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Resumen

La restauraciéon comercial tradicional de Guayaquil o mejor conocidas
como huecas, forman parte importante dentro de la economia de la ciudad.
Se han mantenido a lo largo del tiempo conservando sus caracteristicas
principales que es la de brindar las diferentes comidas tipicas que tiene la
ciudad. Otra caracteristica de estos establecimientos son sus precios

economicos y accesibles.

Por tal razén, la evaluacion de las técnicas empleadas dentro de
dichos establecimientos fue necesaria para poder lograr con el cometido de
esta investigacion, la cual, fue lograr analizar las ventajas y falencias que
tienen al momento de operar dentro de sus tres areas: administrativas,

productiva y servicio las huecas de la ciudad.

El manual de técnicas administrativas dirigido a los establecimientos
de restauracion comercial tradicional de Guayaquil servird como herramienta
indispensable para lograr el desarrollo adecuado de las funciones diarias
dentro de las huecas, pudiéndose volver una guia tanto para el personal
como para el propietario del lugar. Este documento contiene técnicas
basicas que abarcan las tres areas evaluadas: administrativas, produccion y

servicio al cliente.

A lo largo del tiempo, siempre se ha criticado a las huecas por el mal
servicio, por una fachada inadecuada o las diferentes situaciones que suelen
pasar dentro de estos establecimientos, pero la misma son ocasionadas en
su mayoria por la falta de conocimientos de técnicas basicas al momento de
realizar las actividades. Esta investigacion se enfoca a realizar un
diagnostico a la operacion de las huecas y plantea un manual que sirva para

orientar a duefios y colaboradores.

Palabras Claves: Establecimiento de Restauracion Comercial Tradicional,
Hueca, Manual de Técnicas Administrativas, Gestion Administrativa, Gestion

Productiva y Gestion de Servicio al Cliente.
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Abstract

Traditional commercial restoration of Guayaquil or better known as “Huecas”
, an important part in the economy of the city. They have maintained over
time keeping its main features is to provide different typical meals in the city.

Another feature of these establishments are economic and affordable.

For this reason, the evaluation of the techniques he employed in these
establishments was necessary to achieve the purpose of this investigation,
which was achieved analyze the advantages and shortcomings that have
when operating in three areas: administrative, productive and service in

town.

The manual management techniques aimed at traditional commercial
establishment’s restoration of Guayaquil serve as an indispensable tool for
the proper development of the daily functions within the “Huecas”, possibly
becoming a guide for both the staff and the owner of the place. This
document contains basic techniques that span all three tested areas:

administrative, production and customer service.

Over time, it has always been criticized “Huecas” for bad service , by
inadequate facade or different situations which often go within these
establishments, but the same are caused mostly by lack of knowledge of
basic techniques at the time of the activities. This research focuses on a
diagnosis to the operation of the hollow and raises a hand to help guide

owners and employees.

Key Words: Establishment of Traditional Commercial Restoration, hollow,
Administrative Manual Technical, Administrative Management, Production

Management and Customer Service.
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Introduccion

En la ciudad de Guayaquil existen aproximadamente 4740
establecimientos de alimentos y bebidas de acuerdo a lo informacion
proporcionada con el Ministerio de Turismo, de los cuales quinientos
cincuenta han sido identificados por la Muy llustre Municipalidad de

Guayaquil como huecas.

Se reconoce como huecas a los establecimientos comerciales
tradicionales cuya caracteristica principal es la de brindar a precios
accesibles para el consumidor una oferta diversa de la gastronomia
tradicional de la ciudad, y en nuestro caso no solo de la ciudad, sino del
pais, ya que, por ser Guayaquil una ciudad en la que convergen personas
de distintas provincias se le ha dado paso a una diversificacion de la riqueza

gastronOmica.

Es por ello que se identificd la necesidad de hacer el analisis de las
huecas participantes en la Feria Gastronomica Internacional Raices 2015
efectuada por la Muy llustre Municipalidad de Guayaquil para identificar las
debilidades o falencias en su procesos administrativos, operativos y servicio
al cliente y poder sugerir mejoras, con el objetivo de que en el corto plazo
puedan ser incorporada a la oferta gastronémica Yy turistica de la ciudad. De
acuerdo a la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO) existen paises donde la gastronomia local

se convirtié en patrimonio intangible de la humanidad.

Por la cual, trabajando mancomunadamente los distintos actores
publicos, privados, academia y ong’s se puede alcanzar incorporar también
la oferta de las huecas a la cadena turistica. Recordemos que todo visitante

0 turista tanto nacional como extranjero ve la gastronomia no solo como una



necesidad, sino, como una experiencia nueva dentro de su aventura en el

Ecuador.

Se considera que las huecas tienen un potencial importante para
complementar la oferta turistica de Guayaquil y aportar nuevas experiencias
a los visitantes y turista, de tal manera que, esto crea la necesidad de cubrir
dicha demanda, amerita plantear técnicas adecuadas para el adecuado

funcionamiento de las huecas.



Problematica

El servicio al cliente es uno de los instrumentos que utiliza el area de
maketing, con el fin de conseguir que el comensal alcance la compra de
productos o servicios, en el &mbito técnico es conocido como la union de
prestaciones que tiene el cliente como expectiva, a parte del sevicio o

producto principal.
En su estudio Enriquez (2011) concluyo que:

A nivel local, nacional, regional e internacionalmente el servicio
al cliente definitivamente ejerce supremacia para los clientes
independientemente del pais al que pertenezcan, cultura,
religién, condicion econdémica, edad, y demas variables; sin
embargo los gustos y preferencias de los clientes varian de
acuerdo a las caracteristicas individuales propias de su

personalidad. (p. 42)

La principal confusién para los duefios de establecimientos es creer
gue las recetas no pueden ser modificadas ya que en su momento fueron el
motivo de su éxito, generandose una desactualizacion en algunos
restaurantes en relacion a las tendencias gastronémicas y técnicas de
produccion, las cuales estan basadas en diferentes métodos de coccidn o
preparacion de alimentos. La escasa aplicacion de ellas reduce la variedad
de los platos en las empresas de alimentos, asi como puede influir en los

costos de produccion.

Esto también da lugar al inadecuado uso de técnicas de servicios al
cliente, perjudicando en la captacion de nuevos clientes y fidelizacion de los
ya existentes, e indirectamente en la elaboracion de alimentos, los cuales
son fundamentales para un negocio, cualquiera que sea su mercado, y asi
poder obtener mayores beneficios y ser una empresa con una buena cartera

de consumidores.



El principal apoyo en la restauracion es la actualizacién gastronémica
y empresarial, las cuales son beneficiosas dentro de las empresas en todos
sus departamentos. En resumen es esencial la utilizacion de implementos
tecnoldgicos en restaurantes para el servicio al cliente o la produccion de

alimentos, y poder optimizar los tiempos de servicio a la mesa.

Los propietarios a cargo de negocios deben enfocarse en la
satisfaccion de sus comensales y saber como generarla, esto establecera
confianza e incitara a generar mas satisfaccion para el comensal como para
el propietario/a. En este punto, es necesario acentuar que la compensacion
a largo plazo se alcanza mediante los clientes realmente complacidos. En el
caso que los propietarios/as y sus asociados de los establecimientos de
restauracion al momento de brindar sus servicios o productos no cumplen
con la satisfaccion y necesidades de los clientes, estos tendran una
existencia en el mercado muy corta. Todo el empefio puesto en el trabajo
debera de estar dirigidos hacia el comensal, puesto que, él es el Unico que
promueve las actividades dentro del establecimiento. De tal manera que, no
va a servir de nada si el producto o servicio que ofrece es realmente bueno,

gue tenga calidad, con el precio adecuado, si no se mantiene al consumidor.

La implementacion de manuales para la apertura de una empresa de
alimentos es incipiente, puesto que los permisos que se exigen para el
comienzo de un restaurante por parte del municipio son superficiales y no
indicen sobre la necesidad de calificar al personal que labora o laborara en
estos sitios. A pesar de que el Municipio de Guayaquil ha trabajado en el
desarrollo de programas de capacitacion enfocados a mejorar el servicios de
establecimientos de alimentos desde distintas perspectivas, es necesario
poder aportar con la generacion de un documento que copile desde distintos
aspectos informacion Gtil para quienes ven en la Gastronomia como una
oportunidad de negocio. El manual propuesto, detallaria los pasos a seguir
para aquellos que anhelan abrir un restaurante y obtener mejores
ganancias, basado en el analisis de experiencias existentes en la ciudad

como son las reconocidas “huecas”.



Justificacion

La ciudad de Guayaquil se encuentra ubicada en la provincia del
Guayas, al pie del rio, desde donde se ha forjado una larga historia de esta
ciudad por la que han pasado diversos personajes, esta metropolis tiene
consigo diversidad en alimentacién, por la convergencia de nacionalidades
provenientes de todas partes del mundo, asi como de migrantes de
nacionales de las distintas provincias del Ecuador. A esto se suma que al
ser Guayaquil un puerto reconocido de en la region, en la ciudad se podia
acceder a variedad de productos provenientes de algunas puntos del pais.
Esto dio origen a que en la ciudad la oferta gastrondmica sea variada
existiendo en la actualidad el potencial para llevarla a lo mas alto de la
cocina, a nivel internacional y hacer de esto un atractivo turistico y no solo el

complemento de un viaje.

Por ello se procedera a evaluar los establecimientos identificados por
el Municipio de Guayaquil como “huecas” para conocer su problematica, de
tenerla, y buscar los medios més practicos, ligados a la realidad econémica
de cada restaurante, permitiendo dar un servicio de calidad, brindando
confort y seguridad al cliente, y en los que el propietario no solo obtenga

ganancias, sino que también capte una nueva cartera de clientes.

Los restaurantes basados en la cocina tradicional, por lo general los
menus que ofrecen son muy cortos o comunes, desatendiendo en su
totalidad que, la demanda de los comensales va mas alla de un trato cordial
al momento de ingresar al restaurante; el personal que recibe a los clientes
solo realizan los protocolos de atencidn; la cual, conlleva a ofrecer al

comensal un plus de lo que el aspira obtener y superar sus expectativas.

Este proyecto busca hacer de Guayaquil un sitio donde se pueda
degustar lo bueno de la comida tipica y al mismo tiempo tener una
experiencia placentera, con precios accesibles para la economia del
guayaquilefio, ecuatoriano y todo extranjero, que llegue al restaurante de su

eleccion.



Debido que, el servicio al cliente que se ofrece en los
establecimientos de restauracion comercial tradicional de Guayaquil o
también conocido como “huecas” es deficiente, justifica esta investigacion,
puesto que, dichos establecimientos no tienen determinado el uso de
estrategias dirigidas a brindar servicios de calidad al comensal, por lo que,
esto puede ocasionar deslealtad, rechazo, abandono por parte de los
comensales, generar mala imagen, privacion de posibilidad para expansion
de franquicias, entre otros. También se debe entender que el servicio de
alimentos y bebidas conlleva una serie de pasos ocultos a la vista del
comensal que influyen directamente sobre el servicio que se ofrece que
también seran motivos de esta investigacion como lo es la parte operativa o

de produccion y la administracion del negocio.

Antecedentes

A lo largo de la historia guayaquilefia, se demuestra que sufrié
muchos cambios ya sean de infraestructura, desarrollo urbano, etc. La
gastronomia de la ciudad también ha sido victima de estos cambios,
cubriendo asi la necesidad de degustar las comidas tipicas que el pueblo
guayaquilefio ha venido demandando a los restaurantes o también llamadas

“huecas’.

Al momento de hablar de guatita, encebollado o cangrejos, es reflejar
la gran variedad gastrondmica que identifica claramente a Guayaquil, puesto
que, gracias a la fusion de culturas nativas y extranjeras se ha obtenido
como resultado una gran variedad de platos que en la actualidad brinda una

identidad gastrondmica bien definida en la mesa guayaquilefia.
Segun con el articulo del El Universo (2012) dicta que:

Hablar de cangrejos, guatita, encebollado es profundizar en la
gastronomia que de inmediato nos acerca a Guayaquil. No se puede
mencionar la mesa americana o ecuatoriana sin tomar en cuenta el

proceso de conquista y colonizacion. El mestizaje en todo lo que
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somos y hacemos porque provenimos de la mezcla de etnias y
culturas, y de un ancestro comun. Estos cinco platos que ahora
presentamos como muestra de la mesa guayaca son la fusién de

productos sin fecha, pero que nos dan una identidad de orgullo.

Dicho esto, la gastronomia guayaquilefia ha tenido una gran
evolucién en cuanto a su presentacion y elaboracién de platos, mejorando
asi la calidad de productos finales brindados al consumidor. Pero muchos de
estos lugares que ofrecen el servicio de alimentos y bebidas tipicas, han
dejado a un lado el uso de la tecnologia y el mejoramiento de su
infraestructura. Recalcando que han mantenido la sazon tipica guayaca
como los ancestros lo hacian, pero esto ha evitado el crecimiento de dichos

lugares, llevandolos a tener la denominacion de “huecas”.

Sin embargo, no solo la sazén tipica es importante al momento de
hablar de restaurantes, ya que la falta de administracion e implementacion
de técnicas ha ocasionado el retraso del crecimiento de la restauracion
guayaquilefia, llevandola al punto que, sus duefios se conformen con el
regular ingreso de la clientela fija generada a través del tiempo, evitando de
esta manera el ingreso de nuevas oportunidades comerciales y el

incremento del flujo de clientes.

El Gobierno Municipal de Guayaquil desde el 2013 ha venido
elaborando una feria gastrondmica denominada “Feria Gastrondmica
Internacional Raices” en la que convoca a todos estos lugares de comidas
llamadas “huecas”, para que presenten lo mejor de los platos tipicos que

ofrecen a diario a sus consumidores, durante el espacio de feria.

Es por ello que, el Municipio junto a siete escuelas gastronémicas han
identificado que en Guayaquil existen aproximadamente 550 “huecas”
gastronOmicas, las que a partir de un diagndstico de la infraestructura y
evaluacion de la composicion de la presentacion de sus platos tipicos,

participaron por el reconocimiento “Estrella Culinaria: Oro, Plata y Bronce”.



Accion gue se viene promoviendo desde el Municipio de Guayaquil con la

intencion de fomentar mejoras en los establecimientos de comida.

Las “huecas” no constan en su registro por los platos tipicos que
ofrecen, ni constan como puntos de lugares turisticos, es por ello que, se
dara comienzo a la seleccion de las 100 huecas destacables y se las
determinaran como “Destino Turistico Gastronémico de la ciudad de
Guayaquil”, de acuerdo a los objetivos de la Empresa Publica de Turismo

del Municipio de Guayaquil.

La implementacion de dichas ferias gastrondémicas ha incrementado
el mejoramiento de la restauracion tipica de Guayaquil, también ha creado
un mayor interés por los guayaquilefios en consumir los platos tipicos
presentados en tales ferias, pero todavia existe un factor muy importante
que evita el crecimiento de dichas “huecas” y son los mismos duefios que no
dejan a un lado la tradicion de manejar el establecimiento sin el uso de
nuevas tecnologias y tendencias gastrondmicas, enfrascandose en
metodologias administrativas obsoletas, la utilizacion de técnicas
inadecuadas al producir y en los peores casos ofreciendo un mal servicio al

cliente nacional o extranjero.

Obijetivos

Objetivo General

Evaluar el servicio, operacion y técnicas administrativas de las
huecas participantes en la feria “Raices”, organizada por el Municipio de
Guayaquil y proponer recomendaciones de mejora para que se incorporen a

la oferta turistica de la ciudad.

Objetivos Especificos

o Evaluar la forma en que se maneja la oferta de las
huecas en la ciudad de Guayaquil.
o Analizar el mercado y recolectar datos de las diferentes

categorias de restaurantes de la ciudad.



o Proponer el desarrollo de un manual para el

mejoramiento de la restauracion comercial.

Marco Teodrico

La teoria clasica de la administracion

Esta teoria surge por la época de la primera guerra mundial en el afio

de 1916, donde expone la identificacion de los procesos administrativos,

plantea 6 funciones administrativas y la utilizacién de 14 principios de

administracion mas reconocidos, creadas a partir de la necesidad de

encontrar lineamientos para administrar organizaciones complejas de su
época. (Fayol, 1916, p. 7-24).

que:

Fayol (1916) indica que la funcién técnica dice:

El nimero, la variedad y la importancia de las operaciones técnicas;
las circunstancias de que los productos de cualquier naturaleza
(materiales, intelectuales, morales) salen generalmente de las manos
del técnico; la ensefianza casi exclusivamente técnica de nuestras
escuelas profesionales; las ventajas acordadas a los técnicos...; todo
contribuye a dar a la funcién técnica, y, en consecuencia, a la
capacidad técnica, una importancia que redunda en detrimento de las
otras capacidades, tan necesaria y a veces mas Utiles para la marcha

y la prosperidad de las empresas. (p. 7-8)

La teoria moderna de Stephen Robbins y Mary Coulter (2010) dictan

La administracion involucra la coordinacion y supervision de las

actividades de otros, de tal forma que éstas se lleven a cabo de forma
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eficiente y eficaz. Ya sabemos que coordinar y supervisar el trabajo
de otros es lo que distingue una posicién gerencial de una que no lo
es. Sin embargo, esto no significa que los gerentes puedan hacer

lo que quieran en cualquier momento, en cualquier lugar o de

cualquier forma. (p. 6)

La restauracién comercial tradicional o también llamada “Huecas”, es
el sustento de vida para muchas familias que se encuentran situadas en los
diferentes sectores de la ciudad de Guayaquil, que en su mayoria llevan
décadas brindando dicho servicio, que con el pasar del tiempo dichos
establecimientos han venido des-actualizandose, perdiendo asi la
posibilidad de crecer como empresa, puesto que, desde el 2013 el Gobierno
Municipal de Guayaquil en conjunto a 7 escuelas gastronémicas de la
ciudad, han elaborado un listado con la mayoria de huecas existentes en la
ciudad, con el principal propésito de dar a conocer la ubicacion de las
diferentes huecas, y a su vez promocionar y realzar los diferentes platos
tipicos que tiene el Ecuador. De esta manera el proyecto se vincula, ya que,
lo que se busca es implementar un manual que conlleve las funciones,
normas, deberes, aspectos, principios y técnicas administrativas,
productivas y de servicio al cliente, con el fin de alinear y mejorar la

restauracion comercial tradicional.

