajo, integral, blanco, colines, etc),
éstas se depositan directamente sobre la mesa, en una cesta bien presentada,

vestida con una servilleta.

Para acompafiar el pan se suele servir mantequilla, disponiéndola sobre la mesa
en unas conchas o rabaneras. La mantequilla suele ser en porciones o en bolitas
que se preparan en cuarto frio y se conservan en agua con hielo hasta la hora
del servicio. Algunos establecimientos utilizan mantequillas de estilo propio, con
sabores distintos: ajo, finas hierbas, nueces, estragon, etc, mientras que otros

estan incorporando el uso de aceites de oliva virgenes o algunas salsas.

Seguidamente se servira el agua fria o a temperatura ambiente (del tiempo) a
indicaciones del cliente, sirviéndola por la derecha del mismo y llenando dos ter-
ceras partes de la copa, manteniendo en todo momento visible la etiqueta y

dando al terminar el servicio un pequefio giro a la mufieca para evitar que gotee.
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Si para mantener el agua fria se usa un cubo con hielo, cada vez que el camarero

saque la botella de éste para efectuar el servicio, utilizara el lito para secarla.

A continuacién, y segun las costumbres de cada establecimiento, se retirara el
plato de presentacion, colocando después la cuberteria necesaria para los platos
solicitados, con la ayuda de la muletilla. Los cuchillos y las cucharas iran a la

derecha y tenedores a la izquierda.

- Transporte de viandas a la sala

Podriamos definir una serie de pautas en cuanto al transporte de las viandas
desde la cocina hasta el comedor para su posterior emplatado y servicio. Depen-
diendo del establecimiento, se escogeran unos medios u otros entre los que se

detallaran a continuacion.

- Transporte de bandejas

La bandeja es una herramienta basica del personal de servicio de un bar o un

restaurante, por lo que es fundamental la destreza en su manejo.

Las formas més usuales de las bandejas son las circulares y las rectangulares:

Las primeras son las mas adecuadas para el servicio de bebidas, mientras que
las otras se suelen emplear para el servicio de cocteles o aperitivos. Aunque
actualmente se pueden encontrar bandejas hechas de nuevos materiales, mas
ligeros y duraderos o con algun sistema antideslizante, las mas comunes suelen
estar fabricadas en madera o metas y sus dimensiones oscilan entre los 40 y 50

cm de diametro de las circulares y los 40 y 50 cm de largo, en las rectangulares.
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La bandeja se llevara siempre en la mano izquierda apoyandola sobre la mano
curvada, nunca sobre la palma. Los dedos deben permanecer estirados; de esta
forma, la mayor parte del peso recaera sobre el musculo del dedo pulgar, contri-
buyendo los dedos restantes al mantenimiento del equilibrio. La mano derecha
se utilizara sélo como ayuda cuando la situacion asi lo requiera, pero nunca se

llevara una bandeja con las dos manos.

La altura a la que debe estar situada la bandeja durante su transporte sera apro-
ximadamente la del pecho, aunque en ocasiones, sobre todo en el comedor, bien
para evitar molestias al cliente o por contener servicios usados, se situara a la
altura de la cabeza, colocando en este caso el brazo doblado de forma que los
dedos queden hacia atras. En cualquier caso, también es importante adquirir
soltura al caminar, debiendo fijar la vista en los posibles obstaculos y no en la

propia bandeja.

En cuanto a la carga de la bandeja, la primera fase consiste en poner lo mas
pesado hacia el cuerpo y la zona que vaya a descansar sobre el antebrazo, hay
gue equilibrar los pesos de forma que la bandeja ofrezca seguridad de transporte
por el buen reparto de las cargas. En la segunda fase, la bandeja se cargara
sobre la mano y brazo. Para ello se arrastrara la bandeja con la mano derecha
sobre el mostrador, cargandola sobre la mano y antebrazo izquierdo se acopla
bien y se emprende la marcha, ayudandose con la mano derecha en los pasos

dificiles.

No es conveniente recargar la bandeja: puede dar mala impresion al cliente asi

como provocar la caida durante su transporte. Siempre es preferible dar mas
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viajes. (Vertice, Servicio basico de alimentos y bebidas y tareas de postservicio

en el restaurante, 2009)

- Trabajo en el office

En el office, en un primer momento, es suficiente que esté una sola persona,
aunque dependiendo del nivel de trabajo o de lo avanzado del servicio, pueden
empezar a llegar platos y cubiertos que necesiten ser repuestos rgpidamente y
en ese momento serd imprescindible otra persona mas. En estos casos, normal-

mente se reparten el trabajo, uno en cubiertos y otro en vajilla y cristaleria.

La entrega del material en el office es muy importante para la eficacia y rapidez
del lavado. Deben retirarse los restos de comida existentes en los platos y des-
pués hacer columnas con ellos, segun sus distintos tamafios. Igualmente, la cris-
taleria se pondréa aparte, habiendo habilitado, si es posible, una barca o rack
(bandeja de plastico para lavavajillas) para cada tipo de copa o vaso. De la

misma manera se prepara una bandeja o recipiente para la cuberteria.

- El control de mesas

El jefe de rango es el encargado del control de los tiempos de servicio. Supervi-
sara la tardanza de los platos y bebidas que llegan a las mesas de su rango.
También sera él el encargado de pedir los segundos y hacer las comandas de

postres, cafés, copas y distribuirlas

Por su parte, el maitre vigilara el cobro de las mesas y comprobara, antes de
entregar la factura al cliente, que no haya errores tanto en la comida como en la

bebida y que este reflejado todo lo consumido. Ademas, tendra en un cajon de
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su aparador, bajo llave, un fondo determinado para dar cambio. Al final del ser-

vicio hara entrega del dinero al cajero y del bote al jefe del sector. (vertice, 2009)

2 RESTAURANTES

Los restaurantes son establecimientos donde se elaboran comidas y se expen-
den mediante un proceso de intercambio econémico, para ser consumidas en el

mismo lugar.

Desde la 6ptica de las caracteristicas del servicio, vemos que los restaurantes

se estructuran de la siguiente manera. (Carrillo S. O., 2005, pag. 28)

CARACTERISTICAS DE UN RESTAURANTE
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Caracteristicas

Maquinas Perzonas

Quien oferta

Presencia del cliente

@
g

Corporativo Personal

Tipo de cliente

Lucro No Lucro

Sentido de Lucro

H

Privada Publica

Tipo de propiedad

|

Restaurante desde las caracteristicas del servicio

2.1Categorias y tipos de restaurantes.

Los restaurantes se estructuran en categorias y tipos. Las categorias definen un
estandar de calidad, el mismo que dependera de: la decoracion, equipamiento,
namero de personal que labora, facilidades que brinda al cliente y cantidad de
platos en el mend. La categoria es otorgada por instituciones gubernamentales

en base a sus caracteristicas de organizacion y del proceso de servicio.

Las categorias que son otorgadas son las siguientes:

*Lujo.

*1era categoria.

+2da categoria.
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«3era categoria.

*4ta categoria.

Los restaurantes por su tipo se organizan segun la naturaleza de la comida que

sirven.

(Comida tipica, comida internacional, francesa, italiana, europea, asiatica, gour-
met, fusion, comida rapida, picanteria, parrillada, entre otras) (Carrillo S. O.,

2005, pags. 31-32)

2.2El cliente en el restaurante.

- Laprimeraimpresion.

El primer contacto se genera gran cantidad de sentimientos y percepciones que
pueden variar en la intensidad y duracion, mirando a los 0jos y conectarse con
ellos deshaciéndose de las preocupaciones cotidianas y teniendo una actitud

positiva.

El lenguaje corporal y los gestos corresponden al 93% de la comunicacién y el
7% es verbal. Aqui el cliente inconscientemente se dira: “me agrada este per-
sona, me siento bien con esta persona, ho me siento bien aqui, a esta persona

no le intereso para nada”.

Para tener un buen resultado se recomienda:

e Mirarlo a los ojos.

e Dar gracias por haber entrado, visitado o llamado.
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e Desconectarse del mundo y conectarse con la persona.

- Conceder valor al cliente.

Al poner en practica la vocacion del servicio se obtienen grandes recompensas
personales. Una de ellas, es mayor respeto a uno mismo y satisfacciéon de un
ambiente en armonia, mayor probabilidad de mayor propina y convivencia con el

cliente.

- Escuche, ayude e invite al cliente a volver.

Hay seis preguntas importantes que corresponden a las necesidades fisicas y

sociales de los clientes: “quién, qué, dénde, por qué, cuando, como”.

Si escucha con paciencia, manifiesta interés y presta atencion, impresiona al
cliente y tendra ganas de regresar. El secreto esta en escuchar con atencion lo
que dice el comensal y buscar ademas, un valor agregado al servicio que se le
presta. Cuando ayude algun comensal evite dirigir su enfoque hacia el producto,
héagalo hacia las necesidades del cliente; sin caer en tentacion en platillos méas
caros del menu y obteniendo como consecuencia mayor propina para el perso-

nal.

Los pasos para satisfacer al cliente son:

e Recibirlo adecuadamente.
e Concederle valor.
e Preguntar en que se le puede servir.

e Escucharlo.
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e Ayudarlo a tomar decisiones acerca del menu.
e Atenderlo adecuadamente.

e Invitarlo a que regrese.

- Comportamiento del cliente.

Puede definirse como aquella conducta que muestran los consumidores al bus-
car, comprar, usar, evaluar y disponer que productos, servicios e ideas satisfa-
gan sus necesidades. La investigacion del comportamiento del comensal ocurre

en todas las frases del proceso de consumo: antes, durante y después.

3. BAR RESTAURANTE BOCATAS
El Bar Restaurante Bocatas es un establecimiento dedicado al servicio de ali-
mentos y bebidas, un establecimiento joven que tiene atendiendo a los clientes
9 meses, esta ubicado en la Av. Lizarzaburu y Av. 11 de Noviembre. Cuenta con
7 personas trabajando en el lugar, Nidia Mufioz liderando la cocina con dos per-
sona mas como ayudantes de cocina, una persona labora como como posillero,
Ramon Guevara encargado de la administracion y de la caja, ademas el estable-

cimiento cuenta con dos personas encargadas del servicio y atencién al cliente.

El bar restaurante Bocatas cuenta con una capacitacion de 40 personas ofre-
ciendo sus servicios en un horario de 12 del mediodia a 9 de la noche. El esta-
blecimiento cuenta con una carta muy amplia y también ofrece almuerzos ejecu-

tivos al mediodia.

B. MARCO LEGAL
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Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumi-

dor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, trata-

dos o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del de-

recho y costumbre mercantil, los siguientes:
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1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de

bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades funda-
mentales y el acceso a los servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa so-
bre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar;
Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones 6ptimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los mé-
todos comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del con-
sumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafos y perjuicios, por defi-

ciencias y mala calidad de bienes y servicios;



9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de asociacio-
nes de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al mo-
mento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicién que afecte
al consumidor;

10.Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la ade-
cuada prevencion, sancidon y oportuna reparacion de los mismos;

11.Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que corres-
pondan;y,

12.Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro
de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra
anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamen-

tado.

(Derechos del Consumidor)

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los consumi-
dores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;
2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o ser-
vicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los
deméas, por el consumo de bienes o0 servicios licitos; v,
4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y ser-

vicios a consumirse. (ECUAONLINE)
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V.

PREGUNTAS CIENTIFICAS



28

- ¢ El determinar los puntos criticos en los procesos mejorara la calidad del

servicio y atencion al cliente?

- ¢La aplicacion de un manual de procesos mejorara la calidad en el area

de servicio y atencion al cliente?

V. METODOLOGIA

A. LOCALIZACION Y TEMPORALIZACION



El presente estudio de investigacion se lo realizé en el Bar Restaurante “Bocatas”
ubicado en la Av. Lizarzaburu y Av. 11 de Noviembre, parroquia Velasco, ciudad
de Riobamba, provincia de Chimborazo — Ecuador, mismo que tuvo un tiempo
de ejecucion de 6 meses desde Noviembre de 2014 hasta el mes de Abril de

2015.

B. VARIABLES

1. Identificacién de Variables

- Variable Independiente

Procesos en el area de servicio y atencion al cliente.

- Variable Dependiente

Puntos criticos en el area de servicio y atencion al cliente.

Aseguramiento de la calidad en el &rea de servicio y atencién al cliente.

2. Definicion de Variables

- Procesos en el area de servicio y atencion al cliente

Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en un es-
tablecimiento de alimentos y bebidas y que tiene la oportunidad de estar en con-
tacto con los clientes y generar en ellos algun nivel de satisfaccion. Se trata de
“un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda

la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos compran y
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nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos,

diversas &reas de nuestra propia empresa.

- Puntos criticos en el area de servicio y atencion al cliente.

Los puntos criticos en el servicio y atencién al cliente significa las falencias o los
puntos débiles que se pueden encontrar en dichos temas, para poder entender
de mejor manera un punto critico en el servicio puede ser que la comida se tarda

mas de lo que deberia.

Un ejemplo de punto critico en la atencion al cliente puede ser tratarle mal al

cliente o mucho menos gritarle, o faltarle al respeto de forma grosera.

- Aseguramiento de la calidad en el area de servicio y atencién al

cliente.

El aseguramiento de la calidad en el area de servicio y atencion al cliente es
importante ya que indicara el desarrollo de los procedimientos siendo medido por

porcentajes de satisfaccion.

3.- Operacionalizacién

30



Variables Categorias Indicador/es
Bienvenida Porcentaje de satisfac-
cion.
Conocimiento del menu | Porcentaje de satisfac-
cion.
Procesos en el area de
. » Porcentaje de satisfac-
Servicio y atencién al Pedido de comanda
_ cion.
cliente.
Tiempos de preparacion | Porcentaje de satisfac-
de la oferta cion. Lento
Interés de ayuda del per- | Porcentaje de satisfac-
sonal durante la comida | cion.
Facturacion de la co- | Porcentaje de satisfac-
manda cion.
Despedida de los clien- | Porcentaje de satisfac-
tes cion.

Puntos criticos en el
areade servicio y aten-

cion al cliente.

Conocimientos que

muestra el personal.

Porcentaje de satisfac-

cion.

Tiempo de espera para

el pedido de comanda

Porcentaje de satisfac-

cion.
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Tiempo de espera para | Porcentaje de satisfac-
la entrega de orden cion.
Tiempo de espera para | Porcentaje de satisfac-
la facturacion de pedido | cidn.
Amabilidad por parte del | Porcentaje de satisfac-
personal de servicio cion.
Calidad del producto Porcentaje de satisfac-
cion.
Trato a los clientes de | Porcentaje de satisfac-
parte del personal de | cidn.
servicio
Aseguramiento de la | Bienvenida Porcentaje de satisfac-
calidad en el area de cion.
servicio y atencién al
Preparacién de alimen- | Porcentaje de satisfac-
cliente.
tos cion.
Atencion al cliente Porcentaje de satisfac-
cion.
Servicio de alimentos Porcentaje de satisfac-
cion.
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Despedida Porcentaje de satisfac-

cion.

C. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo descriptivo no experimental.

La investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y ras-
gos importantes de cualquier fendmeno que se analice.

Los estudios descriptivos miden de manera independiente los conceptos o varia-
bles a los que se refieren y se centran en medir con la mayor precision posible.

No experimental porque no se pueden manipular las variables, los datos a reunir
se obtendran del personal administrativo de la empresa y transaccional ya que
la recoleccion de datos se realizara en un solo tiempo.

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberada-
mente variables; lo que se hace en este tipo de investigacion es observar fené-
menos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

Los instrumentos que se utilizaran son:

Encuesta: Instrumento mediante el cual se puede analizar la opinion de los clien-
tes del establecimiento con respecto al servicio de alimentos que oferta el bar

restaurante.
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De la misma manera seran encuestados los trabajadores del restaurante para
poder identificar los conocimientos que tienen acerca del servicio y atencion al

cliente.
D. POBLACION Y MUESTRA.

Poblacion: Clientes del restaurante de acuerdo a la facturacién de un promedio

mensual de 1200 clientes.

El trabajo de la investigacion se lo realizara segun la muestra obtenida a conti-

nuacioén dando como resultado 300 clientes.

E. FORMULA DEL TAMANO DE LA MUESTRA

_ m
n_ez(m—l)-l—l
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B 1200
~(0,05)2(1200 — 1) + 1

n

B 1200
~(0.0025)(1199) + 1

n

1200
"=3 9975

n = 300 clientes.

Personal que labora en el establecimiento:

DETALLE NUMERO DE PERSONAS
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Propietario - Administrador 1
Meseros 2
Cocineros 3
Posillero 1
TOTAL 7

F. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos a realizarse son los siguientes:

Aplicacion del instrumento: encuesta aplicada a clientes y trabajadores.
e Tabulacion de los resultados en base a tablas de frecuencias

e Elaboracion de graficos de apoyo

e Descripcion e interpretacion de los resultados obtenidos

e Elaboracion de la propuesta

VI. RESULTADOS Y DISCUSION

A. Encuesta a los clientes
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1.- ¢Como califica la bienvenida que recibi6 en el bar restaurante Bocatas?

TABLA 1 BIENVENIDA DEL CLIENTE AL BAR-RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas Porcentaje
Excelente 62 21%
Bueno 78 26%
Malo 160 53%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 1 BIENVENIDA DEL CLIENTE AL BAR-RES-
TAURANTE BOCATAS

H Excelente
M Bueno

= Malo

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis

37



En un establecimiento de alimentos y bebidas se requieren varios protocolos ha-
cia los comensales, uno de ellos es la bienvenida, la cual consiste en el recibi-
miento en el momento mismo que los clientes llegan al restaurante, brindandoles
un saludo muy educado y la persona encargada de dar la bienvenida a los co-
mensales les acomoda en una mesa dependiendo del nUmero de personas que

estén en cada grupo de clientes.