La teoria de los dos factores Motivacion/Higiene

La teoria de los dos factores Motivacién/Higiene surge en 1959,
donde Frederick Irving Herzberg expone que la satisfaccion laboral muchas
veces es dejada a un lado y es ahi donde la relacién y la actitud del
trabajador pueden llegar a afectar el éxito o fracaso de una empresa. Dentro
de su legado, aporta con 7 estrategias basicas para lograr la motivacion

necesaria en el trabajo. (Herzberg, 1968, p. 59).
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Segun Herzberg (1959) las personas estan influenciadas por dos

factores:

« La satisfaccion que es principalmente el resultado de los factores de
motivacion. Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion del

individuo pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion.

« Lainsatisfaccion es principalmente el resultado de los factores de
higiene. Si estos factores faltan o son inadecuados, causan
insatisfaccion, pero su presencia tiene muy poco efecto en la

satisfaccion a largo plazo.

Tomando en cuenta lo expuesto, el grado de importancia que se le da
a los trabajadores de las diferentes empresas decidira el éxito de su
compainiia, puesto que, el empleado es el que tiene el contacto directo con
nuestros clientes, dicho de otra manera, el trabajador esta encargado de que
nuestros clientes se vuelvan fiel a nuestra compafia y para futuros
prospectos. En la actualidad la restauracion tradicional comercial de
Guayaquil esta en su total auge por las diferentes actividades que el
municipio organiza y una correcta aplicacion de dichas técnicas ayudarian a
elevar el grado de satisfaccion al comensal en las futuras generaciones

mediante la aplicacion efectiva de los dos factores antes mencionados.

Marco Referencial

Con respecto al marco referencial de esta propuesta, se han
considerado los distintos puntos de vista encontrados en una tesis, donde se
encuentran correlacionadas de forma directa, puesto que, efectia la
implementacion de un manual de operaciones de alimentos y bebidas para
“el restaurante Cochabamba” con el fin del mejoramiento de sus servicios y

productos que brinda al comensal.
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Dicho proyecto realizado por Paola Mosquera en el 2009, trata de la
implementacion de un manual de operaciones de alimentos y bebidas del
restaurante Cochabamba, la cual, sigui6é un sin nimeros de pasos para la

realizacion de la misma.

Dentro de los procesos utilizados para la creacion e implementacion
del manual fueron, el andlisis de la oferta y la demanda, es decir, el estudio
del restaurante y sus clientes. De tal manera que, encuentra las falencias de

cada una y crea procesos adecuados para el mejoramiento de la misma.

También, dentro de su manual utiliza métodos y técnicas actualizadas
para el correcto funcionamiento del &rea de produccioén y servicio al cliente.
Donde, consigue lograr cambios efectivos, la cual, generan mayores
ingresos y mejoro las experiencias obtenidas del restaurante a los

comensales.

No obstante, el manual esta adaptado a las necesidades de los
propietarios y sus alcances monetarios, y es aqui, donde alcanza el
cometido del manual, puesto que, logra modificar y redisefiar al restaurante
por completo obteniendo grandes cambios y mejoras desde el area

productiva hasta el del servicio.

No solo logra cambiar la estructura interna, sino, también logra
cambiar la externa, la cual, esto genera alin mas aceptabilidad del cliente

para el restaurante y el alcance de futuros mejores clientes.

Dentro de las conclusiones del proyecto, abarca rubros relevantes
para poder efectuar dicho proyecto, donde, muestra valores monetarios
alcanzables para el propietario y a su vez modificables a las necesidades del

mismo, permitiendo la ejecucion de la implementacion del manual.

Esto demuestra que, un manual de operaciones es indispensable
para una compafia de restauracion, ya que, este le sirve de guia para
efectuar correctamente las funciones del personal, procesos de actividades
y todo lo necesario para que un restaurante alcance mejores estandares y

sea competitivo en el mercado.
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Con esto se refiere a la manera que vamos incluyendo técnicas
administrativas a los diferentes restaurantes de Guayaquil, se puede ir
corroborando que si se da la correcta implementacién de dichas técnicas se
puede llegar a que se efectle una optimizacion y las correspondientes

mejoras en los diferentes restaurantes tradicionales de Guayaquil.

Dicho esto, es de total relevancia enfocarse a tener un programa de
capacitaciones para el personal, sin importar el cargo que ejerza en la
compafia, ya que, el cliente jamas olvida la manera en que fue tratado y la
experiencia que haya tenido con la compariia. También es necesario tomar
en cuenta que los recursos tecnologicos y de maquinarias que la compaiiia
tenga, son de gran importancia para la facilitacion al momento de que el
personal comience su labor, pero no hay que olvidar que, se debe tener el
debido conocimiento del funcionamiento de dichas tecnologias y

maquinarias, puesto que, podria ser un gran problema para la compainia.

Marco Conceptual

En este marco, se expone la recoleccion de las distintas teorias que
la recopilacion de las diferentes teorias que sostiene esta investigacion.
Dentro del marco conceptual se explica los significados de los conceptos
indispensables para la comprensién de dicha investigacion.

Huecas

Segun, el Diario Hoy en su publicacion Un delicioso Agachadito
(28/06/2009) explica que:

En el Ecuador es un pequefio restaurante, se diferencia de los
restaurantes y cafeterias porque en ella la comida se ofrece bajo el
esquema de "comida rapida regional”, conocidos también como los
“antojitos” o “agachaditos” comunmente, que consiste en platos muy

elaborados e inspirados en la cocina ecuatoriana.
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Otra caracteristica de las “huecas” es que usualmente son negocios
familiares la cual pueden ser entre una 0 mas personas pertenecientes al
circulo familiar, permitiéndole mantener de esta manera la tradicion en la

sazon de sus platos.
Administracion
En su estudio Stoner, Freeman y Gilbert (2006) concluyeron que:

Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la administracion
en términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la
planificacion, la organizacion, la direccién y el control. Aunque este
marco ha sido sujeto a cierto escrutinio, en términos generales sigue
siendo el aceptado. Por tanto, cabe decir que la administracion es el
proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de
los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar las metas

establecidas para la organizacion. (p. 11)

Capacitacion

Pacalla (2008), en su tesis explica que el personal debe de estar

totalmente capacitado para realizar sus labores profesionales.

Es necesario contar con personal capacitado y correctamente
actualizado, sin importar el area en el que se desenvuelva, logrando
gue la empresa funcione siempre a la vanguardia; por lo que, tanto el
area administrativa como operativa debe salvaguardar el buen

funcionamiento de cada una de las areas de la empresa. (p.19).

Pacalla (2008) indica también que todo el personal del trabajo ya sea
desde el conserje hasta el gerente general, debera tener la capacitacion

exacta para el area de trabajo que ejerza en la compaiiia, puesto que,
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beneficiara a los intereses laborables de la compaiiia, el desempefio y su

evolucioén en ella.

Sistematizacion de procedimientos
Pacalla (2008) expresa que:

La sistematizacion de procedimientos a través de sistemas
operativos, documentos de control y la implementacion de jefes de
area subordinados al administrador le permitiran al hotel y restaurante
un mejor desenvolvimiento de todas sus actividades, volviéndose

eficientes en la prestacion de servicios satisfactorios para el cliente.

(p. 22).

Recurso Humano
Duarte (2011) expone que:

El factor mas importante del negocio propuesto es el recurso humano,
pues aunque se tenga toda la inversion en instalaciones y equipo, el
cliente recordara siempre el trato que se le brinde. Este recurso
merece ser capacitado constantemente, pero adicionalmente a ello se
debe considerar que existe un complemento clave para su buen
desemperio, que consiste en instalaciones adecuadas, asi como

mobiliario y equipo acorde a las exigencias actuales. (p. 117).

Orientacién Para Restaurantes
Segun, Brendan (2000) menciona que:

los restaurantes con orientacion al mercado tienden a tener mas

aceptacién de los clientes que los que no cuentan con este.
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Dicha orientacion esta basada en varias medidas:

Una cultura Corporativa mas balanceada que también enfatice la
eficiencia de produccion y su calidad, asi como el cuidado de sus

trabajadores.

La innovacién es una importante ventaja competitiva en mercados,
donde las preferencias de los clientes cambian, la competencia es
dura, el ciclo de produccién esta disminuyendo o madurando o donde

la diferencia esta limitada. (p.149 — 155)

Estadisticas para la aplicacién en Restaurantes

Este es un método dirigida al area contable, la cual, evalua el
cumplimiento y el desarrollo dentro de las areas del establecimiento. Consta
de 4 radios usados en la industria de la hospitalidad; porcentaje de
ocupacion, rotacion de sillas, rotacion de inventarios y utilidades. (Ditmer,
2002).

Desde el 2001 el turismo ocupa el cuarto lugar en cuanto a la
generacion de las divisas en el Ecuador, generando mas de 430 millones de
dolares siendo visitado por habitantes de Estados Unidos, Europa y América
Latina, generando mayoritariamente plazas de empleo a la ciudadania

Ecuatoriana.

Turismo Gastronémico
Segun Mitchel y Hall (2003):

Es importante diferenciar en primer lugar de su residencia habitual de
aguellos cuya seleccion del destino se relaciona directamente con la
gastronomia. En una tentativa de definicidn técnica se puede sefalar
gue turismo gastrondmico es la visita de productores primarios o
secundarios de alimentos, participacion en festivales gastronomicos y

basqueda de restaurantes o lugares especificos donde la degustacion
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de alimentos y toda experiencia inherente es la razon principal para
viajar. (71-90)

Motivacion En Restaurantes

Segun Fields (2002):

Las motivaciones fisicas se encuentran asociadas al hecho de que el
acto de comer es algo natural para el ser humano y a que la comida
despierta los sentidos y provoca variadas sensaciones. Se sustentan
en necesidades que no son satisfechas en lo cotidiano como la
necesidad de relajarse, cambiar de rutina, la obtencién de placer a
través de refecciones, la oportunidad de familiarizarse con nuevos
sabores. Las necesidades fisicas también se relacionan con el &rea
de la salud ya que muchas personas buscan incorporar habitos
alimenticios mas saludables durante sus vacaciones. Por ejemplo, la
dieta mediterrdnea caracteristica de Grecia, Italia y la Peninsula
Ibérica; o la dieta atlantica portuguesa es tenida muy en cuenta por
los visitantes que pueden verse influenciados por una gastronomia

saludable cuando seleccionan su destino vacacional.( 36-50)

Clientes

Son los individuos o entidades que estan presto a la compra de

productos o la adquisicién de servicios. Debe de existir analisis del mercado,

es decir, establecer quienes son los clientes potenciales y reales de la

compafia. Tener en cuenta cuales son los consumidores esenciales de la

compafiia, sus preferencias y necesidades que se requiere cubrir, en otras

palabras, conocer realmente cuél es su nicho de mercado.

Proveedores
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Son todas las personas y empresas que proporcionan la materia
prima y los recursos humanos, tecnolégicos y financieros para que la

empresa pueda operar.

Necesidades de los Clientes

Las necesidades de los clientes difieren sustancialmente de unos a
otros, ya que no todas las personas son iguales y, por tanto, sus

comportamientos de compra seran también distintos.
Satisfaccién al cliente

De la literatura se desprenden dos tipos de definiciones sobre la
satisfaccion del cliente. Aquellas que la enfatizan como un resultado y
aquellas que dan una mayor importancia a la satisfaccion como un proceso,
las orientadas al resultado se basa en una experiencia de consumo,
respuesta emocional a las experiencias y el estado psicoldgico resultante y
las orientadas al proceso parecen prestar una mayor atencion a los
procesos de percepcion y evaluativos los cuales se combinan para generar
la satisfaccion, esta orientacion es la mas adoptada en temas de

investigacion.

Marco Legal

Toda organizacién social posee un andamiaje juridico e institucional
gue regula los derechos y los deberes, en las relaciones establecidas entre
sus diferentes miembros. Este contexto parte desde la Constitucion, la ley,
los decretos, las ordenanzas, los acuerdos, hasta los reglamentos y las

resoluciones, y se expresan en forma prohibitiva o permisiva.

La ley de Turismo (2002) en los siguientes articulos reza:
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Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los
detallados en esta Ley es civilimente responsable por los eventuales dafios
gue cause a quien los utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve.
Asi mismo, es responsable por los actos de negligencia de sus empleados;
en el ejercicio de sus funciones vinculadas con la empresa que presta el

servicio.

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

siguientes casos:

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

fotografias o haga descripciones distintas a la realidad,;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que

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

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

0 agentes, cause al turista un dafio material,

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

servicio;

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

derecho de reserva de admision; y,
f. Los demas determinados en otras leyes.

En estos articulos se encuentra acerca de los servicios prestados de
los cuales los duefios son responsables totalmente dentro del lugar y
también son responsables de lo que realicen sus asociados esto lleva a
tener un riguroso cuidado con la atencion al cliente y buscar la capacitacion

necesaria para un servicio de calidad.

Acciones de PLANDETUR 2020 para eliminar brecha de informacion:

Generar nueva informacion para la actualizacion del Plan de Marketing
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Turistico del Ecuador, esta informacion sera definida en la fase de
actualizacion del plan, de acuerdo a la solicitud de los expertos y a las
necesidades manifestadas por los ejecutores FMPT, Ministerio de Turismo y

unidades ejecutoras y proyectos aprobados.

Capacitacion: A partir del Plan de Competitividad se diagnostico el
bajo nivel de capacitacién en el sector turistico, tanto de profesionales
dedicados a la actividad como de funcionarios de migracion y otros servicios
publicos en contacto con el turista. Como consecuencia de esto se produjo
una consultoria para la evaluacion de las necesidades de los RRHH en

hoteleria y turismo.

De acuerdo a los documentos posteriores el objetivo de contar con un
mejor nivel de atencion y profesionalismo no ha sido solventado, ya que
varios de ellos citan la necesidad de invertir en capacitacion para sector
privado en todos los niveles y afinar la relacion entre centros educativos y
las necesidades del empresariado. En el sector publico, la capacitacion
también es necesaria como parte del refuerzo institucional. Actualmente se
ejecuta un programa de competencias laborales que promueve la

calificaciéon de puestos operativos.

Acciones de PLANDETUR 2020 para eliminar brecha de informacion:
Complementarla con informacién disponible sobre los programas de
capacitacion del Ministerio de Turismo y del Ministerio de Ambiente que se
encuentran en ejecuciéon. Conectividad: Algunos documentos tocan el tema
de conectividad, en el que se refieren a la necesidad de mejorar los
terminales aéreos, frecuencias aéreas regionales e internas, sistema vial
dentro del Ecuador. No solo se refieren a la construccion y mantenimiento

vial, sino a los servicios adicionales de sefalizacién y seguridad.

Acciones de PLANDETUR 2020 para eliminar brecha de informacion:
Coordinar con las acciones de expedicion de reglamentos en marcha.
Calidad: El concepto de calidad y de mantener una mejora de la calidad, se
defini6 como una necesidad a partir del Plan de Competitividad turistica,
cuando se propone contar con un sistema de calidad, normas técnicas y

programas de certificacion voluntaria, objetivos que también se nombran en
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otros documentos posteriores. Estrategias como las de Ecoturismo, Turismo
Comunitario, Desarrollo de productos turisticos, proponen manuales de

calidad y programas de certificacion.

Acciones de PLANDETUR 2020 para eliminar brecha de informacion:
Coordinar con las acciones de expedicion de reglamentos en marcha.
Estadisticas: Los documentos que analizan la situacion estadistica del
Ecuador definen como necesario el contar con un sistema de estadisticas
turisticas y mencionan la utilidad que tuvo en su momento la Cuenta Satélite
de Turismo del Ecuador 2002. Por otra parte se menciona la necesidad de
un Sistema de Inteligencia de Mercados y la medicion de satisfaccion y perfil

de visitantes.

La Senplades posee elementos que pueden coadyuvar en la
investigacion acerca de implementar nuevas técnicas en servicio al cliente

como las expuestas a continuacion:
Capitulo.- 5 Planificamos el futuro
5.1.2 Tecnologia, innovacion y conocimiento

En el marco de la estrategia de acumulacion, distribucion y
redistribucion, el desarrollo de las fuerzas productivas se centra en la
formacion de talento humano y en la generacién de conocimiento,
innovacion, nuevas tecnologias, buenas practicas y nuevas herramientas de
produccion, con énfasis en el bioconocimiento y en su aplicacion a la
produccion de bienes y servicios ecolégicamente sustentables. Estos
procesos se orientan en funcion de la satisfaccién de las necesidades del
pais y, por ello, conllevan el fomento de los sectores productivos priorizados

para la transformacion de la matriz productiva a mediano y largo plazo.
5.1.4 Matriz productiva y sectores estratégicos

El cambio de la matriz productiva debe asentarse en el impulso a los
sectores estratégicos en la redefinicion de la composicion de la oferta de
bienes y servicios, orientada hacia la diversificacion productiva basada en la

incorporacion de valor agregado, en el impulso a las exportaciones y su
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expansion en productos y destinos, en la sustitucion de importaciones, en la
inclusion de actores, en la desconcentracion de la produccion de los polos
actuales hacia los territorios, y en la mejora continua de la productividad y la
competitividad, de forma transversal en todos los sectores de la economia.

Marco Metodologico

En esta seccion se plantea la figura que se seguira en la recoleccién
de datos para lograr los objetivos de la investigacion, como la descripcion de

los distintos métodos y técnicas para obtener la informacién necesaria.