Segun la encuesta realizada a los clientes del bar restaurante Bocatas, el 21%
considera que la Bienvenida que recibieron por parte del personal del restaurante

fue excelente, un 26% califica como bueno y un 53% cree que fue malo.

Se constata que mas de la mitad de los clientes encuestados consideran que la
Bienvenida en el restaurante no es la adecuada, siendo un aspecto preocupante
para el establecimiento ya que este proceso de protocolo es la primera impresion
directa al cliente. Siempre va a ser importante dar una buena bienvenida a los
clientes ya que de esta manera se genera una relacién entre el mesero y el
cliente para que se faciliten los siguientes pasos respectivos en el protocolo de

servicio.
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2.- ¢, Como califica el trato que recibié por parte del personal de servicio
durante su estadia en el bar restaurante Bocatas?
TABLA 2 TRATO QUE RECIBIO EL CLIENTE POR EL PERSONAL DE SER-

VICIO DEL BIENVENIDA DEL CLIENTE DEL BAR-RESTAURANTE BOCA-
TAS

Detalle N° de personas Porcentaje
Excelente 81 27%
Bueno 90 30%
Malo 129 43%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Grafico 2 TRATO QUE RECIBIO EL CLIENTE POR EL PER-
SONAL DE SERVICIO DEL BIENVENIDA DEL CLIENTE DEL
BAR-RESTAURANTE BOCATAS

M Excelente

M Bueno

Malo

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano
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Analisis

El como se sienta el cliente en un establecimiento de alimentos y bebidas es muy
importante, es por eso que el trato que se brinda a los comensales tiene que ser
impecable para que se sientan comodos en el restaurante. El trato a los clientes

en un restaurante es primordial.

Mediante la encuesta realizada a los clientes del bar restaurante Bocatas acerca
del trato que recibieron por parte del personal de servicio, el 27% consider6 que
el trato fue excelente, el 30% indic6 que fue buenoy el 43% restante considero

que el trato fue malo.

La mayoria de los clientes encuestados con un 43% indicaron que el trato que
recibieron por parte del personal de servicio del establecimiento fue malo, estos
resultados demuestran que los clientes del restaurante Bocatas no se sienten
satisfechos con el trato que brindan los meseros. Siendo un punto muy
importante a mejorar por parte del personal, ya que los meseros son las personas
que estan en contacto directo con los clientes y deben ser muy amables,

respetuosos y atentos.
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3.- ¢El tiempo de demora para tomar su pedido en el restaurante fue?

Tabla 3 TIEMPO DE DEMORA EN EL PEDIDO DEL BAR-RESTAURANTE
BOCATAS.

Detalle N° de personas | Porcentaje
Excelente 72 24%
Bueno 88 29%
Malo 140 47%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 3 TIEMPO DE DEMORA EN EL PEDIDO DEL BAR-RESTAU-
RANTE BOCATAS.

M Excelente

B Bueno

= Malo

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis

Un paso importante en el protocolo de servicio de alimentos y bebidas en un

restaurante es la toma de pedido o comanda, en el cual los comensales eligen
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lo que van a comer por medio de una carta en la cual esta especificado todos los
platos que ofrece el establecimiento, el tiempo a realizar este paso es importante
y debe ser muy prudente por parte de los meseros, ya que debe ser rapido pero
también con un tiempo adecuado para que los comensales puedan elegir con
tranquilidad y estén seguros de su pedido. Para que este paso sea adecuado
tiene que ver mucho la ayuda que los meseros brinden a los clientes, si los me-
seros estan capacitados adecuadamente con el conocimiento del menu sera facil
poder guiar a los clientes a una eleccion rapida y segura de lo que estan orde-

nando.

Segun la encuesta realizada el 24% de los encuestados indicaron que el tiempo
de demora para tomar su pedido fue excelente, el 29% de los clientes les parecio
gue el tiempo de demora fue bueno y el 47% de los clientes indicaron acerca del

tiempo de demora que fue malo.

Estos resultados demuestran que el tiempo que maneja el bar restaurante Boca-
tas en tomar los pedidos a los clientes no es el adecuado obteniendo en los
resultados de la encuesta un 47%. El tiempo de demora para recibir el pedido
debe ser adecuado y ordenado por parte de los meseros, dandole un cierto
tiempo a los clientes que puedan elegir lo que van a comer pero sin descuidar la
mesa en la que se encuentren los clientes, demostrando interés en los comen-

sales.
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4.-¢,Coémo puede calificar el conocimiento del menu de parte del personal
de servicio del bar restaurante Bocatas?

TABLA 4 CONOCIMIENTO DEL MENU POR PARTE DEL PERSONAL DE
SERVICIO DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas |Porcentaje
Excelente 79 26%
Bueno 93 31%
Malo 128 43%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 4 CONOCIMIENTO DEL MENU POR PARTE DEL PERSONAL DE
SERVICIO DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS
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M Bueno

= Malo

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis
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El conocimiento del menu por parte del personal de servicio del restaurante es
importante para poder guiar y explicar a los clientes en que consiste cada plato

detallado en la carta, de esta manera poder ayudar al cliente.

Al conocer la carta el mesero esta en la capacidad de explicar al cliente en que
consiste cada plato, detallando ingredientes, métodos de coccion e incluso si el
conocimiento es el adecuado, esta en la capacidad de recomendar un plato de-

pendiendo de los gustos y la necesidad del comensal.

Segun la encuesta los resultados que se obtuvieron fueron, el 26% de los clientes
encuestados sefialaron que el conocimiento del menu por parte de los meseros
fue excelente, el 31% consideré que el conocimiento del menu fue bueno vy el

43% de los encuestados indicaron que el conocimiento fue malo.

Estos resultados indican que el personal de servicio del bar restaurante Bocatas
no tienen el conocimiento adecuado acerca del menu, convirtiéndose en un pro-
blema muy grave para el desarrollo del restaurante. Este es uno de los més gran-
des problemas que enfrenta el establecimiento, y la Gnica manera que este tema
se mejore seria capacitando al personal para que de esta manera los meseros
estén capacitados y puedan brindar un buen servicio, realizando sus funciones

especificas.
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5.- ¢Como fue larapidez en el servicio?

TABLA 5 RAPIDEZ EN EL SERVICIO DEL BAR RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas | Porcentaje
Excelente 39 13%
Muy Bueno 47 16%
Bueno 46 15%
Regular 59 20%
Malo 109 36%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 5 RAPIDEZ EN EL SERVICIO DEL BAR RESTAURANTE
BOCATAS
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Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

45



Anélisis

En un establecimiento de alimentos y bebidas el tiempo es uno de los factores
mas importantes, ya que todos los procesos de servicio deben ser rapidos y or-
denados. El servicio es un protocolo hacia el cliente de parte del mesero, por
ende el tiempo de espera en los procesos del protocolo son importantes de que

se cumplan, satisfaciendo al cliente.

En la encuesta realizada se obtuvo los siguientes resultados, el 13% de los clien-
tes indicaron que la rapidez del servicio fue excelente, el 16% de los encuestados
supieron indicar que la rapidez del servicio fue muy bueno, el 15% manifestaron
que fue bueno, el 20% indicaron que fue regular y el 36% de los clientes encues-

tados manifestaron que la rapidez en el servicio fue malo.

Estos resultados demuestran que existen varias falencias en el proceso de ser-
vicio y atencién al cliente ya que al 36% de los clientes encuestados manifestaron
que la rapidez en el servicio es mala, convirtiéndose en un punto considerable a

mejorar.
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6.- ¢Como califica la calidad de las preparaciones del bar restaurante Bo-

catas?

TABLA 6 CALIDAD DE LAS PREPARACIONES DEL BAR RESTAURANTE
BOCATAS

Detalle N° de personas |Porcentaje
Excelente 91 30%
Muy Bueno 83 28%
Bueno 61 20%
Regular 33 11%
Malo 32 11%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 6 CALIDAD DE LAS PREPARACIONES DEL BAR RESTAU-
RANTE BOCATAS
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Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano
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Analisis

Sin duda uno de los aspectos mas importantes en un restaurante es la calidad
en las preparaciones que ofrece el establecimiento, tomando en cuenta sabor,
distribucién nutricional, presentacion y complejidad en las preparaciones. Ade-
mas la comida que se sirve en un establecimiento de alimentos y bebidas debe
estar controlada por un chef, para asi garantizar que la comida cumpla todos los

estandares de calidad.

Entre estos estandares de calidad podemos mencionar los siguientes: manejo
de temperaturas adecuadas en las proteinas tales como carde de res, cerdo,
aves, pescados y mariscos. Controlar temperaturas de coccion, evitar lo posible

contaminacion cruzada, higiene y limpieza, entre otros.

Como resultados de la encuesta realizada se obtuvo que el 30% de los clientes
indicaron que la calidad en las preparaciones fue excelente, el 28% supo men-
cionar que las preparaciones estuvieron muy buenas, el 20% opiné que les pa-
recio bueno, 11% optaron por la opcién regular y un 11% de los clientes indicaron

que la calidad en las preparaciones fue mala.

Cabe recalcar que la mayoria de los clientes encuestados con un 30% manifes-
taron que la calidad de las preparaciones fue excelente, por todos los aspectos

antes mencionados. Pero esta cualidad en algunos casos se opaca de cierta
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manera por otros factores como el servicio y atencion al cliente. Brindar una co-
mida de calidad en un restaurante es fundamental para complacer a los clientes

y asegurar su proxima visita del cliente al restaurante.

7.- ¢ Califique el proceso de cobro y facturacion de su pedido?

TABLA 7 PROCESO DE COBRO Y FACTURACION DEL PEDIDO EN EL
BAR-RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas |Porcentaje
Excelente 63 21%
Muy Bueno 71 24%
Bueno 78 26%
Regular 43 14%
Malo 45 15%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 7 PROCESO DE COBRO Y FACTURACION DEL PEDIDO EN EL
BAR-RESTAURANTE BOCATAS
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Fuente: Clientes del Restaurante
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Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis

Un paso basico e importante en el proceso de servicio y atencion al cliente en
los establecimientos de alimentos y bebidas es el de cobro o facturacion, este
paso debe ser ordenado y rapido. Este paso importante es casi el Gltimo de todo
el protocolo del servicio de alimentos, por ello el personal debe estar muy bien
capacitado para hacerlo de una manera correcta. Al momento de cobrar y factu-
rar debe encontrarse una persona especifica en la barra la cual recepta la copia
del pedido de cada mesa y tiene lista la cuanta hasta que el cliente pida la cuenta

al mesero y se pueda generar la factura.

Los resultados que se obtuvieron acerca de la facturacion en el bar restaurante
Bocatas fueron los siguientes, el 11% indicaron que el proceso fue excelente, el
24% manifestd que el proceso de facturacién fue muy bueno, el 26% indic6 que
el proceso fue bueno, el 14% opin6 que fue regular el proceso de facturacion y

un 15% de los clientes encuestados manifestaron que la facturaciéon fue mala.

En el bar restaurante Bocatas el proceso de cobro y facturacién es aceptable ya
que el 26% de los clientes encuestados que hacen uso de los servicios del esta-
blecimiento manifestaron que este proceso es bueno. El proceso de cobro y fac-
turacion es importante ya que se entrega el comprobante al cliente de todo lo

gue consumio en su estadia por el restaurante, y esta es la inica manera que el
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cliente puede constatar la veracidad en el cobro y precios, satisfaciendo una vez

mas al comensal.

8.- ¢ Califique el conocimiento de servicio y atencion al cliente por parte

del personal del establecimiento?

TABLA 8 CONOCIMIENTO DE SERVICIO Y ATENCION DEL PERSONAL
DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas |Porcentaje
Excelente 33 11%
Muy Bueno 46 15%
Bueno 54 18%
Regular 69 23%
Malo 98 33%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Gréafico 1 CONOCIMIENTO DE SERVICIO Y ATENCION DEL PERSONAL
DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS
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Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Anélisis

Es importante en un establecimiento de alimentos y bebidas el servicio y atencion
al cliente, ya que es una parte fundamental para poder lograr la satisfaccién total
del comensal, los meseros tienen como funcién basica el buen trato a los clien-

tes demostrando respeto, amabilidad, cordialidad.

En la encuesta se obtuvo como resultado que el 11% de los clientes consideran
gue el conocimiento es excelente por parte del personal, el 15% consideré muy
bueno, el 18% indicé que el conocimiento fue bueno, el 23% manifestd que fue
regular y el 33% considerd que el conocimiento que tiene el personal de servicio

fue malo.

Un gran problema que tiene el bar restaurante Bocatas de no contar con el per-
sonal capacitado y entrenado para brindar un buen servicio y atencion al cliente.
Provocando varias reacciones negativas en los clientes y perjudicando directa-
mente al restaurante, estas reacciones de los clientes se dan a notar en las que-
jas al momento del servicio y al momento de la facturacion. Para poder contra-
rrestar estos inconvenientes que afectan notablemente al establecimiento es

recomendable capacitar frecuentemente al personal.
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9.- ¢Como se siente con el servicio y atencién al cliente recibido?

TABLA 9 SATISFACCION CON EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN
EL BAR-RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas |Porcentaje
Muy satisfecho 68 23%
Poco satisfecho 103 34%
insatisfecho 129 43%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 9 SATISFACCION CON EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
EN EL BAR-RESTAURANTE BOCATAS
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Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis
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Como se menciono anteriormente el proceso de servicio y atencion al cliente es
fundamental en un restaurante, y lo mas importante es lograr que los clientes se
sientan a gusto con el servicio, para de esta manera conseguir la fidelidad entre

cliente y establecimiento.

Como resultado se obtuvo que el 23% de los clientes encuestados se sienten
muy satisfechos con el servicio que recibieron en el restaurante, el 34% indico
gue se sienten un poco satisfechos y el 43% manifestd que se sienten insatisfe-

chos con el servicio recibido.

Con el andlisis de esta pregunta y otras anteriores de la encuesta es notable la
urgencia del mejoramiento en los procesos de servicio y atencién al cliente, ya
que al referirse a este tema la mayoria de los clientes ha indicado que existen

muchas falencias.

Al no mejorar en este proceso importante en el restaurante se corre el riesgo de
que los clientes no acudan al restaurante con frecuencia o tal vez nunca mas.
Provocando irregularidades con la cantidad de comensales que asisten al esta-

blecimiento.
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10.- ¢, Qué le parece el ambiente del bar restaurante Bocatas?

TABLA 10 AMBIENTE DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas |Porcentaje
Excelente 41 14%
Muy Bueno 57 19%
Bueno 72 24%
Regular 69 23%
Malo 61 20%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 10 AMBIENTE DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS

M Excelente

B Muy Bueno

W Bueno

M Regular

® Malo

55



Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Anélisis

Un aspecto fundamental que debe manejar en un establecimiento de alimentos
y bebidas es el ambiente que brinde a sus clientes, un buen espacio fisico, mo-
biliario comodo, seguridad e incluso la temética que le dé el propietario al lugar.
Todos estos aspectos mencionados ayudan mucho a la aceptacion del ambiente
de un restaurante por los clientes, el ambiente de un establecimiento de comida
es el complemento perfecto para conseguir que los clientes queden satisfechos

plenamente.

Como resultado se logré obtener que el 14% de los clientes encuestados indican
que el ambiente fue excelente, el 19% manifesté que fue muy bueno, el 24%
indicé que fue bueno, el 23% mencion6 que fue regular y el 20% supo indicar

gue el ambiente del restaurante Bocatas es malo.

Siendo la mayor opcion de los clientes en esta pregunta de la encuesta el 24%
sefial6 que el restaurante tiene un ambiente bueno, pero aun asi es necesario
mejorar algunos aspectos acerca del ambiente que brinda el bar restaurante Bo-

catas.
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11.- ¢En qué aspecto cree usted que deberia mejorar el establecimiento?

TABLA 11 ASPECTO A MEJORAR DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS

Detalle N° de personas |Porcentaje
Calidad en preparaciones 48 16%
Rapidez en el servicio 79 26%
Higiene y limpieza 61 20%
Atencion al cliente 112 38%
Total 300 100%

Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 11 ASPECTO A MEJORAR DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS
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Fuente: Clientes del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano
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Andlisis

El mejorar constantemente las diferentes falencias de un establecimiento de ali-
mentos y bebidas es muy importante y fundamental para mantener a los clien-
tes frecuentes y a los clientes potenciales, sin descuidar los recursos econémi-
cos. El mejorar las falencias ayuda mucho a que los clientes noten los cambios
y de esta forma poder contar con una buena publicidad de parte de los comen-

sales.

Se obtuvo los siguientes resultados, el 16% indicé que se deberia mejorar la
calidad de las preparaciones, el 26% manifesté que se deberia mejorar la rapidez
en el servicio, el 20% indicé que la higiene y limpieza y el 38% consider6 que

se deberia mejorar la atencion al cliente.

Con estos resultados es notable el mejoramiento inmediato de la rapidez en el
servicio y la atencién al cliente, dos aspectos importantes para conseguir una

total satisfaccion en los clientes del establecimiento.
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B. Tabulacion de encuesta a trabajadores

1.- ¢Conoce bien sus funciones y tareas que debe desempefiar en su area

de trabajo?

TABLA 12 CONOCIMIENTO DE FUNCIONES A DESEMPENAR COMO EM-
PLEADO EN EL BAR-RESTAURANTE BOCATAS.