El marco metodoldgico se refiere a los procesos de investigacion para
ponerlos en manifiesto y sistematizarlos con el propésito de descubrir,
analizar y reconstruir los datos, partiendo de los conceptos tedricos. En este
capitulo se detalla cada aspecto relacionado con la metodologia para

desarrollar la investigacion.

Tipos de Estudios

Denominamos tipos de estudios a las herramientas de investigacion usadas
con el fin de obtener toda informacién indispensable para nuestro proyecto, cuya
clasificacion denominada por Grajales (2000) expone que “La forma mas comudn de
clasificar las investigaciones es aquella que pretende ubicarse en el tiempo (segln
dimension cronolégica) y distingue entre la investigacion de las cosas pasadas
(Historica), de las cosas del presente (Descriptiva) y de lo que puede suceder

(Experimental)” (p. 1).

Investigacion Historica

Grajales (2000) expone que:

La investigacion histérica trata de la experiencia pasada, describe lo que era
y representa una busqueda critica de la verdad que sustenta los
acontecimientos pasados. El investigador depende de fuentes primarias y

secundarias las cuales proveen la informacion y a las cudles el investigador
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debera examinar cuidadosamente con el fin de determinar su confiabilidad
por medio de una critica interna y externa. En el primer caso verifica la
autenticidad de un documento o vestigio y en el segundo, determina el
significado y la validez de los datos que contiene el documento que se

considera auténtico. (p. 1)

El aspecto histdrico de la investigacion consiste en brindarnos datos
importantes sobre los acontecimientos pasados por parte de la restauracion
de Guayaquil, sera de gran ayuda para poder sustentar nuestro proyecto,
puesto que, es de total relevancia saber las técnicas que utilizaban nuestros

ancestros y con ello llegarlos a mejorar en la actualidad.

Investigacion Descriptiva

Segun Grajales (2000) indica que:

La investigacion descriptiva, segun se menciond, trabaja sobre realidades
de hecho y su caracteristica fundamental es la de presentar una

interpretacion correcta. Esta puede incluir los siguientes tipos de estudios:
Encuestas, Casos, Exploratorios, Causales, De Desarrollo, Predictivos, De

Conjuntos, De Correlacion. (p. 1)

Dicho esto, el aspecto descriptivo demostrara las caracteristicas de los
elementos que afectan el maximo uso de la implementacion de las técnicas
administrativas para la restauracion comercial tradicional de Guayaquil.
También aportard datos importantes sobre las tendencias de técnicas
utilizadas en la actualidad y las falencias que se tienen al momento de ser
aplicadas.

Métodos de Investigacion

Debido al deficiente uso de tecnologia en restaurantes, y a la

escases de un servicio de calidad, se partié de un problema general; la baja

aplicacion de técnicas administrativas en la restauracion comercial

tradicional de Guayaquil, este como punto de partida se deriva a problemas

mas pequefos, dado que se encuentran estos dilemas se concluye que los

métodos de investigacidén que se usaran son el Analitico y Deductivo.
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En su estudio Bernal (2010) indic6 que los métodos deductivo y

analitico son:

Método deductivo: Este método de razonamiento consiste en
tomar conclusiones generales para poder obtener explicaciones
particulares. EI método se inicia con el andlisis de los postulados,
teoremas, leyes, principios, etcétera de aplicacion universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares.

Método analitico: Este proceso cognoscitivo consiste en
descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las

partes del todo para estudiarse en forma individual.

En la investigacion que se esta realizando se obtendra un
postulado general, la baja aplicacion de técnicas administrativas, al
determinar porque sucede esto se encontro el supuesto de que
existen problemas particulares: como las malas practicas
alimenticias, escaso uso de tecnologias y problemas con el servicio
al cliente. Entonces la pesquisa sera a través del método Deductivo
y Analitico porque se parte de una hipoétesis verificada, y luego

procede a separar las explicaciones especificas de las generales.

Enfoque de la investigacion

El enfoque para la investigacion sera mixta: cualitativa-cuantitativa,
con respecto al concepto de este enfoque, Hernandez (2010) explica que “la
meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion
cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de

ambos tipos de indagacién combinandolas y tratando de minimizar sus
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debilidades” (p. 544), con el analisis cualitativo se recolectaran y analizaran
datos de los diferentes negocios de comida tradicional, basandose en la
aplicacion de técnicas en administracion; del analisis cuantitativo se
obtendran datos numéricos que se sacaran en base a herramientas de

campo como encuestas y entrevistas recolectadas del canton Guayaquil.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizara, en este proyecto sera
correlacional ya que con este método, como lo determino Hernandez (2010)
“se puede saber el comportamiento de un concepto o una variable al
conocer el comportamiento de otras variables vinculadas” (p. 82), asociando
asi a este proyecto la aplicacion de las técnicas en administracién al
crecimiento economico de la empresa de alimentos o la desaparicion de la

misma.

Técnicas de recoleccion

La investigacion también implica la necesidad de determinar las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se implementaran,
debido al enfoque mixto que se escogio, es necesario consultar fuentes,

técnicas primarias y secundarias que aporten en la investigacion.

Las técnicas a implementarse dentro de la investigacion son la

encuesta y la entrevista.

Herndndez, Fernandez & Baptista encontraron que al hablar de los
contextos en los cuales se aplican cuestionarios los cuales son de aspectos
cuantitativos son las entrevistas, no obstante, la entrevista cualitativa que es
mas personal, flexible y abierta se define como una reunidn para conversar
e intercambiar informacion entre el entrevistador y el entrevistado o los
entrevistados los que pueden ser una familia o grupos de personas pero
individualmente que no llegue a ser una dinamica grupal, esto nos lleva a la
realizacion de encuestas que sirven para estudiar poblaciones mediante el

andlisis de muestras a fin de explicar las variables del estudio.
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La investigacidn sera realizada bajo la técnica de entrevistas a
profesionales de la rama de la administracion y la gastronomia; de esta
forma se obtendré& resultados directos y reales acerca de la implementacion
de técnica en administracion, asi como la influencia que provocaria las

capacitaciones en aquellos negocios.

El objetivo de recopilar informacion mediante las encuestas, es
conocer las técnicas aplicadas en la parte operativa y productiva de los
restaurantes, y la satisfaccion de los clientes. Mediante sus respuestas y
comentarios se podra conocer lo que piensan y las razones por las cuales
no obtienen mas ganancias, ademas de responder a datos que serviran al

proyecto.

Instrumento de recoleccién

Las técnicas a implementarse dentro de la investigacion seran:

Cuestionario- Preguntas Abiertas y Cerradas (Encuestas y Entrevistas).

Poblacion

De acuerdo con Sampieri, Collado, Lucio y Perez (1998) el universo o
poblacion “Es el conjunto de personas, cosas o fendmenos sujetos a investigacion,
gue tienen algunas caracteristicas definitivas. Ante la posibilidad de investigar el

conjunto en su totalidad.” (p. 53).

Para lograr analizar la informacién que se desea obtener acerca de una
investigacion, es de total relevancia contar con una poblacién objeta de estudio,
siempre y cuando esta cumpla con las especificaciones hacia las cuales se dirige la

misma.

En este caso, debido al gran realce que actualmente ha tomado la
gastronomia en la ciudad de Guayaquil, la poblacién de restaurantes de comida
tipica ha tomado gran relevancia en la actualidad, puesto que gracias al Gobierno
Municipal de Guayaquil junto a siete escuelas gastronémicas crearon una feria
denominada “Feria Gastrondmica Internacional Raices”, donde en su ultima

ejecucion se obtuvo datos importantes sobre la cantidad de restaurantes
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tradicionales o también llamadas “huecas” que existen en la ciudad, recopilando asi
un total de mas de 550 restaurantes tradicionales o “huecas” de Guayaquil en
donde solo 47 fueron participes de la feria, las cuales 17 participaron por primera

vez en dicha feria.

Segun una publicacion en la pagina web del Gobierno Municipal de
Guayagquil indica que el Alcalde describid a la feria como un evento exitoso, que
tuvo un total de 58,515 asistentes en los cuatros dias de feria, $ 200,000 de venta
de comida en las 47 huecas patrticipantes, y un total de 16,500 platos tipicos

vendidos.

Con los datos presentados, se considera que la poblacién a estudiar en la
presente investigacion es a los duefios de los restaurantes tradicionales de
Guayaquil y a sus comensales. Determinando asi a la poblacion de duefios de

restaurantes tradicionales y sus comensales debido a los argumentos expuestos.

Tamarfo de la muestra

De acuerdo a Dieterich (2007) indica que:

Para determinar el tamafio de la muestra siempre se considera una
sola caracteristica de los individuos de la poblacion total. Esta
caracteristica puede ser economica o demografica. Por ejemplo: el
ingreso de las personas la escolaridad, la edad, el sexo. Siempre se
escoge una caracteristica que esta relacionada con las variables que
se consideran en el estudio. Esta caracteristica se llama fundamental

del muestreo. (p. 7).

Distintas razones indican que para realizar la investigacion debe
considerarse una porcion de la poblacion para poder estudiarse, a este
segmento se lo denomina muestra. Como se menciono la poblacién a
estudiar son los duefios de los restaurantes tradicionales comerciales de

Guayaquil.

De acuerdo con la publicacién realizada por el periédico del El

Universo (2015) indica que existen mas de 550 restaurantes tradicionales en
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Guayaquil en donde solo 47 fueron participes de la feria y que solo 40 eran
de Guayaquil los otros 7 al nivel nacional, con estos datos se concluye que
el universo o poblacién que se va a estudiar en la investigacion abarca los
40 restaurantes tradicionales de Guayaquil que participaron en la feria

raices, lo que se considera una muestra infinita.

A continuacién la formula a utilizar para la muestra a la que se enfoca

para la obtencion de la poblacién mencionada.

E*N pq
e?(N — 1) + k?pg

N: es el tamafio de la poblacion o universo (niumero total de posibles

encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que

asignemos.
e: es el error muestral deseado

p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la

caracteristica de estudio.
g: proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica

Una vez explicada cada item de la formula, daremos paso a la
realizaciéon de los célculos de las muestras que se va a obtener para el

proyecto.
Datos para clientes:
N: 2°350,915
k: 1,95
e: 5%
p: 50%

g: 50%
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Una vez que se obtiene los valores respectivos de cada item, se

procede a aplicarlos en la formula ya expuesta.

* 2% *
N 2350915*195%°0.50%0.50 N =385

0.50%(2350915-1)+1.95**0.50*0.50

Por ende es necesario estudiar a 385 comensales de Guayaquil en
esta investigacion, de los cuales se obtendra la informacion aplicandolas

técnicas explicadas anteriormente.

En cuanto al andlisis de los ofertantes, es decir, a los propietarios de
los establecimientos, se realizaron doce encuestas-entrevistas de los
cuarenta establecimientos participantes de la feria, las mismas que, fueron
divididas entre norte, centro y sur, realizandose cuatro encuestas-entrevistas
al norte, cuatro encuestas-entrevistas al centro y cuatro encuestas-
entrevistas al sur. Se determiné levantar el muestreo de esta manera,
puesto que, la realidad que tienen las huecas en los distintos sectores de la
ciudad es diferentes, pero, la manera de operar como hueca se deberia

estandarizar.

Tipo de muestreo

El tipo de muestreo utilizado para elaborar la investigacion es el
muestro aleatorio estratificado para una poblacién que pertenece al grupo de
muestreo probabilistico. La poblacion se dividira por grupos norte, centro y

sur con el fin de que ninguno de ellos sean escogidos disparejos.

Casal y Mateu (2003) acota que:
Se divide la poblacion en grupos en funcion de un carécter
determinado y después se muestrea cada grupo aleatoriamente, para

obtener la parte proporcional de la muestra. Este método se aplica
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para evitar que por azar algun grupo de animales este menos

representado que los otros.

También explica que el muestreo estratificado tiene interés cuando la
caracteristica en cuestion puede estar relacionada con la variable que
gueremos estudiar.Entonces el proceso que se realizara es de segmentar
por sectores la ciudad de Guayaquil, quedando dividida por norte, centro y
sur con el fin de que la mayoria sean tomados en cuenta y por la alta

manifestacion de restaurantes en Guayaquil.

CAPITULO 1

1. Evaluacién de la oferta gastronémica, teniendo como
referente a las 40 restauraciones comerciales tradicionales de
Guayaquil que participaron en la Feria Gastronomica Internacional
Raices 2015.

1.1. Evaluacion general
Segun Cappellletti (2004)

La evaluacion es una constante en nuestra vida. En las
interacciones cotidianas, en casa, en nuestra trayectoria
profesional o en nuestras actividades de ocio, la evaluacién
siempre se hace presente e incluye un juicio de valor sobre
nosotros mismos, sobre lo que estamos haciendo y también

sobre el resultado de nuestro trabajo. (p.9)

La restauracion comercial tradicional de Guayaquil pertenece
a uno de los segmentos comerciales encargados de brindar servicios
de alimentos y bebidas, con cierta caracteristica que es vender

platos tipicos y econdémicos, es por ello, la necesidad de evaluar las

30



técnicas utilizadas al momento de producir, servir y administrar para

mejorar las futuras experiencias del comensal.

Para poder realizar la evaluacion de las técnicas
administrativas utilizadas por la restauracién comercial tradicional de
Guayaquil es necesario conocer la realidad de como ellos funcionan
internamente. Por tal razén, se procedié a segmentar en tres zonas,
las cuales se denominaron como zona norte, zona central y zona sur
para poder alcanzar una mejor perspectiva de la realidad de las
huecas de la ciudad de Guayaquil, dicho esto, se determiné a

realizar encuestas-entrevistas a los propietarios de las huecas.

Uno de los puntos relevantes que se obtuvo en esta
investigacion, es la cantidad de visitas que los establecimientos de
restauracion comercial tradicional de Guayaquil tienen a diario,
puesto que, la aceptacion del comensal es prominente, segun la

figura a continuacion.

CLIENTES DIARIOS

100

m 50
=100
150
200
® 200 6 més

Figura 1: Clientes Diarios
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1.2.

Segun la figura presente, representa la afluencia de
comensales a diario que tienen los establecimientos de restauracion
comercial tradicional de la ciudad de Guayaquil. En los datos
obtenidos por las encuestas-entrevistas, se puede tener una
perspectiva de la afluencia diaria de comensales en las huecas de
Guayaquil. El porcentaje mayor que se observa en la figura es del
50% en el campo de 200 6 mas, y se toma como referencia para los
requisitos necesarios de clientes diarios que debe de tener el
establecimiento para poder generar los suficientes ingresos y sirva

para cubrir los gastos.

Debido a los porcentajes obtenidos, da hincapié a la
necesidad de establecer una evaluacion de las técnicas empleadas
por los establecimientos para mejorar la experiencia futura del
cliente. Es por ello, que se ha realizado un desglose de las 3 areas
(administrativa, produccion y servicio) que tienen los

establecimientos de restauracion comercial tradicional de Guayaquil.

Técnicas Administrativas.

Dentro de esta area, se ha tomado en cuenta ciertos puntos
referentes a las actividades diarias que normalmente realizan las
huecas, la cual, se ha obtenido una extensa informacion acerca de
las técnicas empleadas en dichas actividades, con el objetivo de,

poder realizar la adecuada evaluacion en las huecas de Guayaquil.

La investigacion se ha basado en 7 preguntas puntuales para
lograr la evaluacion de los establecimientos de restauraciéon
comercial tradicional de Guayaquil y se ha obtenido como resultado,
que las falencias mas representativas de las técnicas administrativas

empleadas en los restaurantes fueron: el manejo de la contabilidad
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del local, el manejo del inventario, la ausencia de organigramas y el

calculo del costo final de los platos.

Donde se muestra el poco tecnicismo usado para administrar

el local, puesto que, la contabilidad es manejada por el propietario y

muchas veces este no tiene el suficiente conocimiento para realizar

dicha actividad. También es necesario plantear la necesidad del uso

de procesos adecuados para el mejor manejo de inventario, debido

gue, la mayoria de las huecas lleva un control manual al momento de

realizar su inventario y muy pocas son las que emplean programas

como Excel para manejar su inventario.

Ademas, existe la necesidad de definir el adecuado método

para la designacion de las funciones del personal existente en el

local, segun el resultado en este punto de la investigacion, se ha

obtenido los siguientes porcentajes de la metodologia usada para la

delegacion de funciones.

HA DEFINIDO LAS
FUNCIONES DEL
PERSONAL EN SU
LOCAL

u S|
ENO

Figura 2: Funciones del personal

33

SI ES SI, DE QUE
MANERA

ORGANIGRAMA
0%

B ORGANIGRAMA

DELEGACI

B DELEGACION
ON

DIRECTA

DIRECTA
100%

Figura 3: Si es si, de qué manera



Con el grafico #2 junto al grafico #3 podemos analizar y llegar
a la conclusion que todas las huecas son manejadas y realizan sus
funciones de acuerdo a delegaciones directas del propietario. El jefe
0 propietario es el que dirige la empresa como tal y el encargado de
designar funciones al personal del negocio pero la manera correcta
de realizarlo es mediante la utilizacion de organigramas, lo que la
restauracion comercial tradicional de Guayaquil no ha implementado
en su estructura. La necesidad de crear areas, puestos y funciones
especificas indicadas en un organigrama es sustancial, para lograr

un mejor entendimiento de responsabilidades del personal.

Otro de los resultados mas relevantes que se obtuvo de la
investigacion, trata de, si existe la separacion en el manejo del dinero
personal con el que se genera en el negocio y los resultados fueron

los siguientes.

TIENE SEPARADO EL MANEJO DEL
DINERO PERSONAL CON EL QUE SE
GENERE EN EL NEGOCIO

H Si
® No

W A veces

Figura 4: Tiene separado el manejo del dinero personal con el que se genere en el negocio
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Esta pregunta se ha realizado para pautar un punto muy
importante que existe dentro de los establecimientos de la
restauracion comercial tradicional de Guayaquil, demostrando en la
siguiente figura la realidad sobre como es el manejo de los ingresos

personales, con los que son generados por el restaurante.

Se ha obtenido que el 67% de los negocios de restauracion
comercial tradicional de Guayaquil no separan el dinero empleado en
el negocio sobre los que son de uso personal, esto se debe a que,
en su mayoria los propietarios son los que manejan sus cuentas y no
le rinden cuentas a nadie mas que a ellos. Recalco, la necesidad de
plantear los procesos de manejo administrativos de las huecas de

Guayaquil mediante la formulacién de un manual.

1.3. Técnicas de Produccion.

Segun Deleg (2010)

Un proceso de produccién es un sistema de actividades que
se encuentran interrelacionadas de forma dinamica y que se
orientan a la transformacion de ciertos elementos. De esta
manera, los elementos de entrada (materias primas) pasan a
ser elementos de salida (productos), tras un proceso en el

gue se incrementa su valor. (p.18)

El &rea de produccion ha sido evaluada de acuerdo a las
modalidades de las huecas, es decir, se han establecido parametros
comunes para poder regularizar las técnicas necesarias al momento
de producir los platos. En la investigacion se ha localizado el uso de
técnicas inadecuadas para el correcto funcionamiento del
establecimiento de restauracion comercial tradicional de Guayaquil.

35



Las cuales, han sido denominadas como el inadecuado proceso de
seleccion del personal, la falta de industrializacién, la forma en como
realizan el abastecimiento de los productos y la falta de designacion
de las funciones al personal de cocina.

La técnica de abastecimiento de los productos que utilizan a
diario los establecimientos es manejado de la correcta manera mas
no eficiente, puesto que, la mayoria de los propietarios de las
huecas aceptaron que, su abastecimiento es comprar directamente
al mercado siendo ellos los testigos de la calidad y frescura de los
productos adquiridos. Esta técnica puede ser la correcta manera al
momento de cerciorar la calidad y frescura del producto, pero a su
vez quita tiempo dispensable para la realizacion de otras
actividades, por tal razén, lo adecuado es tener una fuente de
proveedores confiables previamente evaluados para la compray el

abastecimiento de los productos.

Segun la investigacion, la mayoria de las huecas no manejan
una industrializacién en su area de produccién, como lo indica el

esquema expuesto a continuacion.

QUE TAL INDUSTRIALIZADO ESTA SU
PROCESO DE PRODUCCION

MAQUINAS
PROFESIONALES
33%

MAQUINAS B MAQUINAS CASERAS
CASERAS

67% B MAQUINAS PROFESIONALES
(]

Figura 5: Qué tal industrializado esta su proceso de produccion
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El 67% de las huecas utilizan equipos caseros, es decir,
utensilios y maquinarias tales como licuadoras, cocinas, tostadoras,
cuchillos, etc. destinadas para el uso de cualquier persona en cada
uno de sus hogares, mas no los que han sido creado para el fin de

uso profesional.

Por otro lado, la industrializacion en dichos establecimientos
esta en auge gracias a los proyectos que la municipalidad ha estado
implementando, es por ello que, solo el 33% de las huecas manejan

magquinas y utensilios profesionales.

También, se ha evaluado la falta del organigrama del area
productiva, es decir, las huecas por abaratar costo de personal,
designan a cualquier persona que trabaje en el negocio a realizar las
funciones especificas para el area de produccion, es por eso que,

pueden existir casos antihigiénicos dentro de la zona productiva.

Otro punto que ha sido evaluado es el proceso de seleccion
gue tienen los establecimientos de restauracion comercial tradicional

de Guayaquil.

PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL DE
COCINA

CONTRATA GENTE
ESPECIALIZADA PUBLICACION
0% 0%

CONOCIDOS
42% m CONOCIDOS

B ENTREVISTA
ENTREVISTA
0%

RECOMENDADOS

CONTRATA GENTE ESPECIALIZADA

RECOMENDADOS M PUBLICACION
58%

Figura 6: Proceso de seleccion del personal de cocina
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1.4.

En el siguiente esquema, se puede analizar que los negocios
de restauracion comercial tradicional se inclinan mas por la
contratacion de personas recomendadas, ya sea, por amigos,
familiares o alguien de confianza que indique dicha persona es
buena para la cocina o que tiene buena saz6n para cocinar.
También, se puede observar la otra parte de seleccion es mediante
la eleccion de personas conocidas, que en su mayoria, son
familiares o amigos. Es por ello que, dentro de la propuesta de esta
investigacion deberia de existir un proceso de contratacion de
personal adecuado a los establecimientos de restauracion comercial

tradicional que tiene la ciudad de Guayaquil.

Técnicas para el servicio al cliente

El &rea del servicio al cliente ha sido evaluada de acuerdo a
las caracteristicas obtenidas de las huecas, es decir, factores en
comun pertenecientes a los establecimientos de restauracion
comercial tradicional de Guayaquil. Es importante aclarar que el
personal de esta area, es la primera impresién del trato del
restaurante al cliente.

En la evaluacion de esta area encontramos que el personal no
suele capacitarse peridodicamente o en su defecto no realizan ningun
tipo de capacitacion como lo muestra la figura a continuacion.
Ademas, esta falencia puede ocasionar que las técnicas empleadas
para cualquiera de las 3 areas sea desactualizada y perjudique al
restaurante al momento de atender y brindar el servicio de alimentos

y bebidas.
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EL PERSONAL TIENE CAPACITACION

uS|
mNO

Figura 7: El personal tiene capacitacion

Se puede observar que la mayoria de las huecas no invierten
en la capacitacion de su personal, puesto que, el resultado de las
encuestas-entrevistas es de 92% que no emplean dicha
capacitacion. Esto es un icono alarmante, ya que, la actualizacién en
técnicas de servicio, produccion o administrativo es importante si se
quiere crecer como empresa y sobre todo que el comensal tenga una
grata experiencia al momento de visitar las huecas de Guayaquil.

Continuando con la evaluacion, se realizo un analisis sobre la
separacion del personal de servicio con la de otras areas y los

resultados fueron los siguientes:
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TIENE SEPARADO EL PERSONAL DE SERVICIO
CON EL DE PRODUCCION

u S|
mNO

Figura 8: Tiene separado el personal de servicio con el de produccion

Segun el grafico presente, la restauracion comercial
tradicional de Guayaquil el 83% no tienen separado el personal en
las diferente areas del restaurante, es decir, el personal de
produccion también puede hacer la labor de brindar servicio al cliente
y viceversa. Esto es algo comun en las huecas, debido a que,
ahorran dinero al no contratar mas personal para el establecimiento
segun los propietarios de las huecas. También este factor se debe a
la falta de realizacion de organigramas de los negocios segun el
grafico #3.

Por otro lado, podemos observar que el 17% de las huecas de
Guayaquil tiene separado las funciones del area de servicio con el de
produccion, aunque esta no sea de la mejor manera, puesto que, el
método usado es por delegacion directa como lo muestra el grafico
#3, ayuda a separar las responsabilidades que existe en las
diferentes areas mas no plantearlas de manera formal mediante la

utilizacién de organigramas.
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Para culminar con esta investigacion, se analizo si las huecas
tenian bafos y el estado de ellos. En las siguientes figuras podremos

observar los resultados obtenidos.

POSEE BANO SU SI ES SI, DE QUE
LOCAL MANERA

uS| = MALO

B NO REGULAR B REGULAR

83%

Figura 9: Posee bafio su local Figura 10: Si es si, de qué manera

Mediante el siguiente grafico se puede analizar sobre cual es
estado en que se encuentra los bafios de las diferentes huecas de la

ciudad de Guayaquil.

Como podemos observar todas las huecas tienen un bafio
disponible al cliente como deberia de ser pero ¢ el estado en que se

encuentran los bafos es el adecuado para el comensal?

De acuerdo con esta investigacion el 83% de los bafios de las
huecas estan en un estado regular, es decir, que no constan de
todos los implementos para el uso adecuado (jabdn, papel higiénico,
toallas de papel desechables) o en otros casos el bafio no luce
higiénico para el comensal. Mientras que el 17% de las huecas
tienen los bafios en un estado bueno aceptable para el comensal
preocupandose de las necesidades del cliente.
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CAPITULO 2

2. Analizar el mercado y recolectar datos de las diferentes
categorias de restaurantes de la ciudad.

2.1 Estudio y recoleccion de datos del mercado

Para la realizacion de la propuesta final es necesario realizar
un estudio de mercado tal y como lo dice Remache (2012) “Es
estudio de mercado es el punto inicial para realizar la presentacion
de un proyecto, ya que con este se realiza analisis, técnicos,
financieros y econdmicos, puesto que recopila antecedentes para ver

la convivencia de producir para satisfacer una necesidad” (p.7).

Una vez establecido cual es el estudio de mercado, también
hay que abarcar el concepto de mercado, puesto que, es donde se
va a realizar la investigacion. Segun Cérdoba (2006) explica que “El
mercado es el punto de encuentro de oferentes con demandantes de
un bien o servicio, para llegar a acuerdos en relacién con la calidad,

la cantidad y precio” (p.147).

Para comenzar el analisis de mercado es necesario identificar
cual o que sera el mercado objetivo a estudiar. En este ensayo el
mercado que serda sujeto en investigacion y andlisis son los
ciudadanos de Guayaquil, debido a que, ellos son los clientes
potenciales de los establecimientos de restauracion comercial
tradicional de la ciudad.

Para la recoleccion de datos, se utilizé el método de encuesta,
la cual se obtuvo puntos referentes a la satisfaccion y experiencia
gue han tenido los comensales en dichos establecimientos, donde se
obtuvo datos importantes para sustentar la propuesta final de este

ensayo.
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Como principal pregunta, es necesario saber el método en
gue las huecas se dan a conocer al publico y a su vez si esta fue
receptada de la forma esperada. Es por eso que, se hara el analisis
de los resultados obtenidos en la figura siguiente.

COMO SE ENTERO DE LAS HUECAS

ETV MPRENSA ®ERADIO APP MOVIL M INTERNET BAMIGOS ®OTROS

Figura 11: Como se entero de las huecas

El grafico que se observa a continuacion presenta datos
explicitos de como la restauracion tradicional de Guayaquil logra
llegar a sus comensales, es decir, los diferentes tipos de publicidad
gue puede llegar a tener las huecas. Presentando como mayor
porcentaje al 57% en el area de publicidad indirecta denominada
amigos/familias, la cual, es uno de los métodos mas efectivos para
dar a conocer un lugar o establecimiento.

Es necesario recalcar que, este método de publicidad que
predomina en las huecas es muy efectiva y sobre todo da la
seguridad al comensal de que dicho establecimiento es de buena

procedencia, ayudando al rapido crecimiento.
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Existen otros métodos de publicidad como tv, internet, radio,
prensa, entre otros, pero la realidad es que, dichos métodos
ameritan una gran inversion de capital que muchos de los
establecimientos no consideran en su presupuesto, de tal manera
gue, es necesario mantener la fidelizacién de los comensales al

establecimiento, mediante el adecuado servicio al cliente.

Una vez analizado de como se da a conocer los
establecimientos de restauracién comercial tradicional de Guayaquil,
es necesario saber los dias que mas frecuentan los comensales a
dichos establecimientos, es decir, que es indispensable conocer los
dias de la semana que tiene mas demanda para el consumo de

alimentos y bebidas.

Para comprender de una mejor manera se ilustrara los
resultados mediante la utilizacién de una figura que sera expuesta a

continuacion.

é¢Cuando sueleir a las Frecuencia de visitas
1% 0%

huecas?

‘ ‘ ‘ M diariamente M varias vec a la sem.
H1lvesalasem varias vec al mes
DESAYUNO

| i | B 1vesal mes M varias vec al aflo

B 1 ves al afio o menos M es la primera ves

= LUNES-VIERNES = FINES DE SEMANA B nunca he estado

Figura 12: Cuando suele ir a las huecas Figura 13: Frecuencia de visitas
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Se puede comprobar a través de este método estadistico la
frecuencia de visitas que tiene la restauracion comercial tradicional
de Guayaquil, la cual denota su mayor afluencia de clientes los

fines de semana, ya sea para desayuno, almuerzo o cena.

Se demuestra en el presente grafico que el comensal
guayaquilefio si es participe del consumo de la gastronomia que
brinda Guayaquil, por lo tanto, es de total relevancia adecuar los
establecimientos de restauracion comercial tradicional para mejorar

la experiencia del cliente.

La frecuencia de visitas que realizan los comensales a los
establecimientos de restauracion comercial tradicional de Guayaquil
teniendo como base, diferentes puntos que abarcan desde la opcion
diariamente hasta la opcion que nunca han visitado dicho

establecimiento.

Las frecuencias con mayores visitas segun la figura #13 son:
una vez a la semana y varias veces al mes con el mismo resultado
del 21%, es decir, que la fluidez de visitas a las huecas consta de una

gran demanda por el comensal guayaquilefio.

Por ultimo, es necesario analizar el grado de satisfaccion que
tienen los comensales al culminar su visita en los establecimientos de
restauracion comercial tradicional de Guayaquil, puesto que,
dependiendo de los datos obtenidos se tendra una perspectiva de la

aceptacién por parte de los comensales a las huecas de Guayaquil.
Por tal razon es indispensable analizar mediante la utilizacion

de un esquema estadistico, los resultados obtenidos por dicha

investigacion.
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GRADO DE SATISFACCION GENERAL

Comple. Insatisfe.  comple. Satisfe.
1% 11%

Satisfecho

N |
orma 35%

48%

Figura 14: Grado de satisfaccion general

Se puede observar en el siguiente grafico los diferentes
porcentajes de satisfaccion que tienen los clientes al momento de
visitar las huecas, segun la encuesta previamente realizada.

Siendo el 48% como el mayor porcentaje, tenemos que la
satisfaccion de los comensales es normal. Se podria decir que el
rango medio es satisfecho con un 35% de porcentaje, indicando que
a pesar de no ser un restaurante de lujo, el comensal se lleva un
buen grado de satisfaccion al momento de visitar las huecas.

Los porcentajes mas bajos que presenta el grafico son de un
grado de satisfaccion muy bajo, demostrando la aceptacion hacia las
huecas en la ciudad de Guayaquil.

Para lograr la adecuada evaluacion de la satisfaccion de los
comensales, se procedio a realizar una tabla que contenga
parametros de las actividades mas comunes realizadas en los

establecimientos de restauracion.
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Tabla 1: Parametros para evaluar la satisfaccion del cliente

NO

Parametros

Los platos
son servidos
calientes y
frescos

El menu fue
sencillo de
entender

La calidad de
la comida es
excelente
Los
camareros
hablaban con
claridad

Los
camareros
fueron
amables y
respetuosos
El precio fue
correcto

Los platos
son sabrosos
El interior del
restaurante
estaba limpio
El exterior del
restaurante

estaba limpio

Complet.

Satisfecho

19%

15%

17%

23%

17%

15%

14%

18%

25%

Satisfecho

46%

46%

42%

41%

41%

41%

40%

39%

38%

Neutral

31%

25%

33%

33%

33%

32%

31%

34%

34%

Insatisfe

cho

3%

3%

7%

7%

7%

6%

5%

9%

12%

Complet.
Insatisfe
cho

1%

1%

1%

1%

1%

3%

3%

2%

1%

47




10

11

12

13

14

Me tomaron
la nota sin
errores

El camarero
fue paciente
tomando mi
nota

Me sirvieron
rapidamente
La
disponibilidad
de salsas,
utensilios,
servilletas..
fue correcta
El menu tiene
una amplia

variedad

17%

17%

19%

13%

16%

37%

36%

31%

31%

30%

37%

37%

38%

36%

44%

8%

9%

14%

13%

10%

2%

2%

2%

3%

2%

Tomando en cuenta la presente tabla, se puede analizar los
motivos 0 parametros que generan la satisfaccion del cliente, la cual,
se ha organizado en forma descendente teniendo en cuenta los
resultados de satisfaccion.

Por lo que, los siete primeros parametros se puede apreciar un
alto grado de satisfaccion por el cliente, los parametros restantes
aunque en algunos el grado de satisfaccién es mayor, los grados
neutral e insatisfaccion son de cifras que ameritan ser objetivo de
mejora para poder llegar al grado de satisfaccion que el cliente
amerita.

Por tal razon, la unificacion de técnicas administrativas,
productivas y de servicio dentro de un manual es importante, puesto
gue, este servira de guia para el adecuado funcionamiento de las
actividades dentro de los establecimientos de la restauracion

comercial tradicional de la ciudad de Guayaquil.
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CAPITULO 3

3. MANUAL DE TECNICAS ADMINISTRATIVAS DIRIGIDO A LOS
ESTABLECIMIENTOS DE RESTAURACION COMERCIAL
TRADICIONAL DE GUAYAQUIL

3.1. Area Administrativa

Manejo de dinero

Antes de comenzar, para un correcto manejo de dinero se debe
revisar las finanzas tales como los ingresos y los egresos, ya sean,
presentes como futuros. Se debe de elaborar y guardar un registro de todos
los gastos, ya sea semanal o mensual preferible en digital y en archivadores.

Teniendo en cuenta las prioridades en el gasto.

Un sistema financiero solido y eficiente es imprescindible para
alcanzar tasas de crecimiento economico adecuadas y sostenidas. (eumed,
s.f.)

Segun Velastegui (2013) El proceso para el correcto manejo de

dinero es tener:

» Un encargado de recibir el fondo de caja diario

» Una persona responsable de cerrar las cuentas en el
sistema después de que han sido cobradas

» Se debe de contar siempre con dinero en efectivo para la
entrega de cambio justo sin perjudicar al cliente y al
establecimiento.

> Realizar el cuadre diario de caja después de su turnoy
entregarlo al administrador

» Facturar cada una de las mesas que se han abierto.