Detalle N° de personas |Porcentaje
Si 1 14%
No 6 86%
Total 7 100%

Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 12 CONOCIMIENTO DE FUNCIONES A DESEMPENAR COMO
EMPLEADO EN EL BAR-RESTAURANTE BOCATAS.
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Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis
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Es muy importante el conocimiento que deben tener los empleados de un esta-
blecimiento de alimentos y bebidas acerca de las funciones y tareas que deben
desempeniar. Esto implica orden y responsabilidades en todas las tareas que
tiene cada empleado, las cuales si no existen ocurriran problemas en las diferen-
tes areas del restaurante. Cada persona debe cumplir con un rol especifico en
un restaurante para que todo el proceso de servicio de alimentos y bebidas sea

ordenado y correcto.

Se obtuvo que el 14% del total de los trabajadores indicé que si conoce sus ta-
reas y funciones que debe desempenfiar en el area de trabajo y el 86% supo

sefalar que no conoce las funciones que debe desempefiar.

Se pudo constatar que solo una persona de las 7 que laboran en el Bar Restau-
rante Bocatas conoce sus funciones que debe desempefiar en el area de trabajo,
convirtiéndose en un gran problema en el diario vivir del establecimiento. El des-
conocimiento de 6 empleados en sus funciones que deben desempefiar es de
gran preocupacion y requiere una capacitacion inmediata para definir puestos de
trabajo y funciones especificas, las cuales sirvan a un buen desempefio de los

trabajadores y un buen proceso de trabajo.
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2.- ¢Harecibido capacitaciéon de servicio y atencién al cliente por parte

del establecimiento?

TABLA 13 CAPACITACION POR PARTE DEL BAR-RESTAURANTE BOCA-

TAS AL PERSONAL DE SERVICIO

N° de perso-
Detalle nas Porcentaje
Si 2 29%
No 5 71%
Total 7 100%

Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 13 CAPACITACION POR PARTE DEL BAR-RESTAURANTE BO-
CATAS AL PERSONAL DE SERVICIO
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Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis
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El capacitar al personal de un establecimiento de alimentos y bebidas es un paso
indispensable para poder lograr las metas que el establecimiento se proponga.
El personal de servicio de un restaurante debe estar constantemente en capaci-
tacion acerca de los temas mas importantes que se desarrollan en su diario vivir
en las tareas que desempefia en sus areas de trabajo, todas estas actividades y
responsabilidades laborales deben estar en conocimiento por parte del personal

de servicio y atencién al cliente.

Segun la encuesta se obtuvo que, el 29% de los trabajadores si fueron capacita-
dos acerca del servicio y atencién al cliente por parte del establecimiento, mien-
tras el 71% del personal de servicio manifestdé que no ha sido capacitado acerca

de este tema por parte del establecimiento.

Més de la mitad del personal del bar restaurante Bocatas no han sido capacita-
dos en el tema de servicio y atencion al cliente, lo cual es un punto importante a
considerar y corregir de inmediato. Es importante indicar que tres personas de
las siete que laboran en el restaurante pertenecen al &rea de cocina, sin embargo
en ciertos momentos este personal puede tener contacto con el cliente, por lo
tanto deberd saber como expresarse, comportarse y actuar en esos momentos.
Un ejemplo es cuando el cliente solicita que chef salga para felicitarlo o darle

alguna recomendacion.
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3.- ¢ El establecimiento cuenta con un manual para los trabajadores?

TABLA 14 EXISTENCIA DE UN MANUAL EN EL BAR-RESTAURANTE BO-
CATAS

N° de perso-
Detalle nas Porcentaje
Si 2 29%
No 5 71%
Total 7 100%

Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 14 EXISTENCIA DE UN MANUAL EN EL BAR-RESTAURANTE
BOCATAS
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Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano
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Andlisis

Es de mucha importancia que un establecimiento de alimentos y bebidas cuente
con un manual para los trabajadores, en la cual se debe encontrar detallado to-
das las actividades y tareas que deben cumplir todo el personal de un estableci-
miento. El manual en un establecimiento es fundamental para que se dé un buen

desarrollo de actividades laborales en el establecimiento.

En esta pregunta se obtuvo que el 29% de los encuestados consideran que el
establecimiento si cuenta con un manual para el personal, mientras el 71% del
personal del restaurante manifesté que no cuenta el establecimiento con un ma-

nual.

El bar restaurante Bocatas no cuenta con un manual para las personas que la-
boran en el mismo. Este caso es de preocupacion ya que al no contar con dicho
manual las actividades laborales son desordenadas y mal planteadas provo-
cando errores en el personal de servicio y la insatisfaccion de los clientes en el

restaurante.

Es importante mencionar que las dos personas que indicaron que el estableci-
miento si cuenta con un manual, fueron los trabajadores del area de cocina, los
cuales laboran con recetas de la preparaciones que el establecimiento ofrece.

Tomando en cuenta en la pregunta dichas recetas.
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4.- ¢ Usted como empleado del bar restaurante Bocatas considera que es
necesario implementar un manual de procedimientos?

TABLA 15 NECESIDAD DE UN MANUAL COMO EMPLEADO DEL BAR-
RESTAURANTE BOCATAS.

Detalle N° de personas |Porcentaje
Si 7 100%
No 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

GRAFICO 15 NECESIDAD DE UN MANUAL COMO EMPLEADO DEL BAR-
RESTAURANTE BOCATAS.

0%

mSi mNo

Fuente: Trabajadores del Restaurante
Elaborado por: Ricardo Manzano

Analisis
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Un manual de procesos en el area de servicio y atencion al cliente de un esta-
blecimiento de alimentos y bebidas es muy importante, el manual es una guia
indispensable para poder conseguir un buen desempefio del personal y asi po-

der lograr un buen servicio a los clientes del restaurante.

El manual puede asegurar de cierta manera un area de servicio y atencion al
cliente ordenada y segura en las actividades que el personal debe desempefiar

en las jornadas laborales.

En esta pregunta se pudo obtener que el 100% del personal encuestado cree
gue es urgente la implementacion de un manual de procedimientos dirigido al

personal de servicio y atencion al cliente.

La implementacion de un manual es importante para corregir varios aspectos
gue son de mucha preocupacion en el area de servicio y atencién al cliente. al
implementar un manual el personal sera capacitado correctamente, conociendo

sus tareas laborales que debe desempeiiar.
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VIl.  PROPUESTA

MANUAL DE PROCESOS DE CALIDAD EN EL AREA DE SERVICIO Y ATEN-

CION AL CLIENTE DEL BAR RESTAURANTE BOCATAS

A. INTRODUCCION

La informacion que se detalla a continuacion estd basada en los procesos de

calidad en el area de servicio y atencion al cliente.

La calidad en los procesos es parte fundamental en la competitividad actual de
los establecimientos de alimentos y bebidas, el asegurar la calidad ayuda a con-

seguir una plena satisfaccion de los clientes.

El manual de procesos de calidad en el area de servicio y atencion al cliente
garantizara un desarrollo ordenado y correcto en todos los procedimientos de

servicio de alimentos y bebidas.
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B. OBJETIVOS
1. Objetivo General
Asegurar los procesos de calidad en el area de servicio y atencién al cliente

de Bar Restaurante Bocatas.

2. Objetivos especificos

- Proporcionar métodos, técnicas y herramientas para el mejoramiento del
servicio y atencion al cliente en el bar restaurante Bocatas

- Establecer los procesos de servicio y atencion al cliente durante y des-
pués del servicio.

- Desarrollar los procedimientos a aplicarse en cada proceso de servicio y

atencion al cliente
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C. ALCANCE
Este manual estéa dirigido especificamente al personal de servicio del bar res-
taurante Bocatas, el cual esta disefiado de acuerdo al funcionamiento y ne-

cesidad del establecimiento de alimentos y bebidas.

D. PARTICIPANTES
- Administrador

- Cajero

- Meseros

- Ayudantes



70

GLOSARIO

Mesero: Es la persona que tiene como oficio atender a los clientes de un
establecimiento proporcionandoles alimentos, bebidas, asistencia durante
la estancia, proporcionar la cuenta.

Comensal: Persona que come con otras en la misma mesa.

Pre servicio: El pre servicio se puede definir como la atencion al cliente
antes del servicio, en el sentido del conocimiento de sus necesidades y
caracteristicas. (Google AdWords, 2015)

Post servicio: Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta
0 servicio para satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra
regular o repetida. Una venta o servicio no concluye nunca porque la meta
es tener siempre al cliente completamente satisfecho. (httl)

Mise en place: Esta expresion francesa hace referencia a la preparacion
previa de todos los elementos necesarios para llevar a cabo una buena
puesta a punto del comedor antes de comenzar el servicio de mesas. Si
hablamos sobre un servicio de bar, es la preparacién previa de todos los
elementos necesarios para un servicio eficaz de atencion del bar (esas

hileras de platitos de café con su sobre de azlcar, su cucharilla y su taza,
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los ingredientes necesarios para hacer cocteles, etc.). (Cronis OnLine.
Copyright , 2014)

Desbarazar: el desbarasado del menaje de una mesa se realiza ordena-
damente y rapido; primero se retira la losa si se ha consumido café junto
a la cuberteria, luego las copas y por ultimo el mantel envuelto. Y la mesa
quedara lista para remontar. La técnica para desbarasado de los platos
consiste en retirar el plato con la mano izquierda, se sujeta con el pulgar
y se apoya en el dedo indice, con los dedos que quedan libres se sujeta
el segundo plato. No esta bien llevar mas de dos platos. (Euroresidentes)
Montaje de mesa: El montaje de la mesa consta de todos los elementos
gue hacen que la mesa esté presentable al momento de prestar el servi-
cio. Lo que seria el mantel, los platos y cubiertos, servilleteros, algin
adorno de mas como una flor o imagen que hace que la mesa se vea

sencilla pero con buena presentacion. (Fagua, 2011).