Es necesario que se maneja una caja chica para controlar los gastos
menores, ya sea en efectivo o por medio de tarjeta. Es muy importante ya

gue se necesita contabilizar para el momento de declarar los impuestos.
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Los tipos de gastos que se tiene para manejar una caja chica es la
compra de materiales de cocina, reparaciones menores del establecimiento,
etc. Es necesario puntualizar que la caja chica solo debe ser usada para
gastos administrativos del restaurante, es decir, queda totalmente prohibido

el uso del dinero existente en la caja chica para gastos personales.

Compras

Se debe de disponer de la materia prima requerida al menor costo posible
siempre y cuando sea de la mejor calidad para su produccién y venta.
Teniendo en cuenta que se debe de disponer lo suficiente para enfrentar lo
que pide la demanda de nuestros comensales y que la produccion funcione.

Segun Guiltinan (1998) La principal determinante para comprar una
forma o clase del producto es la percepcion que tiene el comprador sobre la
utilidad del producto o servicio, para una 0 mas situaciones de uso.

El proceso de una buena compra consta de cuatro aspectos:

1) Los requerimientos del area de produccion.
2) El punto de reposicion.
3) Los articulos de mayor cuidado.

4) La fluctuacion de precios de adquisicion.

Al momento de hacer la compra de la materia prima hay que tratar de
no excederse en cosas innecesarias, solo en lo que se va a consumir en
cierto periodo, puesto que, podemos tener una gran pérdida de producto

innecesario y afectaria a la venta y produccién.

Manejo inventario

El manejo de inventario debe de estar siempre en movimiento. Hacer

un seguimiento del inventario es necesario e importante para los
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administradores de los restaurantes, teniendo en cuenta qué alimentos tiene
una gran demanda y acerca de los suministros de cocina que requieren

repuestos.

Sin embargo, un control adecuado de las compras de los productos

evitara excesos e insuficiencias.

Hay que tener conocimiento acerca de la capacidad maxima y minima
de almacenamiento, ya que es indispensable y hasta se podria evitar la

caducidad de los productos.

Segun Gonzalez (2013), en los procesos del manejo de inventario se

debera de llevar un libro de contabilidad que contenga:

La descripcion del articulo
Precio de venta

Precio de costo

Cantidad recibida
Cantidad vendida

Existencia fisica

YV V. V V V V V

Fecha de compra
> Proveedor
Se puede manejar un inventario por medio de hojas de célculo en
Excel o en digital ya que es necesario y til llevar un registro real, se debe
de realizar un control en determinado periodo, ya sea semanal, mensual,

semestral o anual.

Capacitacion de empleados

Al momento de proponer una capacitacion al personal para brindar
una adecuada atencion al cliente, implica diagnosticar las necesidades de
capacitacion de dicha &rea determinando las diferentes estrategias que se
apliguen en la capacitacion, teniendo como resultado un factible programa

de capacitacién hacia el personal acerca de la atencién al cliente.
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Para el proceso de la capacitacion al personal se debe de tener en

cuenta:

» Preparacion del personal para la ejecucion inmediata de las
diferentes tareas que se indique.

» Dar oportunidades, no solo en su puesto actual, sino
también en otras funciones que pueda ser considerada.

» Tener en cuenta la actitud de las personas, para crear un
clima mas agradable entre los empleados, aumentar su
motivacion con premios, viajes, elogios.

» Lograr que su comportamiento que sea el adecuado, con el
fin de mejorar las relaciones interpersonales entre todos los

empleados.

La exigencia de la creacidn de estrategias para innovar, informar y
orientar a los empleados de un establecimiento es importante para los
empleados y el restaurante haciendo posible claro su trabajo, puesto que,
sin la capacitacion pierden eficiencia y productividad, por falta de

conocimiento e informacion.

Seguridad

Cada vez es mas frecuente la visita hacia las huecas, y no solo se
debe ofrecer a los comensales una buena limpieza del establecimiento,
calidad y presentacion de alimentos, sino también seguridad contra
incendios e inseguridad.

Por muchos antecedentes los comensales tienen una sensibilidad por
la seguridad en las huecas tanto como incendios y como robos, ya que se
ha vuelto una tendencia en los restaurantes el problema del robo.

La Corte Penal Internacional, (CP196 EN SU ART. 21.1.1 B),
establece que en todos sus recintos y recorridos de evacuacion, se dotaran

con instalacion de alumbrado de emergencia.
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Trata de que cuando el alumbrado falla se deberia de disponer de

baterias de emergencia durante un tiempo necesario para poder evacuar.

pasos

En los procesos de seguridad hay que tener en cuenta los siguientes

YV V V VYV V

Y VY

Todos los restaurantes deben de contar con los equipos
para extincion de fuego.

Un sistema de deteccion de incendios que active la
alarma y tengan la opcion de utilizar los equipos de
extincion.

Una via de escape protegida y sefalizada.

Sefaléticas

Recomendaciones necesarias e importantes

Camaras de seguridad para prevenir asaltos.

Estar en alerta cuando los empleados abran y cierren el
negocio.

Contar con una alarma antirrobo

Dar instrucciones a los empleados de como deben de

comportarse ante un robo o incendio.

Comercializacion: marketing y promociones

La publicidad es necesaria para cualquier negocio, la mejor manera

gue hacerlo es por medio de promociones atractivas. De esta manera el

comensal no solo disfrutara de los alimentos, sino que también cuenta con

una promocién que lo hara regresar al establecimiento.

El proceso de comercializacion y promociones cuenta con una

demanda y estudio para descubrir los deseos del comensal y obtener la

satisfaccion del cliente.
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» El estudio de los comportamientos, habitos y motivacion
de los compradores

La investigacion

Las caracteristicas de los productos

Creacion y perfeccionamiento de canales de distribucion

La comunicacion

YV V V V V

La creacion y mantenimiento de servicio post-venta

Existen muchas estrategias que se podrian aplicar como las redes
sociales, volanteo, vallas publicitarias, recomendaciones de amigos, prensa,
tv, etc. También existen fechas especiales que las personas deciden comer
fuera, y es ahi, donde los establecimientos deberian de aprovechar y hacer
promociones especiales, dando un pequefio presente a los comensales,
dando a entender que ellos son lo mas importante para la empresa. Se
podria hacer una decoracion dependiendo de la fecha de celebracion,
incluso hasta hacer méas atractivos los menu, teniendo un volumen de venta

aceptable.

Mantenimiento de instalaciones

Es un conjunto de actividades dirigido a mantener, restablecer y
conservar las condiciones de seguridad en el funcionamiento, puesto que,

se debe de realizar chequeos periddicos a los equipos.

La importancia de especificar que el comensal exige calidad en las
instalaciones en términos de conservacion y limpieza, ya que desde su
instalacion ya comienza su lento deterioro por ciertos factores y pueden ir en

contra de la imagen de seguridad que se transmite en el establecimiento.
Los procesos que se encuentran son los siguientes:

» Se debe de definir rutinas de mantenimiento preventivo
de todas las instalaciones

» Lalimpieza de las instalaciones periédicas
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» Los equipos de cocina tenerlo en el mejor estado

» Tener un control con el personal técnico acerca del uso
adecuado de los suministros y repuestos.

» Lubricacion

> La electricidad

El mantenimiento que se debe de dar a las instalaciones tiene que ser
confiable y ser capaz de mantenerse en un buen estado sin que se
interrumpa en horarios de atencién al cliente y que las reparaciones no sean

costosas.

Hay que tener en cuenta el riesgo que se puede tener al momento
gue se presente una anomalia por causa de una mala instalacion, ya que se

pone en riesgo al comensal o puede generar una queja del cliente.

3.2. Area de Servicio al Cliente

SELECCION DEL PERSONAL

Segun Alles “La seleccion es una actividad de clasificacion donde se
escoge a aquellos que presentan mayor posibilidad de adaptarse al cargo

ofrecido para satisfacer las necesidades de la organizacion” (p.103).
Procesos a seguir para la correcta seleccion del personal.

e Necesidad de personal para cubrir un puesto de trabajo.

e Solicitar personal.

e Recoger informacién del perfil vacante.

e Verificacion de la descripcion del puesto.

e Analizar el actual personal que constituye la organizacion.

e Determinar si se realiza una indagacion interna del negocio.
e Determinar las fuentes para reclutar personal externo.

e Revision del perfil de los postulantes.

e Entrevistar a los postulantes.

e Elaborar y presentar los informes sobre los postulantes finales.
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e Seleccionar al postulante final.

e Avisar a los postulantes que no pasaron el proceso de
seleccion.

e Presentar la oferta al postulante.

e Firmar contrato.

e Capacitacion e induccion.

Estandarizacién de recepcion de comensales

Existen dos momentos cruciales dentro de un restaurante el primero
es la llegada del comensal y su partida. Por tal razén, es necesario
reconocer cierto proceso en el cual pueda servir de ayuda para brindar una

mejor experiencia desde la llegada del cliente.

El personal de servicio al cliente debera de tener en cuenta los
siguientes pasos para la recepcion de comensal dirigido a los

establecimientos de gastronomia comercial tradicional.

e Debe de ser diario la correcta predisposicion para la recepcion
de comensales del restaurante.

e Dar una calida bienvenida y cerciorarse de que los comensales
tengan donde sentarse.

e Sugerir al comensal la especialidad del dia, bebidas y los
entrantes correspondiente

e Dar un lapso de tiempo de aproximadamente 5 minutos para
gue el cliente decida sobre su pedido con calma, o hasta ser
llamado por el comensal.

¢ Realizar latoma de comanda, llevando a la mesa las bebidas y
ofrecer ayuda con el menda.

e Preguntar si desea alguna entrada antes de servirse.

e Repetir el pedido para verificar que no haya errores.
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Pasar la orden a cocina, cabe recordar que no se debe de
sobrepasar los 10 minutos desde que se hizo la toma de
comanday se realiza el servicio a la mesa.

Al momento de iniciar el servicio, habria que revisar lo
solicitado por cada cliente antes de llevarselo para servirlo
correctamente.

Distribuir los pedidos en el orden de que se tomé la nota.
Cuando estén todos los comensales con sus platos, preguntar
¢algo mas que pueda servir o ayudar?

Se debe de revisar la mesa asiduamente, pero tratando de no
interrumpir al comensal, sino, buscar el momento preciso para
saber si todo esta bien o si desean algo mas.

En el caso de que el cliente desee algo mas (servilletas,
postre, bebidas, etc) llevar lo mas pronto posible.

Estar todo el tiempo atento durante el servicio, ya que, el
comensal puede tener una peticion o necesidad y se debe de
anticipar ante dicha circunstancia.

Retirar los utensilios innecesarios que haya en la mesa.

Estar pendiente de cualquier sefial que haga el comensal, para
su pronta atencion.

Sugerir el postre del dia y si el comensal no desea, se podria
sugerir café o té.

Al momento que se pida la cuenta no debe de demorar méas de
3 minutos.

Verificar la cuenta antes de ser entregada al comensal.
Entrega de la cuenta, dando a conocer las modalidades de
pago.

Realizar factura o nota de venta, segun lo que requiera el
comensal.

Despedir al comensal con una sincera sonrisa y agradecer por

Su Visita.
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Protocolo de atencién

Una de las principales caracteristicas por las cuales las empresas son
exitosas, tiene que ver con la adecuada manera en la que se atiende al
cliente, puesto que, esto facilita la fidelizacién del comensal al
establecimiento, debido a la experiencia que se otorgue en su visita.

Por tal motivo, es relevante mencionar normativas que sirvan como
puntos de referencia para el mejoramiento del proceso de protocolo en la

atencion al cliente.

e Tener la capacidad y la predisposicion de dar una buena
atencion al comensal.

e Tener siempre una sonrisa sincera

e Ser amable, positivo y atento

e Hacer que el comensal se sienta importante

e Dar sugerencias utiles

e Utilizar un tono de voz adecuado.

e Emplear el sentido comun

e Dar las respuestas adecuadas en situaciones conflictivas.

¢ |dentificar cualquier tipo de anomalia

e Tener paciencia a la hora de tomar el pedido

e No discutir con el personal delante de los comensales.

e Dar un buen servicio.

e Dirigirse con respeto a los comensales.

e Poner empefo en tratar de analizar al comensal e identificar
sus necesidades.

e Mantener una imagen profesional la cual emita seguridad.

e Tener la predisposicion al momento de atender y resolver
inquietudes de los clientes.

e Siempre encontrar la solucion necesaria ante cualquier

situacion, jamas diga no.
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e Poner toda la atencion necesaria al cliente

e Hablar con claridad.

e Usar los reclamos como oportunidad de mejoramiento.

e Ser cortés con sus compafieros

e Mantener la unién de equipo al momento de trabajar

e Mantener la constancia en las capacitaciones en base de
prestacion de servicio, protocolo y etiqueta.

e Despedir al cliente y agradecerle por su visita, invitdndolo a
volver pronto.

e Sies un comensal frecuente procurar identificarlo por su
nombre de manera respetuosa y en caso de tener

requerimiento especificos anticiparseles.

Procesos para responder frente a reclamos

En un restaurante, existen algunas situaciones donde el comensal
muestra actitudes especiales con respecto a la satisfaccion del servicio
recibido, de tal manera que, en estas situaciones se necesita de mucho
sentido comun, para ser capaces de resolver cualquier queja del comensal.
En estas ocasiones, aunque sean diferentes los casos, existen algunas
normas para prevenir que un minimo problema se transforme en uno mas

grande. Por eso se presenta los siguientes pasos a seguir:

e Atienda al comensal sin interrumpir, jamas se debe de hacer
polémica con el comensal, inclusive si €l no tiene la razén, no
se debe de pretender de convencerlo de aquello.

e Siempre justifiquese, a pesar de no estar de acuerdo con el
reclamo. Acordarse que el comensal ha venido a su
establecimiento para deleitarse de la comida y una experiencia
grata. Si el comensal esta incOmodo y tiene la razén para
guejarse, se hace imprescindible una disculpa y
compensacion.

e Aclarele al comensal que comprende cOmo se siente.
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e Mencione lo que va a hacer para resolver el incobmodo
momento y el tiempo que demorara.

e Sefale que usted se ocupara personalmente para dar un
arreglo.

e De las gracias al comensal por manifestarle su disgusto. Esto
indicara a sus comensales que el tema de su queja es
primordial para usted y que anhela darle solucién para que

estén satisfechos, de manera que retornen al establecimiento.

¢ Nunca se debe permitir que un comensal se retire
decepcionado del establecimiento, si el inconveniente no ha
sido resuelto, es necesario que informe al superior, puesto
que, el tendra la solucion adecuada.
Todo este proceso se lo puede resumir en una metodologia
denominada EDSA, la cual, sirve para la resolucion de reclamos o

insatisfacciones declaradas por el comensal o cliente. Dichas siglas

significan:
e Escuchar.
e Disculparse.
e Satisfacer.
e Agradecer.
3.3. Area Operativa

Creacion de menu/carta

MENU

Un menu esta constituido por una combinacion de platos que
establecen una comida, siendo esta la base de un restaurante, puesto que,
la finalidad de dicho establecimiento se enfoca en el expendio de alimentos

y bebidas a un publico en general.
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CARTA

Es una de las herramientas mas utilizada y primordial dentro de
cualquier negocio gastronémico, puesto que, es una parte fundamental en la
que el comensal escogera los alimentos que va a consumir. La carta es el
medio que tiene el cliente para lograr una comunicacion efectiva entre él y el
restaurante, por ende, este debe de ser claro y conciso al momento de ser

leido para lograr ofertar los productos del local.
La carta consta de dos caracteristicas principales:

. Conseguir la atencion del cliente lo mas rapido posible y
con facil entendimiento, de lo contrario el comensal puede optar por

retirarse del establecimiento.

. La carta hace que el comensal acceda a una posible

eleccion de platos segun los gustos, necesidades y su economia.
DIFERENCIA ENTRE MENU Y CARTA

El menu tiene como caracteristica principal ofrecer al cliente un
conjunto de platos cerrado, elaborado por los establecimientos diariamente,
por otro lado, la carta tiene como caracteristica principal ofrecer una amplia
gama de platos en donde suele estar inmerso el menu del dia. La carta
permite la eleccidn de varios tipos de comida al momento de realizar el
pedido, mientras que el menu solo permite una eleccion. El menud ya consta
de un precio definido, mientras que la carta tiene mayor variacion en sus

precios que responde al costo de produccién de cada oferta.

Desde el punto de vista de la administracién

. Color: debe de presentar armonia y colores que
contrasten
. Variedad: debe de constar con una amplia gama de

platos, evitando la exageracion de platos expuestos.

Guia de higiene del personal operativo.
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Cuando enjuagar las manos: El simple hecho de lavarse las manos
evita un sin niumeros de contagios de gérmenes que existen en nuestro
alrededor, sin embargo, muchos de los trabajadores que manipulan
alimentos no lo realizan con la frecuencia requerida ni de la manera

adecuada.

A continuacién una guia en donde detallara las veces que se deberia

de lavar las manos el personal que manipula alimentos o bebidas:

e Al disponer del tocador.

e Al momento de operar con alimentos crudos, ya sea antes
o después.

¢ Al momento de acariciar su rostro, cabello o alguna parte
del cuerpo.

e Después de toser o estornudar.

e Después de ingerir alimentos o fumar.

e Después de que termine de usar algun quimico que altere
la salubridad de los alimentos.

e Después de retirar los desperdicios y basura del
establecimiento.

Seguido de dicho proceso, es necesario explicar la correcta forma de
como el personal se debe de lavar las manos ante cada situacion antes

mencionada.

Segun la Organizacion Mundial de Salud es necesario conllevar los

siguientes pasos ilustrados en la imagen a continuacion.
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m Duracién de todo el procedimiento: 40-60 segundos

® 2 B

Méjese las manos con agua; Daposite en la pakma de la mano una Frotese las palmas de las manos
cantidad de jabon suficiente para cubrir  entre s;
todas las superficies de las manos;
Frotese la palma de la mano derecha Frotese las palmas de las manos Frotese el dorso de los dedos de
contra el dorso de la mano i2quierda entre si, con los dedos una mano con la palma de Ia mano
entrelazanco los dedos y viceversa, entrelazados; opuesty, agarrdndose los dedos;
/9( 8
Frotese con un movimiento de Frétese ka punta de los dedos de la Enjuaguese las manos con agua;
rotacion el pulgar izquierdo, mano derecha contra la palma de la
atrapandolo con la palma dela mano izquierda, haciendo un
mano derecha y vicaversa; movimiento de rotacién y viceversa;

Séquese con una toalla descchable; Sirvaso de Ia toalla para corrar o grifo;  Sus mianos son soguras.

y Organizacion Seguridad del Paciente | SAVE LIVES

[ Mundial de Ia salua (W AL ANER BTV PR A ATRSTION BAR 180 W0 Clean Your Hands
Fuente: Organizacion Mundial de la Salud, Octubre 2010.

Figura 15: Proceso de como lavarse las manos

A continuacién una breve explicacion en forma de proceso de como

se debe lavar las manos adecuadamente.

1. Mojar las manos en abundante agua lo suficientemente
caliente que pueda resistir.

2. Suministrar una cantidad adecuada de jabdn que abastezca
toda la superficie de la mano.

3. Restregar con fuerza las palmas de las manos,
entrelazando los dedos.
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4. Usando la palma de la mano como base, restregar las ufias
sobre la palma de la otra mano y viceversa.

5. Limpiar las manos con abundante agua.

6. Cerrar el grifo usando un papel desechable limpio.

7. Secar las manos con un papel desechable limpio.

El personal operativo debera de tener en cuenta el aseo personal al
momento de trabajar con alimentos y bebidas, de manera que, certifica que
los productos utilizados dentro de la cocina no sean sujeto de contaminantes
gue perjudiquen la salud del comensal y a su vez la imagen del

establecimiento.
Como puntos clave del aseo del personal tenemos:

Manos pulcras: Tener las manos limpias es la principal caracteristica

en la guia para tener una adecuada higiene dentro del establecimiento.

Aseo diario: Aungque se lea de mas mencionar el aseo diario como
punto clave, muchos de los trabajadores suelen descuidar dicho punto, la
cual, es importante cuidar el aseo, ya sea por la salud de la persona o para

la manipulacion de los alimentos que realizara dentro de sus horas de labor.

Presentacidn corporal: es bueno recalcar sobre el uso de
desodorantes y perfumes, puesto que, son necesarios para dar una mejor
presencia, el uso excesivo podria ocasionar mezclas de olores al momento
de manipular alimentos. También, es necesario la prohibicion de reloj, anillos
dentro de la cocina. Otro punto importante, es de mantener las ufias cortas y
limpias sin esmalte. Por Gltimo es necesario cargar siempre el cabello
protegido por alguna tipo de gorro o malla que evite la caida del cabello en

los alimentos o bebidas.

La exigencia del uso de uniforme: El uso completo e impecable del
uniforme es imprescindible al momento de trabajar, debido que una
presentacion anti-higiénica ante el comensal significaria puntos menos a la
imagen del establecimiento y fuera motivo de inseguridad al momento de
querer ingerir los productos finales. En el caso de los hombres tener pulcro
del delantal o chaleco es de vital importancia y en el caso de las mujeres

tener la correspondiente malla junto a su cabello recogido.
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Gestos no permitidos dentro de la cocina: se refiere a gestos o
acciones no permitidos a las acciones fuera de lugar dentro de un
establecimiento de comercializacién de alimentos tales como fumar, ingerir
sustancias psicotropicas, gomas de mascar, ingerir alimentos dentro del
horario de trabajo, andarse en el rostro ni manipular el cabello o tener las
manos dentro de cualquier compartimiento de la vestimenta, puesto que,

dichas acciones son estimadas como antihigiénico.

Mesura: el comportamiento que necesita tener el personal operativo
durante las horas de trabajo, deben de ser las adecuadas para evitar
cualquier accidente o problema. Como principales acciones no deseadas
tenemos gque no se debe arrimar en los muros del establecimiento, no se
debe de manipular inadecuadamente las herramientas y utensilios, al
momento de desplazarse con cuchillo a mano es necesario llevar con

cuidado y la hoja apuntando siempre hacia abajo.

Limpieza del &rea de trabajo: al culminar con las horas establecidas
de trabajo es necesario el aseo de dicha area utilizada por los procesos
alimenticios efectuados, de tal manera que, se pueda observar higiene y
seguridad. La limpieza del area se debe efectuar cada vez que esta sea

requerida y realizar al menos una vez al dia la desinfeccion.

Verificacion y desinfeccidon de las herramientas: es necesario la
verificacion de los diferentes utensilios o herramientas existentes dentro de
la cocina, puesto que, estos suelen almacenar residuos en el interior. El
correcto mantenimiento de la higiene dentro de la aérea de cocina es
primordial, ya que, ayuda a la salubridad del espacio en donde se elaboran

los alimentos.

Métodos de limpieza

Existen algunos métodos fisicos en la que podemos utilizarlos de

manera independiente o junta, tales como, limpieza a calor, fregaderos a
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presion, aspiradoras industriales. También existen otros métodos de

limpieza empleando quimicos como desinfectante, acidos, entre otros.

Para realizar la adecuada limpieza se debe de tomar en cuenta las
diferentes condiciones que puedan existir, es por eso, que a continuacion

estableceremos los siguientes parametros:

e La condicidn que se encuentre a quitar la mugre o suciedad.

e Eltipo de zona a desinfectar.

e Los utensilios utilizados para la desinfeccion.

e El nivel de consistencia del agua.

e El nivel de desinfeccion necesario.

Una vez tomado en cuenta las diferentes condiciones que pueden

existir en un area es necesario establecer un proceso del cual sirva de
ayuda para la correcta desinfeccion. A continuacion dicho proceso a

redactar:

e Extraer los desperdicios voluminosos de la zona.

e Suministrar una porcion de detergente que amerite el tamafio
de la suciedad para separar la capa de mugre y bacterias,
manteniéndolas sumergidas.

e Lavar con agua para sustraer la mugre separada y el restante
detergente.

e Continuar con algun otro método de desinfeccion, ya sea,
fisico o quimico siempre y cuando el fabricante no dicte lo
contrario.

Los procedimientos de desinfeccion y limpieza que son desarrollados
de la correcta manera aportan a que el producto final sea mas saludable
para el consumidor y al mejoramiento de la calidad del mismo. Es por tal
razon que se debe de conservar el proceso de limpieza dentro del

establecimiento.
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Puntos clave donde realizar limpieza:

Establecimiento: La limpieza de los establecimientos se realizan por

el método de restregado o el de barrido con abundante agua (jamas

realizarlo en seco) de manera que sirva para eliminar la mugre que se

encuentra en la superficie, prosiguiendo a cepillar con detergentes que

abarquen sustancias para la desinfeccion, permitiendo la ejecucion del

efecto de desinfeccion en un periodo indispensable.

Utensilios y equipos: los utensilios y equipos se deben de limpiar

cada vez que sea necesario, la cual sera realizado por el método de

restregado, a través del uso de los detergentes y desinfectantes e

inmediatamente se continua con el debido secado.

Instrucciones para el correcto uso de sanitizacion.

Debe de realizarse inspeccion del establecimiento, cada una o
dos veces al mes para establecer cual es el estado en que se
encuentra.

Cualquier zona que tenga o forme parte en trato de los
alimentos, incluyendo equipos y utensilios, deben de
desinfectarse y limpiarse al comienzo, durante (si es
necesario) y al terminar el proceso de utilizacion.

Todas las zonas que sean usadas para el almacenaje de las
materias primas que sean de baja humedad, deben de
permanecer en un estado higiénico y seco.

Todo restaurante tiene la obligacién de llevar un archivo de
gue contengan las fichas de los productos quimicos que hayan
sido usados en el proceso de sanitizacion (plaguicidas,

desinfectantes, etc).

Control de plagas

Se debe de realizar por lo menos 1 vez al mes la debida
inspeccion de plagas para evitar futuros nidos de plagas y la

expansion del mismo.
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e Se debe manejar registros de todas las actividades realizadas
y tener un control de los plaguicidas usados, la veces
realizadas y a qué tipo de plaga se requiere controlar

e Cualquier plaguicidas que tenga el establecimiento o haya sido
usado por el mismo, debe de tener un registro que verifique la
autorizaciéon de uso por el gobierno de Ecuador.

e Es necesario que exista una rotacion en cuanto el uso de los
plaguicidas, puesto que, esto evita la resistencia del mismo.

e Los horarios de aplicacién deben de ser cuando los equipos y
herramientas no son utilizados para la produccion de
alimentos, ni el establecimiento este en horas de atencion.
Estas deben de ser aplicadas en un rango de 24 horas o mas,
de acuerdo a la modalidad de empleo y el periodo de efecto
gue dure el plaguicida.

e Después de que haya sido aplicado el plaguicida
correspondiente, debera de existir una sanitizacion para todos
los equipos y utensilios que se usen para la elaboracion de
alimentos, incluyendo las zonas de produccion.

e Se debe de sacar cualquier utensilio o0 equipo que no tenga
ningun fin dentro del &rea de produccion, puesto que, estos
pueden ser sujeto a ser futuros nidos de plagas.

e Como sugerencia lo mejor para la realizacion del control de
plagas, es la contratacion de empresas que se encarguen en

este ambito laboral.

Manejo de desperdicios

Correcta manera de operar los restos y desechos.

Es necesario manejar adecuadamente las medidas de traslado y
acumulacion de los desperdicios, la cual, ayudara a evitar la contaminacion
y mezclas de olores en los alimentos. Para lograr la correcta manera de

operar es necesario atender los siguientes requisitos:
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Desperdicios liquidos

Los establecimientos de restauracion comercial tradicional
deben de tener a disposicion el sistema adecuado para la
evacuacion de las aguas residuales.

El establecimiento debe de constar con drenaje y un sistema
de disposicion correctamente implantados, puesto que, de lo
contrario puede existir una contaminacion hacia los alimentos o

algun material que se necesita para la produccion del local.

Desperdicios solidos

Es necesario tener el correcto sistema para la acumulacion,
almacenamiento, cuidado y la eliminacion de desechos o
desperdicios, cabe recalcar la utilizacion de embaces con tapa
y su adecuada especificacion de los diferentes desechos
existentes, principalmente las sustancias toxicas.

Los desperdicios se desplazaran con frecuencia al area
designada para su depdsito, de manera que, el correcto
manejo de desplazamiento de los desechos ayudara a la
eliminacién de varias fuentes de contaminacion como la
emision de malos olores, atraccidon de insectos y criaderos de
plagas.

La zona de desechos tiene que estar ubicado fuera del area de

produccion o del area de servicio.

Almacenamiento de alimentos

El control de las existencias de materia prima es indispensable en un

establecimiento de alimentos y bebidas, para ello es necesario establecer
una serie de medidas que permitan en todo momento, tener un control total
de las existencias que evitara pérdidas innecesarias y lo mas importante, se
evitara la paralizacién de la produccion por la falta imprevista de algun
ingrediente. (Armendéariz, 2004).

Teniendo como referencia el argumento previo, se puede estipular

gue la necesidad de explicar un proceso adecuado a la restauracion
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comercial tradicional para que exista en ella el manejo correcto de
suministros en el area de produccion. Es por ello que se procedera a

establecer una serie de procesos.
Procesos basicos para el correcto almacenaje de alimentos:

e Los productos que se iniciara a almacenar deberian de estar
previamente revisados por motivos de la calidad, expiracion,
color, frescura, color.

e Por ningn motivo se debe de colocar las compras o los
alimentos en el suelo, los mesones o estanterias deben de
tener una altura minima de 20 cm del piso.

e Debe de existir un considerable espacio entre cada producto
para que no exista mezcla de olores, sobre todo si este se trata
de marisco o algun producto con olores fuertes.

e El orden en el cual se va almacenando, es esencial para la
calidad del producto. Nunca se debe almacenar un producto
recién llegado por uno que tiene mas tiempo.

e Es necesario dividir los productos segun el tipo de
propiedades.

e Verificar el estado de los recipientes y su fecha de expiracion

e Los articulos para que sirvan para la higiene del
establecimiento, se almacenan separados de todos los demas
productos.

e Los productos no pueden permanecer recibiendo la luz solar

e Deben de estar limpios los compartimientos de almacenaje.

¢ Ningun articulo debe de tener roturas o estar hUmedos.

A partir de los procesos mencionados, se puede ir diversificando la
manera en que los diferentes tipos de productos se deben de almacenar,
puesto que, no todos tienen las mismas consistencias, ni la misma duracion.
Es por ello que, se expone a continuacién algunos procesos para los

productos mas utilizados en una hueca.
Proceso de almacenamiento de carnes y salsamentaria

Carnes
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e Larecepcion y verificacion del producto permite tener la
seguridad de que contenga la calidad requerida, los registros
de sanidad necesario, el peso requerido, los colores y olores
mencionados en el grafico #1.temperaturas

e Limpieza profunda del producto.

e Separar lo que no sirve del producto en otro embace

e Pesar lo que no sirve del producto y el producto limpio

e La distribucién del producto se efectuara de acuerdo a las
necesidades y lo que el chef indique.

e Latécnica de empacado se realiza en plastico film y
empleando etiquetas de reconocimiento de llegada y producto.

e Trasladar a un ambiente frio para su preservacion.

Salsamentaria

e Larecepcion y verificacion del producto permite tener la
seguridad de que contenga la calidad requerida, los registros

de sanidad necesaria, el peso requerido.
e Limpiar profundo del producto.
e Separar lo que no sirve del producto en otro embace
e Pesar lo que no sirve del producto y el producto limpio

e La distribucién del producto se efectuara de acuerdo a las

necesidades y lo que el chef indique.

e Latécnica de empacado se realiza en plastico film y
empleando etiquetas de reconocimiento de llegada y producto.

e Trasladar a un ambiente frio para su preservacion.

Proceso de almacenamiento de aves

e Larecepcion y verificacion del producto permite tener la

seguridad de que contenga la calidad requerida, los registros
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de sanidad necesario, el peso requerido, los colores y olores

mencionados en el grafico #1.

Limpiar profundo del producto.

Separar lo que no sirve del producto en otro embace
Pesar lo que no sirve del producto y el producto limpio

La distribucién del producto se efectuara de acuerdo a las
necesidades y lo que el chef indique.

La técnica de empacado se realiza en plastico filmy
empleando etiquetas de reconocimiento de llegada y producto.

Trasladar a un ambiente frio para su preservacion.

Proceso de almacenamiento de vegetales y frutas

La recepcion y verificacion del producto permite tener la

seguridad de que contenga la calidad, olor y color requerido.

Los vegetales o frutas que estén en mal estado seran

separados y desechados.

Se coloca una etiqueta especificando la fecha de llegada y su

peso

Se almacena en ambiente fresco, con ventilacion, alejado del

suelo y que tenga una luz tenue (papas, guineos y naranjas).

Proceso de almacenamiento de pescados y mariscos

Pescado

Al momento de la recepcion del producto es necesario verificar
gue contenga la calidad requerida, las condiciones de higiene
necesaria, el peso requerido, los colores y olores mencionados

en el grafico #3.

Deben de permanecer bajo temperaturas frias (7°C).
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Se debe de usar vitrinas inclinadas para evitar la posible

contaminacion por fluidos.

Si es retirado del frio, mantener en embaces con bastante

hielo.
La distribucion es indicada por el chef.

Es importante la manipulacién cuidadosa, puesto que, son
productos de caracter perecedero y su tiempo de vital de uso

dependera del previo trato y cuanto tiempo estuvo fuera de frio.

Mariscos frescos

Lavar los mariscos con agua fria, realizar secado y posterior a
eso almacenarlo en un embace con tapa no por mas de 2 dias
dentro del refrigerador.

No guardar mariscos vivos en agua dulce, ni salada.

Dividir los maricos cocidos de los crudos para prevenir
cualquier contaminacién cruzada.

Permanecer en refrigeracién a temperaturas no mayor a 2°C

Tabla de parametros de calidad sanitaria para carnes.

Tabla 2: Requisitos de calidad sanitaria de carnes frescas

Requerimientos de calidad Sanitaria para carnes

Alimento

caracteristicas para aceptacion caracteristicas de rechazo

Cames de Res

Superficie brillante y humeda, color rojo subido, firme al
tacto, olor caraceristico, grasa blanca.

Superficie pegasoja, color oscuro, verdoso, blanda al
tacto, olor ofensivo. Presencia de parasitos (quistes,
larvas).

Carnes de Cerdo

superficie brillante y humeda, color rosado subido,
firme al tacto, olor caracteristico o masa muscular sin
presencia de granulaciones (quistes).

superficie pegasoja, color oscuro, verdoso, blanda al
tacto, olor ofensivo o masa muscular con quistes, larvas.

Carne de Pallo

superficie brillante, firme al tacto, piel bien adherida al
musculo, carne rosada, humeda, olor caracteristico.

Superficie pegajosa, carne blanda, la piel se desprende
facilmente, coloracion amoratada o verdosa,
sanguinolenta, olor ofensivo.

Nota: Ministerio de Salud del Per( (2015).
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Tabla de parametros de calidad sanitaria para huevos.

Tabla 3: Requisitos de calidad sanitaria de huevos frescos

Requerimientos de calidad Sanitaria para Huevos

Alimento caracteristicas para aceptacion caracteristicas de rechazo
Superficie rugosa, rajada o rota, debil de aspecto
anormal. Camara de aire notoria, no debe sobrepasar
Huevos superficie limpia, color y forma seglin especie de ave, |los 15 mm. Presencia de excrementos o rasgos

cascara integra. No se debe notar la camara de aire.

sanguinolentos. Olor fetido, muy caracteristico. La clara
0 yema con puntos turbidez, colores o pigmentos
extrafios.