F. ESTRUCTURA DEL BAR RESTAURANTE BOCATAS.

La estructura que presenta el bar restaurante Bocatas se la define por medio
de un organigrama estructural el cual se presenta a continuacion:

Administrador (Propietario)

Jefe de
Meseros y
Caja

Ayudante de

. Posillero
cocina

Meseros

GRAFICO 2 ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL BAR-RESTAURANTE BOCATAS
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G. PROCESOS

SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

1. PRE SERVICIO
El pre servicio consta en preparar todo lo necesario para el proceso de servicio,
en este momento se alista todo lo que se requiera en el momento en que se

sirva a los comensales y de esta forma no tener inconvenientes en el proceso.

Mise en place.

El mise en place es la puesta a punto, es contar con todo lo necesario para una

buena produccién.

A continuacion se detalla todos los pasos
a seguir para el mise en place del perso-

nal del servicio:

e Los meseros deben tener todas

las mesas limpias y sillas en el lu-

gar que corresponden.
o Es responsabilidad de los meseros tener antes de la jornada de trabajo
saleros y pimenteros llenos y centros de mesa.

e Cada mesero debe tener su libreta de comandas con su respectivo esfero.
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Limpieza

La limpieza es muy importante para la parte del pre ser-
vicio, ya que se trata de la limpieza y desinfeccion del

restaurante antes de recibir a los clientes.

e El lugar en donde se recibira a los clientes debe ser

limpiado por los meseros, los mismos que deberan en-

cargarse de la limpieza de todo el area como, las mesas,
sillas, ventanas, muebles que tenga el restaurante.

Para realizar la limpieza se utilizara una escoba, limpién seco para elimi-
nar el polvo de mesas, sillas, ventanas y muebles del restaurante.

Luego de eliminar el polvo el piso se debe trapear con desinfectante para
pisos y un trapeador limpio.

Las mesas y sillas se acaban de limpiar con un limpién humedo.

Higiene del personal de servicio
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La higiene del personal del bar restaurante
Bocatas es primordial en cada jornada de

trabajo.




El personal debe cumplir con todas las normas de higiene que se indica a conti-

nuacion:
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Bafio diario es fundamental.

Su uniforme debe estar limpio y planchado.

En el caso de damas su cabellos debe estar bien recogido, bien recogido,
utilizando malla en el mofio, sin bisuteria ni maquillaje.

Los caballeros, cabello corto, rasurados y sin aretes.

En cuanto a limpieza el proceso mas importante sera el lavado de manos
del personal, para lo cual se ha determinado, que los meseros deberan
hacerlo cada 10 minutos y el personal del area de cocina cada 5 minutos.

Los pasos correctos a seguir en el proceso de lavado de manos son:



E] Duracion del lavado: entre 40 y 60 segundos

Aplique suficionte jabén para cubrir Frétasa las palmas de las manos
todas las superficies de las manos. entra si.

Frélese la palma de la mano derecha Frolese las palmas de las manos enfre Frétese el dorso de los dedos de una

contra el dorso de la mano izquierda si, con los dedos entrelazados. mano contra la palma de la mano
antralazando los dados, y vicevarsa. opuesta, manteniendo unidos los
7| 8
/%( %
\\\
Rodeando el pulgar izquierdo con la Frétese la punta de los dedos de la ’
palma de la rrpnnlg dar:cjha, fréteselo mano derecha contra la palma de la Enjuiguese las manos.
con un movimiento de rotacion, y mano izquierda, haciando un
vicaversa. movimiento de rotacion, y viceversa

Séqueselas con una toalla de un solo uso. Utilice la toalla para cerrar el grifo. Sus manos son seguras,

GRAFICO 3 PROCESO DE LAVADO DE MANOS PARA EL BAR-RESTAURANTE BOCATAS.

Fuente: (Organizacién Mundial de la Salud, 2009)

Pasos de lavado de manos:
¢ Mojarse las manos con agua.
e Aplicarse el jabon en las manos.
e Fregarse las palmas de las manos entre si.
e Fregarse la palma de una mano con del dorso de la otra mano.
e Fregarse las palmas de las manos con los dedos intercalados o
cruzados.

e Fregarse el dorso de una mano con los dedos de la otra y viceversa.
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Fregar el pulgar de una mano con la parte superior de la otra 'y
viceversa.

Fregar las puntas de los dedos de una mano con la palma de la otra 'y
viceversa.

Enjuagarse las manos con agua.

Secarse las manos con una toalla de manos desechable.

Cellar el grifo con la misma toalla, sin tocar con las manos la llave de

agua.

Los empleados no deben:
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Toser sin cubrirse la boca

Rascarse la cabeza

Limpiarse las orejas y la nariz con las manos

Peinarse en el comedor

Charlar con compafieros

Fumar, mascar chicle y chiflar

Sentarse a descansar en presencia de la clientela

Usar joyas, a excepcion de la argolla de matrimonio y el reloj de pulso
Usar perfumes o colonias muy aromaticas.

Jugar con sus compafieros o discutir arduamente con ellos en las areas
de servicio.

Ausentarse del servicio sin motivo justificado.

Adoptar posturas incorrectas (recargarse en las paredes, sillas, mesas o
cualquier mueble)

Uniforme del personal de servicio.



El personal de servicio deberad en cada momento mantener su uni-
forme limpio y en orden ya que parte fundamental de la impresion
gue el cliente tendra.

Se ha definido que el uniforme para hombres y mujeres sera pan-
talon negro de tela, camisa blanca, con botones negros, corbatin

negro y delantal de color aband con sello del restaurante.

El calzado debe encontrase bien lustrado y se recomienda utilizar
de tac6n de goma en caso de las mujeres.

El personal debe cumplir con las siguientes recomendaciones:

e Nunca se pondra un uniforme que pre-
sente roturas, descocidos y falta de boto-
nes.

e Se debe poner la camisa limpia para

cada jornada de trabajo.

e El corbatin del uniforme debe estar muy bien ubicado.
e El calzado debe estar lustrado.
e Como parte del uniforme, los meseros deben contar siempre con su

libreta de comandas y un esfero para poder tomar los pedidos.
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2. SERVICIO

Tipo de servicio que ofrece el Bar Restaurante Bocatas.

Servicio es la accion que se efectia en beneficio del cliente, usuario, mostrando

interés y brindando una atencion especial

Prestar un servicio implica el interés que ponemos para descubrir las necesida-
des y deseos de nuestros clientes o publico usuario, a fin de efectuar las accio-

nes necesarias para satisfacerlas
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El bar restaurante Bocatas ofrece el tipo de servicio americano el cual se detalla

a continuacion:

Servicio americano:

Este es posiblemente el servicio mas utili-
zado y el més sencillo. Su servicio se distin-
gue por su rapidez, la comida es preparada
en la cocina y uno de los meseros del res-

taurante lleva a la mesa de los clientes. Por

lo general, los alimentos y las bebidas se

sirven por la derecha y los platos se retiran por la izquierda. El tiempo de espera
en el que los platos solicitados por los clientes lleguen a la mesa esta en un rango
de 13 a 16 minutos, estos platos son preparados en el instante en que el mesero

solicita el pedido por medio de la comanda.

Desarrollo del servicio

Ahora se detalla los pasos mas importantes para darles un buen servicio a nues-
tros clientes y que al abandonar nuestro local se vayan con la satisfaccion de

haber recibido un trato adecuado
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Bienvenida
e Hay que dar una buena y calida bienve-
nida al cliente en cuanto entre en nuestro
local
e Si no se le puede atender en el mo-
mento, saludarle e informarle de que en cuanto sea posible se tendra su

mesa lista.

Sugerir al cliente

Presentar el menu haciendo especial
los platos detallados en la carta
Sugerir las bebidas que el restaurante

ofrece tales como jugos, gaseosas o

cocteles.