Nota: Ministerio de Salud del Peru

(2015).

Tabla de parametros de calidad sanitaria de productos

hidrobiolégicos.

Tabla 4: Requisitos de calidad sanitaria de productos hidrobioldgicos frescos

Requerimientos de calidad Sanitaria para Productos Hidrobiolégicos Frescos

Alimento caracteristicas para aceptacion caracteristicas de rechazo
Ojos prominentes y brillantes, agallas rojas y humedas, |ojos hundidos, opacos, agallas pélidas, verdosas o
Pescados escamas firmemente adheridas, carne suave al tacto, |grises, escamas se desprenden facilmente, carne

olor caracteristicos marino.

friable, olor acido u ofensivo, presencia de parasitos.

Crustaceos: camarones,
langostinos, cangrejos, etc

Deben estar vivos. Color gris o verde azulado, olor
suave, caracteristicos, carne firme y eldstica, deben
estar integros. En los camarones la cola debe
replegarse bajo el trax.

Crustdaceos muertos, color rojizo por efectos del calor,
olor fuertemente amoniacal, came fofa blanda. En los
camarones la cola se desliga del forax y permanece
suelta, precencia de paracitos

Moluscos bivalvos: conchas
de abanico, choros, machas,
almejas,mejillones,etc

Deben estar vivos, pesados, las valvas deben estar
cerradasa o cerrarse al tocarlas. Sonido macizo al
entrechocarlos, olor fresco marino, movilidad del manto
al tocarlo.

valvas abiertas, no responden al tacto, olor acido a
putrido.

Cefaldpodos: pulpo, calamar,
pota

Piel suave y humeda, ojos brillantes, olor marino, color
caracteristicos segln la especie, carne firme y eldstica,
tentaculos bien adheridos al cuerpo.

Piel pegajosa, opaca, olor pltrido, los tentdculos se
desprenden del cuerpo

Gasterdpodos: Caracol

Deben estar vivos, bien adheridos a su caparazon,
opérculo cerrado, movilidad al tacto, olor fresco,
marino. Desprenden sustancia liquida viscosa
fransparante.

Secos, se desprenden faciimente del caparazon, no
presentan movilidad al tacto, olor ofensivo a putrido

Pescados Seco Salado
(bacalao)

Superficies completamente seca, olor caracteristicos,
alto contenido de sal.

Superficie himeda, con manchas rojas o negras, olor
anormal.

Nota: Ministerio de Salud del Pert (2015).
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Tabla de parametros de calidad sanitaria para otros productos.

Tabla 5: Requisitos de calidad sanitaria de otros productos

Requerimientos de calidad Sanitaria de Otros Productos

Alimento

caracteristicas para aceptacion

caracteristicas de rechazo

Alimentos enlatados

Envases integros, rotulados con registro sanitario y
fecha de expiracion vigente, ademas de composicién
del producto, nombre y direccidn del fabricante.

Envases con deformaciones, hinchados,aboliaduras u
oxidaciones.Cuando al abrir se aprecian gases u olores
desagradables. Fecha de expiracion vencida o sin
registro sanitario.

Embutidos y carnes curadas

Colory sabor propios y uniformes.Las carnes curadas
deben mostrar superficies secas birllantes,olor y sabor
caracteristicos.Deben tener registros sanitano y fecha
de expiracion vigente.

Con superficie himeda y pegasoja, con exudacion de
liquido o cambios de coloracién. Zonas flacidas a la
palpacidn, con indicios de putrefacion o fermentacion.
Con manchas parduscas o verdosa.Fecha de
expiracion vencida o sin registro sanitario.

Bebidas embotalladas o
envasadas

Envases integros, rotulados con registro sanitario y
fecha de expiracién vigente.

Sin materias extrafias en su interior Las tapas no deben
estar violadas Ausencia de gas en bebidas
carbonatadas(sodas guiting etc).

Nota: Ministerio de Salud del Pert (2015).

MANIPULACION DE ALIMENTOS

Al referirnos a la manipulacion de alimentos nos referimos a todas

aguellas personas que tienen alguna clase de contacto con los alimentos

durante el preparativo.

Si no se conoce la forma de manipular los alimentos se corre el riesgo

de que los comensales se enfermen, por eso, tenemos que tener en cuenta

la correcta conservacion de alimentos, ya sea, refrigerado, congelado,

siempre y cuando estén limpios y sanos.

“Un alimento seguro es aquel que esta libre de contaminacion por

bacterias, virus, parasito, sustancias quimicas o agentes fisicos externos”

(Ros, 3).
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Procesos para la adecuada manipulaciéon de alimentos.

Higiene

Aseo adecuado de las manos.- Todo el personal que esta
encargado en la manipulacion de alimentos debe de limpiarse las manos
con agua y jabon antes de empezar la labor y cada ocasion que se utilice el
sanitario, ya que, puede causar la contaminacion para el alimento. El hecho
que se utilice guantes no descarta la obligacion al personal de lavarse las

manos Yy desinfectarlas.

Personas no autorizadas a la zona de produccién.- Sin la debida

seguridad y precauciones. Para esto se considera lo siguiente:

> Deberia de existir sefialéticas que evite la entrada de
personas no autorizadas a la zona de procesamientos y contar con
normativas de seguridad haciéndolas visibles las sefaléticas para
que el personal tenga conocimiento de dicha sefialética.

> Los invitados y los trabajadores del departamento
administrativo que circulen por la zona de produccion, preparacion y
manipulacion de alimentos; deben de disponer de un atuendo
adecuado para el ingreso y obedecer las disposiciones sefaladas.

> El ingreso de personas no autorizadas al area de
produccion puede ocasionar contaminacion al producto final, puesto

gue, no conocen el proceso de sanidad requerido para dicha area.

Salud

No acudir al trabajo si se encuentra en un estado de
enfermedad.-Cualquier individuo que se encuentre en estado de
enfermedad, esta totalmente prohibido cualquier clase de manipulacién de

alimentos o bebidas del establecimiento, ya sea por resfriamiento,
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infecciones a la piel, entre otras, son razones suficientes para prevenir el

contacto con los mismos.

No manipular alimentos con lesiones.- Las heridas almacena
varios gérmenes que al momento de realizar la manipulacion de alimentos y
bebidas infectan y puede provocar dafios importantes para la persona que
ingiera dichos alimentos, puesto que, es conveniente que en estas

circunstancias se use guantes descartables.

No probar alimentos con las manos o dedos.- Para poder probar
alguna clase de alimento para saber si ya esta listo es recomendable la
utilizacion de tantos utensilios como sea necesarios para poder probar los
alimentos, puesto que, es indispensable evitar el uso del mismo utensilio
gue ya ha sido llevado a la boca y nunca se debe de catar los alimentos con

los dedos, es necesario que el personal maneje ufias aseadas y cortas.

Tener cuidado al deshacerse de los desperdicios.- que
normalmente los comensales dejan al momento de consumir los alimentos,
la cual en su uso se deposita bacterias y gérmenes en las vajillas, copas y
cubiertos, por lo que es necesario mantener el debido cuidado en limpiarse
las manos después de tocar las herramientas usadas, ya que es un motivo

de contaminacion.

Preparacion de alimentos

Las herramientas utilizadas para la preparacion de los alimentos
deben ser desinfectados y estar en correctas condiciones de limpieza.
Limpiarlos con detergente correctamente disuelto y agua caliente,

pretendiendo que no queden restos de alimentos.

> Hervir los alimentos a temperatura adecuada (70°C) para
asegurar que los microbios no se desarrollen.
> Evitar conservar los alimentos a temperaturas entre 10 y 60°C

en las cuales resulta una progresiva aceleracion de los microbios.
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> Eludir la contaminacion cruzada (No manipular los alimentos
crudos con los cocinados sin una limpieza previa y con las herramientas
de cocina necesaria).

> No parar con el encadenamiento de frios alimentos (los
congelados, los que estan en refrigeracion, frizados).

> Verificar asiduamente la fecha de vencimiento de envases de
latas, botellas, las cajas, las bolsas, etc.

> Se debe usar guantes desechables, pero, si requiere tocar
cualquier tipo de grasa es recomendable el Nitrilo, puesto que, los

guantes desechables es mas dificultoso manipular dicho producto.
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CONCLUSIONES

Un manual de técnicas administrativas dirigido a los establecimientos
de restauracion comercial tradicional de Guayaquil, es esencial para poder
efectuar correctamente las actividades dentro de dichos establecimientos,
puesto que, este servira de guia para el personal de trabajo y sus

propietarios.

Para proponer el manual de técnicas administrativas fue necesario
realizar un andlisis de la oferta, a través del que se pudo identificar las
falencias existentes dentro de los establecimientos de restauracion
comercial tradicional ubicado en la ciudad de Guayaquil. Lograndose
concluir que existen insuficientes técnicas aplicadas dentro de las tres areas:

administrativa, produccion y servicio.

Ademas, se obtuvo como resultado que los establecimientos aplican
técnicas inadecuadas para definir las funciones del personal en el local,
hacen uso incorrecto del dinero generado por el negocio, existe poca
industrializacion en el area de producciéon, manejan inapropiadamente las
técnicas para la seleccion del personal y existe falta de capacitacion en los

equipos de trabajo.

Luego de analizar la demanda, en otras palabras los clientes, se
identificaron las necesidades no cubiertas de los comensales y sus
exigencias. Entre las que destacan la incorrecta toma de pedidos, el servicio
del camarero, la fluidez con la que se sirven los platos y la disponibilidad de

salsas, utensilios, servilletas, etc.

Por otra parte, se pudo realizar dicho manual gracias a los analisis
obtenidos de la oferta y demanda, donde se logré cubrir las tres areas
(administrativa, produccion y servicio). Con respecto a la parte administrativa
se implantd ciertas técnicas las cuales son el manejo de dinero, compras,
manejo de inventario, capacitacion, seguridad, comercializacion y
mantenimiento de instalaciones, la cual servira de guia para el personal de

esta area.
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Por consiguiente para la parte de servicio al cliente se implanto
ciertas técnicas las cuales son la seleccion del personal, estandarizacion de
recepcion de comensales, protocolo de atencion y el proceso para
responder frente a reclamos, la cual servird de guia para el personal de esta

area.

Por ultimo, la parte operativa se implanto ciertas técnicas las cuales
son diferencia de menu y carta, guia de higiene de personal operativo,
métodos de limpieza, manejo de desperdicios, proceso basico para el
correcto almacenaje de alimentos, tabla de parametros de calidad sanitaria
para alimentos, manipulacion de alimentos y preparacion de alimentos, la

cual servird de guia para el personal de esta area.
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RECOMENDACIONES

El Municipio de Guayaquil deberia generar una ordenanza que
incentive a los propietarios de huecas a realizar mejoras tanto fisicas asi
como iniciar procesos de capacitacion para lograr elevar la calidad de

manera que se puedan incorporar a la oferta gastronémica de la ciudad.

Es necesario involucrar a los actores publicos y privados de la ciudad
de Guayaquil que estan inmersos en la actividad turistica para que
identifiquen las potencialidades de estos recursos y puedan integrarse a la
promocion y difusion como parte del destino.

El manual de técnicas administrativas debe de ser difundido y
entregado a cada uno de los miembros que conforman el equipo de trabajo,

con la finalidad de que se conozca y sea empleado dentro de las huecas.

Usar este manual de técnicas administrativas de tal manera que sirva
como guia préactica para lograr realizar las distintas actividades que tengan

los establecimientos de restauracion comercial tradicional de Guayaquil.

Es necesario tener y seguir los procesos implementados en el
manual, para lograr un mejoramiento de los establecimientos de

restauracion comercial tradicional de Guayaquil.

Mantener un respaldo del constante cambio del establecimiento, de
esa manera, se controlara los avances de las mejoras. Evitando asi, la

pérdida de tiempo en emplear técnicas ya usadas.

Tener las herramientas y equipos en correcto funcionamiento, con su
respectivo mantenimiento periédico por un técnico certificado. Seguir los
procesos para la adecuada desinfeccion y limpieza desde las herramientas

hasta todas las areas que tiene el establecimiento.

Capacitar segun lo planteado en el manual para garantizar que el
personal tenga informacion actualizada para emplearlas dentro del
restaurante, con el fin de garantizar un producto y servicio de calidad para

los clientes.
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Apéndices

Apéndice 1: Encuesta a propietarios-entrevistas

1) ¢USTED EMITE FACTURAS O ESTA REGISTRADO COMO RISE?

EMITE FACTURAS O ESTA REGISTRADO COMO
Factura RISE

0%

M Factura
M Rise

m Otros

Se puede analizar por medio del siguiente cuadro, las dos
modalidades existentes para regularizar el sistema de declaracién de
impuestos. Segun los datos adquiridos, la restauracion comercial
tradicional de Guayaquil maneja sus declaraciones por medio del
Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano (RISE), puesto que, esto le
beneficia monetariamente al establecimiento siempre y cuando estén por

debajo de los $60,000 dolares anuales.



ADMINISTRATIVA
1) ¢COMO MANEJA LA CONTABILIDAD DEL LOCAL?

¢COMO MANEJA LA CONTABILIDAD DEL
Contador externo LOCAL?

0%

Contador interno
33%

B Contador externo

B Contador interno
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67% m Usted mismo

Se puede observar a través de este gréfico, sobre el manejo
contable que emplean los establecimientos de restauracién comercial
tradicional de Guayaquil, segun las entrevistas y encuestas
realizadas, el uso de contadores externos a su empresa son Vvistos
como gastos innecesarios, puesto que, el propietario puede manejar
la contabilidad del establecimiento sin problemas. También, existen
ciertas huecas que dentro del equipo de trabajo, cuentan con
personas que tienen cierto conocimiento de contabilidad y aportan

como contador interno y a su vez con otros tipos de labor.



2) ¢COMO MANEJA SU INVENTARIO?

¢COMO MANEJA SU INVENTARIO?

M Lleva control manual
m Utiliza un softword
 Control excel

Otros

Analizando el siguiente grafico, se puede tener un poco la idea
de como son manejados los inventarios dentro de los
establecimientos de restauracion comercial tradicional de Guayaquil,
demostrando la necesidad de plantear un proceso de manejo de
inventario, donde estipule la correcta manera de llevar el inventario

del establecimiento.



3) ¢(COMO MANEJA EL CONTROL DE GANANCIA?

MANEJO DEL CONTROL DE GANANCIA

MENSUAL

SEMANAL

DIARIO

Balance general Sistema contable en computadora

Se puede analizar el siguiente gréafico, la manera de como llevan el
control de ganancias de las huecas de Guayaquil. se obtuvo como resultado
gue los establecimientos de restauracion comercial tradicional de Guayaquil
todavia mantienen y rigen por el uso de balances escritos en cuadernos,
realizados diariamente, la cual, le da seguridad de sus cuentas pero a la
misma vez le formula inseguridad debido a que podria existir el caso de
extraviarse y perder toda la informacion de sus cuentas. Lo interesante es
que, la necesidad de usar sistemas computarizados existe pero el temor de
no saber usar y crear la necesidad de contratar personal extra para su uso

es requerido, evita la decisién de implementar dicho sistema al negocio.



4) TIENE REALIZADO EL COSTO DE PRODUCCION POR PLATO

TIENE REALIZADO EL COSTO DE PRODUCCION
POR PLATO

0%

H Si

® No

En el siguiente esquema se puede tener una idea sobre que, por
cada plato brindado por las diferentes huecas este ya se le ha realizado el
costeo de produccién por plato, ya sea este el adecuado o no, pero ya existe
un conocimiento instintivo de comercio en las huecas, el cual, le permite
poner precios de acuerdo a los gastos utilizados en el plato. Esto se debe a
que muchos de estos establecimientos son manejados de manera informal y
muchas veces terminan con ingresos minimos o en el peor de los casos
perdiendo dinero. Segun las encuestas-entrevistas realizadas todas las

huecas han realizado el costo de produccion por plato.



5) DENTRO DE SU COSTO POR PLATO ESTA CONSIDERADO LOS
RUBROS DE SERVICIOS BASICOS Y MANOS DE OBRA

DENTRO DE SU COSTO POR PLATO ESTA
CONSIDERADO LOS RUBROS DE SERVICIOS
BASICOS Y MANOS DE OBRA

u S|
B NO

Se puede usar el siguiente grafico para el andlisis de las
huecas que tienen en cuenta los gastos basicos y manos de obra,
segun los propietarios es de total importancia tomar en cuenta dichos
puntos, puesto que, evita la perdida de dinero y la posibilidad de
generar mas ingresos. La manera que han sido implementados han
sido de forma informal, es decir, de acuerdo a los gastos que
utilizaron en dichos rubros, en la cual, muchas veces se termina
estableciendo precios exagerados o en su defecto precios en contra

del negocio.



PRODUCCION
1) ¢COMO ABASTECE SUS PRODUCTOS? (PROVEEDORES)

COMO ABASTESE SUS PRODUCTOS

PROVEEDORES
DIRECTOS.
25%

B PROVEEDORES DIRECTOS.

COMPRA DIRECTA
MERCADO = COMPRA DIRECTA MERCADO

75%

En el presente gréafico, denota uno de los puntos més
esenciales para la cadena de restauracion, debido que, este es la
manera de como consiguen la materia prima para la elaboracion de
sus platos. Se tiene como resultado que el 75% de las huecas de
Guayaquil manejan su abastecimiento de productos por compra
directa al mercado, es decir, los propietarios hacen la seleccion de los
productos frescos en los diferentes mercados existentes en la ciudad,
puesto que, segun los duefios este es la manera mas efectiva para
gue su producto final sea fresco y con los mejores ingredientes

posibles.