Bebidas y la toma de comanda
Llevar a la mesa las bebidas y ofrecerse al cliente por si tienen alguna

duda con el menu

Fecha:
Numero de mesa:




Orden de Comanda
Cantidad Detalle P. Unitario P. Total
SUBTOTAL
TOTAL

CUADRO 1 ORDEN DE COMANDA

Realizado por: Ricardo Manzano.

e Apuntar el pedido del cliente en el orden correspondiente
e Preguntar al cliente si desea algun aperitivo 0 entrante mientras espera a
gue le sirvamos

e Repetir el pedido para asegurarse de que todo esta bien

Pasar la orden
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e Se pasara la orden directamente
a la cocina por medio de la comanda
e Durante el transcurso de este
tiempo de servir al cliente (este no

debe de sobrepasar los 13 a 16 minu-

tos desde la toma de comanda) termi-
naremos de preparar la mesa con los extras necesarios tales como con-

dimentos, salsas, etc.

Iniciando el servicio

Revisar el pedido antes de llevarlo a la
mesa (maximo 13 minutos desde que se
tomé la comanda)

Si es el caso, servir primero a los nifios.

Recordar el nombre de los platos se-

gun se les estén sirviendo a cada co-
mensal.

Cuando todos los platos estén servidos, se debe de preguntar al cliente:
¢ hay algo mas con lo pueda ayudarlos?

Ofrecerles si fuera necesario una nueva bebida y estar siempre pendiente

de que los vasos nunca estén vacios

Revisar la mesa constantemente
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e  Preguntar especialmente como esta la comida.
(Nunca interrumpir al cliente, siempre buscar el mo-
mento adecuado para preguntar si esta todo bien o
si necesitan algo mas. Si el cliente necesita algo
como servilletas, bebidas, mantequilla, pan, llevarlo

inmediatamente.

Estar siempre atentos durante el servicio

Anticiparse en todo momento a las necesidades y peticiones del cliente
(leer la mesa).

Retirar vajilla y cuberteria innecesaria que se encuentre en la mesa.
Retirar en todo momento botellas vacias en caso de que existan ,ofrecer
bebidas nuevamente y no dejar nunca vasos vacios

Estar pendiente en todo momento de las sefales del cliente.

Presentacion y oferta de postres

Sugerir los postres del dia o de la casa

Si el cliente declina el postre ofrecer café o infusiones

Retirar de la mesa toda la vajilla y cuberteria a excepcién de los cubiertos

de postre o café y las copas de bebidas

La cuenta



Una vez el cliente pida la cuenta, esta no
debe demorarse mas de 3-4 minutos.
Revisar la cuenta antes de entregarla ve-

rificando que esté todo correcto.

Preguntarle al cliente si desea facturay si ..
este es el caso solicitar los datos para la misma.
Entregar la factura o comprobante al cliente conjuntamente con la cuneta.
Se la debe entregar dentro de un porta cuentas.

Retirar toda la vajilla sobrante.

Despedida del cliente

o Despedirnos del cliente, agrade-
ciéndole su visita

o Se debe acompaiar al cliente
hasta la puerta mientras se le invita a
gue regrese muy pronto. Se le debe abrir

la puerta muy gentilmente (Amo, 2012)

Ejemplo de como se debe presentar un mesero ante el cliente:
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Buenas tardes, mi nombre es.., estoy para servirle en cualquier cosa que
necesiten.

Se entrega la carta y luego se dice:

Desean un momento para que revisen nuestro menu o ya tienen algo en
mente.

Si no desean nada se retiran diciendo:



e Permiso.

e Se aleja manteniendo siempre vigilada la mesa en caso de ser llamados
para la orden. Cada cierto tiempo se debe alabar al cliente cuando esté
pidiendo su orden diciendo:

e Muy buena eleccién, nuestro filete de
pollo es delicioso.

e Cuando se termina de apuntar la orden
se debe repetir el pedido para confir-

mar lo solicitado por el cliente y se pre-

gunta:
e ¢ Desean afiadir algo mas?
e Y luego:
e Permiso, en algunos minutos estaré de vuelta con lo ordenado.
e Cuando se acabe de entregar todos los platos se dice:

e [Espero gue nuestros platos sean de su agrado, buen provecho.

Errores comunes
La restauracion como empresa de los servicios tiene una gran tarea en la aten-
cion a clientes dado que en la mayoria de los bares, restaurantes, siempre se
marchan clientes insatisfechos por alguna razén u otra, sin embargo muchas de
las razones estan dadas por errores que se cometen en el servicio dado que no
se ha interiorizado que el cliente es lo mas importante. Entre los errores mas

comunes encontrados en la literatura al respecto se puede encontrar:
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o Pérdida de tiempo del cliente por
falta de atencion. En estos casos el
cliente comienza a desesperarse
cuando observa al mesero haciendo al-
guna otra tarea, y no le atiende hasta
qgue la termina, en la mayoria de las ocasiones no ofrece ningun contacto
visual o verbal con el mismo, tal y como si no existiera. Para estos casos
el cliente puede retirarse antes de ser atendido o quedarse a esperar, aun-
gue en este Ultimo caso se quedara con una insatisfaccion que lo mantiene

enojado.

Conversacién entre meseros. Muchos
clientes esperan a ser atendidos y buscan
continuamente a alguien que les asista y no

lo encuentran disponible pues se mantienen

apartados conversando entre ellos sin aten-
der a los clientes. Los meseros no se mantienen a la expectativa de una

solicitud.

Falta de comunicacién. Por otra parte otros meseros pueden desplazarse
continuamente para dar servicio pero siempre esperan a que sea el cliente
quién intervenga en su pedido, esto puede traer consigo inconformidades

del cliente. (Gonzales, 2012)



Términos que no se debe utilizar

e Diminutivos (Cafecito, vinito, cuentita) con los que se presenta lograr un

trato familiar. Ejemplo:

Desea un cafecito, le traigo la cuentita, desea un postrecito, etc.

e ¢Desea algo més barato?
Damos la impresion de que sabemos que el cliente no puede pagar por lo pe-
dido o no queremos ofrecerle lo pedido.

e Esto es mas caro
Se dice “esto tiene mayor valor”.

e No es miarea
Tratar de hacer y pedir todo lo que un cliente quiera, si desea otra musica de
fondo, una luz mas baja, siempre y cuando no afecte la satisfaccién de otro
cliente.

e No podemos hacer eso
Siempre se puede hacer lo que el cliente pida. Cambiar algo del plato o combi-
narlo con otro, lo que se dice en estos casos es, “me disculpe un momento voy
a preguntar si el cocinero puede hacer los cambios que usted desea”.

e Nolose
El mesero siempre debe dar una alterna-
tiva y no tapar las i quietudes sin resolver-
las, y en caso de no saber qué hacer se

dice: “me disculpa un momento preguntare

al maitre o al cocinero”

e No hay
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Si no hay algun plato especifico se dara una sugerencia de algo similar para
evitar que el cliente se vaya del lugar. Y se dice: “en estos momentos no dispo-

nemos de ese plato”.

3. POST SERVICIO
El post servicio es el proceso que se realiza luego del servicio o de que el cliente

se haya retirado.

Todos los pasos en este proceso deben ser ordenados y rapidos, los cuales se

sefialan a continuacion:

¢ Inmediatamente de que los clientes se retiren del restaurante el mesero
debe limpiar toda la mesa.

e Se debe acomodar nuevamente la mesa como para recibir a nuevos clien-
tes, colocando servilletas, platos base, cubiertos.

e Una vez que llegue la hora de cerrar el establecimiento todas las mesas
deben quedar montadas.

e Todo el personal de servicio tiene la tarea de limpiar y desinfectar todo el
piso del area del restaurante, lavar todos los paltos que se utilizaron en la

jornada de trabajo, cubiertos, vasos y copas.

Todos estos pasos son importantes y esenciales para poder contar con un buen

cierre de jornada y cumplir con las normas de higiene que se requiere.
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Desbarazar

Desbarazar: Término de origen francés que se refiere a retirar los platos usados

de la mesa en la que el cliente se sirvio alimentos.

e Durante el servicio el mesero sera el encargado de ir retirando todos
los platos, cubiertos, que el cliente va utilizando.

e El proceso de desbarazar los platos se realiza siempre que todos los
clientes hayan terminado sus alimentos.

e Alahorade servir el postre en caso de que el cliente lo haya solicitado
la mesa habra sido limpiada, evitando posibles restos de comida.

e En este punto del servicio quedaran en las mesas las copas de agua

y de vino, si se han utilizado si el cliente esta aun bebiendo.

Recomendaciones:
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e El proceso se lo debe hacer con una charola para facilitar el trabajo del
mesero, acomodando los platos en forma ordenada y los cubiertos de la
misma manera.

e En caso de contar con una charola en ese momento por alguna razén se
debe colocar en la mano izquierda el plato sujetdndolo con los dedos in-

dice y pulgar.

o Con el dedo pulgar, ademas de

sujetar los platos, se agarra el mango del

tenedor. El cuchillo se introduce, cru-

zando, por debajo del tenedor.




e Se retira el siguiente plato situdndolo en el antebrazo izquierdo y apoyado
en los dedos anular y mefiique. El cuchillo se coloca donde el anterior.
Con la ayuda del tenedor se pasan los restos de comida, si los hubiera, al
primer plato. Se coloca el tenedor junto al anterior.

e Siempre se tendra presente que no se deben retirar mas de cuatro platos
de una sola vez.

e Se evitara hacer ruidos al desbaratar ya que esto es muy molesto para los
clientes.

e Al retirar las copas nunca se deben introducir los dedos en ellas, usando

siempre una bandeja. (UF0259)

Limpieza

Las operaciones de post-servicio son basicamente de limpieza y recogida. Esto

facilitara el trabajo que hay que realizar en la posterior puesta a punto de la salsa.