Por otro lado, existen huecas que emplean el abastecimiento
mediante proveedores, ya que, ellos les facilitan la movilizacion para
realizar las compras. Esto puede ser una ayuda de doble filo, debido
a gue, si los productos brindados por los proveedores no son en su
totalidad frescos o de buena calidad, el producto final del negocio no
tendra la calidad necesaria para los comensales y podria causar
perdida de futuras visitas.



2) ¢CON QUE FRECUENCIA HACE EL ABASTECIMIENTO DE SUS
PRODUCTOS?

FRECUENCIA DE ABASTECIMIENTO DE SUS
SEMANAL PRODUCTOS
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Se puede usar el siguiente grafico para el andlisis de la
frecuencia de abastecimiento que utiliza la restauracién comercial
tradicional de Guayaquil, donde se ha logrado identificar que,
abastecen sus productos a diario con el fin de no tener innecesarios

productos o en su defecto sufran de escases en el producto.



3) ¢MANEJA USTED ALGUN SISTEMA DE CADENA DE FRIO?

MANEJA USTED ALGUN SISTEMA DE CADENA
DE FRIO

uS|
= NO

En el presente grafico podemos interpretar los resultados
obtenidos por las encuestas-entrevistas realizadas a los propietarios
de los establecimientos de restauracion comercial tradicional de
Guayaquil, donde indica sobre el uso del sistema de cadena de frio
en los negocios, puesto que, es necesario contar con dicho sistema
para poder almacenar productos que necesitan de un ambiente frio.
Es necesario puntualizar que, dicho sistema utilizado por las huecas
en su mayoria son manejadas solo por congeladores y refrigeradoras
gue ayudan con los productos perecibles o que necesiten de

congelacion.



4) ¢(EXISTE UN PROCESO DE DESINFECTAR EL MENAJE DE SU
LOCAL?

EXISTE UN PROCESO DE DESINFECTAR EL
MENAIJE DE SU LOCAL

AGUA, JABON AGUA CALIENTE
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Se puede usar el siguiente grafico para el analisis del proceso
de desinfeccidon del menaje que tienen las huecas, segun las
encuestas-entrevistas realizada el 100% de las huecas utilizan agua,
cloro y jabén para la desinfeccion de utensilios y equipos del negocio.
Esta es una manera sencilla, basica y correcta de desinfectar el

menaje.

Debido a que este punto es muy importante dentro de un
restaurante es necesario la descripcion de un proceso de
desinfeccién o sanitacién del menaje y area de produccion.



5) TIENE UNA PERSONA DESIGNADA PARA EL LAVADO DE
MENAJE

TIENE UNA PERSONA DESIGNADA PARA EL
LAVADO DE MENAIE

uS|
= NO

De acuerdo con el siguiente grafico, el 75% de la restauracion
comercial tradicional de Guayaquil no tienen una persona designada
Unicamente para el lavado de menaje, puesto que, ademas que
abaratan costos de personal, este labor lo puede realizar cualquier
persona que trabaje dentro del area de produccion, segun los

propietarios de los negocios.

Por otro lado, solo el 25% de las huecas tienen una persona
designada para la desinfeccion de los utensilios, equipos y area de
produccion, ya que, segun los propietarios esto ayuda a mantener la

correcta higiene para todo el menaje y area de produccion.



SERVICIO

1) ¢CUAL ES EL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL DE
SERVICIO?

PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL DE
PUBLICACION S E RVI CIO CONTRATA A

(07 GENTE
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A diferencia del grafico #11, en el siguiente esquema, se
puede analizar que los negocios de restauracion comercial tradicional
se inclinan mas por la contratacion de personas conocidas, que en su
mayoria, son familiares o amigos. También, se puede observar la otra
parte de seleccion es mediante la eleccion de personas
recomendadas, ya sea, por amigos, familiares o alguien de confianza
que indique dicha persona es responsable, honesta y siempre esta

dispuesto a acatar 6rdenes.



2) SIES Si, CON QUE FRECUENCIA:

SI ES Si, CON QUE FRECUENCIA
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0%
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0%
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El siguiente grafico en correlacién al grafico #19 indica que, el
8% de huecas que realizan capacitacion al personal del negocio lo
programan una vez cada afo, es decir, que la frecuencia con que son
capacitados el personal en las diferentes areas del negocio es anual.
Esto da una perspectiva del porque mucha veces el trato del personal
al comensal es el incorrecto, es por ello que, dentro de la propuesta
del manual, es necesario denotar un proceso de atencién al cliente
para que los restaurantes que no puedan pagar capacitacion de
servicio, tengan alguna idea de cdmo es la correcta atencion al

comensal.



3) ¢QUIEN FINANCIA LA CAPACITACION?

QUIEN FINANCIA LA CAPACITACION

ESTADO EL MISMO PERSONAL
0% 0%
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B EL MISMO PERSONAL
W ESTADO

EMPRESARIO OTROS

100%

Se puede usar el siguiente grafico para el analisis sobre
porque muchas huecas de la ciudad de Guayaquil no aplican
capacitaciones al personal y esto se debe a que la financiacion del
personal sale de los ingresos del negocio convirtiéndose segun los
propietarios en gastos innecesarios aun sabiendo que si seria bueno
la capacitacién de su personal, es por ello que, optan por no realizar
capacitaciones al personal. Sin embargo, las huecas que realizan
dicha capacitacion, tienen visidn de crecer y mejorar su servicio,
puesto que, toman el tema de capacitar como inversion del negocio

mas no como un gasto.



Apéndice 2: Encuestas a clientes

1.- Por favor, indiquenos su grado de satisfaccién con los siguientes
atributos

A continuacién se desglosara en varios graficos los diferentes
atributos utilizados en la pregunta.

LOS PLATOS SON SERVIDOS CALIENTES Y
FRESCOS

\Comple. Insatisfe
1% Comple. Satisfe
— 19%

Neutral
31%

Satisfecho
46%

Con este grafico se puede analizar que el grado de satisfaccion que
tiene el cliente al momento de recibir los platos es el adecuado, puesto que,
con el 46% de satisfaccion, el comensal denota la aceptacion de su

experiencia en las huecas.

También, dicho grafico muestra que por otro lado el grado de
satisfaccion de un gran porcentaje de clientes es neutral con el 31%, es
decir, que no cumple en su totalidad al momento de servir los platos al
comensal, por lo tanto, debe de existir una mejora al momento de la

presentacion del plato.

Se demuestra que los porcentajes mas bajos son de insatisfaccién con el
3% y completamente insatisfecho con el 1%, dando a entender que el
problema hacia el comensal no pertenece a este atributo.



EL MENU TIENE UNA AMPLIAVARIEDAD
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Comple. Satisfe
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Se puede observar en el presente grafico que las huecas constan de
un menu no tan amplio, puesto que, que el 44% de las personas
encuestadas denotaron que su grado de satisfaccion es neutral, al momento

de observar el mend.

El grado de satisfaccion que demuestra que esta correcto, es del 30%
denotando que es necesario la amplitud al momento de crear y presentar el

menu al comensal.

Es importante considerar que los grados de insatisfaccion y
completamente insatisfecho dan un total considerable, por la cual, no
deberia de olvidar el constante cambio y renovacion del menu.



LA CALIDAD DE LA COMIDAES
EXCELENTE
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Con este grafico se puede verificar que la calidad de la comida de las
huecas maneja un 42% de satisfaccion y un 17% de completamente
satisfechos, denotando la cualidad mas importante de dichos

establecimientos y por el cual tienen una gran aceptacion hacia el comensal.

También, es importante analizar que el 33% de las personas
encuestadas denotan un grado de satisfaccion neutral, es decir, que es

necesario mantener la calidad de la comida.



LOS PLATOS SON SABROSOS
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Con este grafico junto al grafico #4 se puede denotar que para los
comensales la experiencia adquirida al momento de degustar los platos en
dichos establecimientos denominados huecas, tienen una gran aceptacion
demostrandose en el presente grafico, con el 40% de satisfaccion y el 23%

de completamente satisfecho comprueban dicho argumento.

También, es importante analizar que el 31% de las personas
encuestadas denotan un grado de satisfaccién neutral, es decir, que es

necesario mantener la calidad de la comida.



ME TOMARON LA NOTA SIN ERRORES
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En este grafico se puede analizar que el proceso para la toma de
pedido muestra un grado de satisfaccion parcial entre lo neutral y lo
satisfecho con el resultado del 37% de aceptacion de los comensales,

indicando que este punto es muy importante para los clientes.

Es necesario que los grados de insatisfaccion sean eliminados en
dicho parametro, puesto que, una incorrecta toma de pedido ocasionaria el

rechazo hacia el establecimiento.



EL CAMARERO FUE PACIENTE TOMANDO MI NOTA
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Se puede observar en el presente grafico la necesidad de brindar el
adecuado servicio hacia el comensal, puesto que, una mala actitud
significaria rechazo por parte del cliente. Es por ello, que la necesidad de
una constante capacitacién hacia el personal es eminentemente necesaria,
corroborando dicho argumento con los porcentajes obtenidos en las

encuestas.

También, es importante que los grados de insatisfaccion sean
eliminados en dicho parametro, puesto que, una incorrecta actitud

ocasionaria el rechazo hacia el establecimiento.



ME SIRVIERON RAPIDAMENTE
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Se puede obtener como resultado de este grafico que, la rapidez con
que se sirve los platos en las huecas es muy importante, debido que, una de
las caracteristicas de dicho establecimiento es la fluidez con la que se sirven
los platos, es por ello, que los grados de insatisfaccion denotan tales
porcentaje como 14% en insatisfaccion y el 3% en completamente
insatisfecho, obteniendo un grado considerable de mejorar.

Sin embargo, el mayor grado de satisfaccion es de 38% como neutral,
seguido del 31% como satisfecho demostrando la importancia de fluidez al

momento de servir los platos para el comensal.



LA DISPONIBILIDAD DE SALSAS, UTENSILIOS,
SERVILLETAS...FUE CORRECTA
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Se puede observar en el presente grafico la necesidad de constar con
los utensilios necesarios para mejorar la experiencia del cliente en su visita,
dicho esto, se puede analizar que la mayoria de las huecas no dispone en
su totalidad de utensilios, puesto que, el mayor grado de satisfaccion es el

36% como neutral.

Es necesario recalcar que el constante abastecimiento del menaje en
el establecimiento es importante porque ocasiona una grata experiencia al
comensal, puesto que, evita estar lamando constantemente al camarero

para pedir salsas, servilletas, etc.



EL MENU FUE SENCILLO DE ENTENDER
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Con este grafico podemos verificar que los restaurantes comerciales
tradicionales de Guayaquil manejan con claridad el menu que presentan en
dicho establecimientos, presentando como mayor porcentaje al grado de

satisfecho con el 46%, donde se denota la aceptacién del comensal por el
mena.



LOS CAMAREROS HABLABAN CON CLARIDAD
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Se puede analizar la importancia que se debe de tener al momento
de dirigirse hacia el comensal, puesto que, si no se logra tener una buena
comunicacion entre el camarero y el comensal la informacion final puede ser
errénea y ocasionar grandes problemas como una mala toma de pedido o

hasta una incorrecta cuenta final.

El uso correcto de la tonalidad de voz difiere mucho de las diferentes
tipos de clientes que pueda existir, puesto que, existen comensales que al
minimo tono elevado puede ocasionarle disgustos o tomarlo como una falta

de respeto.

Es por eso, que los resultados obtenidos en el presente grafico
demuestran un grado de satisfaccion aceptable, sin embargo, es necesario
la correccién de la parte insatisfecha para evitar futuros malos entendidos e

inconvenientes en los establecimientos.



LOS CAMAREROS FUERON AMABLES Y
RESPETUOSOS
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Con este grafico podemos verificar la necesidad de una constante
capacitacion al personal del servicio al cliente, puesto que, ellos son la
imagen que el establecimiento quiere ofrecer a sus comensales. Brindar un
incorrecto servicio o cometer una falta de respeto hacia el comensal

ocasionaria futuras inaceptaciones hacia el establecimiento.

Entonces se puede decir que, al momento de atender al comensal se
debe de tener una serie de cualidades, donde se pueda denotar la confianza
y seguridad que tiene el establecimiento al momento de brindar sus

productos al cliente.

Es bueno recalcar que el mayor porcentaje obtenido en el presente
grafico es de 41% como satisfecho, es decir, que en la actualidad las huecas
de Guayaquil manejan un servicio al cliente aceptable. No obstante, los

grados de insatisfaccion deberian de llegar al 0%.



EL PRECIO FUE CORRECTO
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Se puede analizar en el presente gréfico, que el precio impuesto por
la restauracion comercial tradicional de Guayaquil tiene un grado de
aceptabilidad muy bueno, ya que, para muchos comensales al momento de
elegir un plato el precio es muy importante como lo demuestra el grafico
#21.

También, hay que tomar en cuenta que una de las caracteristicas
emblematicas de las huecas son sus precios econémicos y accesibles,

corroborando los resultados obtenidos en el presente gréfico.



EL EXTERIOR DEL RESTAURANTE ESTABA LIMPIO
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Se puede analizar en el presente grafico, la importancia de la limpieza
del exterior del establecimiento, puesto que, una fachada limpia demuestra
al cliente de que el establecimiento es higiénico o mantiene una aceptable
calidad de higiene. También es importante establecer que el exterior del

establecimiento es la primera impresién que tiene el comensal.

Se debe de considerar el grado de insatisfaccion que presenta dicho
gréfico es del 12% y el 3% de completamente insatisfecho, puesto que,
cualquier aspecto anti-higiénico que presente la fachada del establecimiento
tendrd como consecuencia la disminucion de clientes y la inseguridad al

momento de elegir que establecimiento visitar.



EL INTERIOR DEL RESTAURANTE ESTABA LIMPIO
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Con este grafico junto al grafico #14 se puede denotar que para los
comensales, la experiencia adquirida al momento de visitar dichos
establecimientos denominados huecas, es de total relevancia que presenten

un ambiente higiénico y una fachada agradable.

Este punto es importante, puesto que, es la primera impresion que el
cliente tiene del establecimiento y de esto depende de su ingreso. Uno de
los motivos por la cual los comensales dejan de visitar las huecas, es debido
al aspecto anti-higiénico que presentan dichos establecimientos.

Es necesario mantener un ambiente limpio dentro y fuera del
establecimiento y lograr que los grados de insatisfaccién lleguen a 0%,
debido a que, esto depende de la imagen que se lleve el comensal al final

de su experiencia.



2. Basandose en su experiencia, ¢ Visitara las huecas mas asiduamente?

¢VISITARA LAS HUECAS MAS ASIDUAMENTE?

En este esquema se puede verificar la aceptacion que tiene la
restauracion comercial tradicional de Guayaquil por los comensales, puesto
que, el 77% de encuestados determinaron su futura asistencia a dicho
establecimiento, mostrando asi, un gran margen de aceptabilidad. No
obstante, el porcentaje de encuestados que establecieron que no visitarian
asiduamente las huecas, puede influir en las decisiones de clientes
prospectos, es por ello, que deberia existir las diferentes adecuaciones

mencionadas en el manual.



3. ¢ Recomendaria las huecas visitadas a sus amigos?

RECOMENDARIA LAS HUECAS VISITADAS A SUS
AMIGOS

B Seguroquesi M Probablemente M Probablemente no & Seguroqueno M No estoyseguro/a

Se puede analizar en el presente grafico la aceptacion que el
comensal tiene por las huecas, puesto que, una recomendacion no se
efectuaria si existiera una mala experiencia en dicho establecimiento. Como
se puede observar el 51% de las personas encuestadas, optaron por dar
una posible recomendacién a sus amigos y el 38% aseguraron que si

efectuarian tal recomendacion.

Es bueno reconocer que la mejor publicidad es por medio de una

recomendacion, ya sea familiar o de amigos.



4. ¢ Qué tan importante es el costo a la hora de elegir un plato en las
huecas?

IMPORTANCIA AL ELEGIR EL COSTO DEL PLATO

B Muy importante B Importante M Ligeramente importante Nada importante

Una de las caracteristicas emblematicas de la restauracion comercial
tradicional es que sus platos sean accesibles y vayan de acuerdo segun el
plato que se solicite, donde se puede corroborar dicho argumento en el
presente gréafico, puesto que, el mayor resultado es del 43% como
importante, seguido del 41% como muy importante.

Es necesario recalcar que, el correcto precio que impongan las
diferentes huecas de Guayaquil sean los adecuados a sus productos finales,
ya que, la exageracion de precios puede afectar en la afluencia de clientes
gque pueda existir en dichos establecimientos y a su vez aminorar los precios
causarian pérdidas para el negocio. Es por ello que, se debe de realizar el
adecuado calculo de gastos totales en el producto final que se va a brindar.



5. ¢ Esta Ud. de acuerdo con la realizacion anual de la Feria Gastrondmica
Internacional Raices?

REALIZACION DE LA FERIA GASTRONOMICA
INTERNACIONAL RAICES

NO
4%

Sl
96%

En el presente grafico presenta la aceptacion de la realizacion de la
Feria Gastronomica Internacional Raices efectuada desde el 2014 en el mes
de julio. Esta feria ha otorgado algunos beneficios para las huecas
participantes, desde patrocinios hasta reconocimientos internacionales.
Puesto que, es satisfactorio obtener datos que apoyan a las futuras

realizaciones de dicha feria.



6. ¢ Hay alguna cosa que le gustaria sugerir para mejorar las huecas?

SUGERENCIAS PARA LAS HUECAS

Se puede analizar en el presente grafico los diferentes puntos de
sugerencias que el comensal ha transmitido a través de las encuestas
previamente realizadas, donde se denota la necesidad de cubrir las areas

del servicio al cliente y la asepsia del establecimiento.

Sin embargo, las areas de ambientacion, fachada, variedad de platos,
infraestructura y calidad del producto abarcan un considerable rubro al
momento de pedir sugerencias para mejorar la experiencia ofrecida por la
restauracion comercial tradicional de Guayaquil, por lo tanto, deberia existir

la adecuacion en dichos puntos segun el manual de la presente tesis.
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