Las tareas de limpieza importantes son:

e Se limpian las mesas y las sillas, retirando migas o cualquier pequefo
resto de alimento.

e Limpiar toda la superficie de la mesa
con un limpién seco.

e La barra debe limpiarse retirando los

elementos sucios o innecesarios como

cesta de pan, botellas de vino.
e Se debe barrer todo el suelo del salon del restaurante con una escoba

Seca.
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e Con el trapeador especifico del salon se debe desinfectar todo el piso con
el desinfectante asignado para esta parte del establecimiento.

e Una tarea importante asignada a los meseros es limpiar y desinfectar los
bafios del establecimiento.

e Se revisa superficies sillas, mesas, para asegurar una limpieza correcta.

e Todo el personal de servicio debe lavarse las manos luego del proceso de
limpieza para poder recoger sus pertenecias y retirarse. (Miguel Angel

Fernandez Menéndez)

H. MANEJO DE QUEJAS.

Recepcién y documentacion de la queja o reclamacion.
Queja leve

Al recibir una queja de un cliente, se escuchara con atencion su argumentacion
y Si se trata de un problema de facil solucion, se procede a resolver el problema
con la mayor prontitud.

Queja grave

Al recibir una queja que no se puede solucionar inmediatamente se debe acudir
al administrador del establecimiento para que se encargue de dialogar con el
cliente y solucionar el problema.

e Todo inconveniente que se presente con el cliente se debe solucionar
para que el comensal no se retire del establecimiento con dicha insatis-
faccion.

e El personal de servicio y el administrador deben ser educados y muy to-

lerantes al momento de recibir una queja y solucionar el problema.
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o Alfinal del proceso de servicio los meseros se encargaran de solicitar de
una manera amable a los clientes
gue llenen una hoja de sugerencias
acerca del establecimiento. Si los
clientes lo desean hacer se les en-

trega la hoja con un esfero agrade-

ciéndoles por su colaboracion. Esta informacién es util para al fin de la

jornada poder llamar al cliente y pedir disculpas por algun error.

Modelo de hoja de quejas y sugerencias.
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HOJA DE SUGERENCIAS

iAyudanos a mejorar!
Conteste que le ha parecido los siguientes temas del bar Restaurante Bocatas.

SERVICIO Muy Bueno Bueno Regular Malo
COMIDA  MuyBueno Bueno Regular Malo
AMBIENTE DEL RESTAURANTE

Muy Bueno Bueno Regular Malo
LIMPIEZA DEL RESTAURANTE

Muy Bueno Bueno Regular Malo

Muchas gracias por su colaboracion!

Es importante que rellene sus datos para poder responderle lo antes posible.

Fecha: Hora:

Nombre y apellido:
Email:
Numero telefénico

CUADRO 2 HOJA DE SUGERENCIAS

Realizado por: Ricardo Manzano

Al terminar la jornada el administrador del restaurante sera el encargado de ha-

cer las llamadas a los clientes que indicaron alguna insatisfaccion en la hoja de
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sugerencias, pidiendo disculpas por lo ocurrido e invitando a regresar al estable-

cimiento para poder cumplir con sus expectativas.

I. TIPOS DE CLIENTES
Los clientes son parte importante en un establecimiento de alimentos y bebidas,

como pilar fundamental para el desarrollo del restaurante.

Tipos de clientes segun el comportamiento.
Charlatan

Con tendencia a monopolizar nuestro tiempo contandonos cualquier cosa. Se
hace dificil despegarnos

Como actuar.

e No ser descortes.
e Desviar su atencion o hacerle ver de forma natural y educada que tiene
gue atender a otros clientes.

Listillo

Se presenta como presunto gran conocedor
de determinados temas, intenta dar lecciones
de manera obligatoria.

Como actuar:

¢ Necesidad de sentirse importante.
¢ No lo contradiga, agradezca su inten-
cion de compartir sus conocimientos.

Indeciso.

No sabe exactamente lo que quiere, podriamos estar atendiéndole toda la jor-
nada sin que llegara a tomar una decision.

Como actuar:

¢ Dedicar el tiempo necesario al cliente.
e Actuar tranquilo y tolerante con él, demostrando paciencia.
e Ayudar a que pueda decidir. (Francisco, Garcia Ortiz, & Muela, 2009)
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VIII.

CONCLUSIONES



Realizado el proyecto de investigacion en el cual se encuesto a clientes externos

e internos del Bar Restaurante Bocatas se obtuvo las siguientes conclusiones:

e Se concluye que el Bar Restaurante Bocatas cuenta con procesos en el
servicio y atencion al cliente, los mismos que se generan debido a la ne-
cesidad de la operacion, sin embargo no son los correctos.

e Los puntos criticos en los procesos de la operacion del restaurante mas
relevantes demuestran inconformidad de los clientes debido al servicio
de alimentos, trato del personal, desconocimiento de la oferta.

e Se concluye que el personal de servicio del Bar Restaurante Bocatas re-
quiere de un manual de procesos para su mejor desempefio de las fun-

ciones laborales.

IX. RECOMENDACIONES
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Se recomienda reorganizar los procesos del area de servicio y atencion
al cliente del Bar Restaurante Bocatas.

Se recomienda poner atencion en los puntos criticos y gestionar mejo-
ras en dichos procesos.

Es recomendable la aplicacion del manual de procesos en el Bar Res-

taurante Bocatas.
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XI.  ANEXOS.

A. ENCUENSTA A CLIENTES EXTERNOS
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Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Salud Publica
Escuela de Gastronomia

Por favor lea las preguntas planteadas dentro de la siguiente encuesta, se le recomienda que lea con
atencion y las veces que sean necesarias para que pueda contestar correctamente.

Preguntas de Informacion

-Sexo: Masculino Femenino

-Lugar de procedencia: Ciudad Provincia

Encuesta
1.- ¢Como califica la bienvenida que recibi6 en el bar restaurante Bocatas?
Excelente Bueno Malo

2.- ¢Cémo califica el trato que recibi6 por parte del personal de servicio durante su estadia en el
bar restaurante Bocatas?

Excelente Bueno Malo
3.- ¢El tiempo de demora para tomar su pedido en el restaurante fue?
Excelente Adecuado Inadecuado

4.-;Como puede calificar el conocimiento del menu de parte del personal de servicio del bar res-
taurante Bocatas?

Excelente Bueno Malo
5.- ¢Cémo fue larapidez en el servicio?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala
6.- ¢Como califica la calidad de las preparaciones del bar restaurante Bocatas?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala
7.- ¢ Califique el proceso de cobro y facturacién de su pedido?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala

8.- ¢ Califique el conocimiento de servicio y atencion al cliente por parte del personal del estableci-
miento?

Excelente Muy buena Buena Regular Mala
9.- ¢Coémo se siente con el servicio y atencién al cliente recibido?

Muy satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
10.- ¢ Qué le parece el ambiente del bar restaurante Bocatas?

Excelente Muy buena Buena Regular Mala

11.- ¢ En qué aspecto cree usted que deberia mejorar el establecimiento?

104


http://www.google.com.ec/imgres?q=espoch&um=1&hl=es&sa=N&biw=1024&bih=516&tbm=isch&tbnid=P1AqYNNoSRqOQM:&imgrefurl=http://sinmiedos.net/escuela-superior-politecnica-del-chimborazo-espoch/espoch/&docid=7VyDVddTiuEyuM&imgurl=http://sinmiedos.net/wp-content/uploads/2012/03/ESPOCH.jpg&w=375&h=375&ei=m_LPT8KwDorj0QG7yMC7DQ&zoom=1&iact=hc&vpx=507&vpy=159&dur=222&hovh=225&hovw=225&tx=125&ty=142&sig=118043737607612730817&page=1&tbnh=127&tbnw=127&start=0&ndsp=11&ved=1t:429,r:3,s:0,i:113

Calidad en preparaciones Rapidez Higiene y Limpieza
Atencion al cliente

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO PRESTADO

B. ENCUESTAS A CLIENTES INTERNOS.
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ENCUESTA PARA APLICAR A LOS EMPLEADOS DEL RESTAURANTE

1.- ¢Conoce bien sus funciones y tareas que debe desempefiar en su area
de trabajo?

Si

No

2.- ¢Harecibido capacitacion de servicio y atencion al cliente por parte
del establecimiento?

Si

No

3.- ¢ El establecimiento cuenta con un manual para los trabajadores?

Si

No

4.- ¢;Usted como empleado del bar restaurante Bocatas considera que es
necesario implementar un manual de procedimientos?

Si

No
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