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PRESENTACION SINTETICA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Gracias al boom de la competencia y la globalizacion, el consumidor dispone de abundantes
alternativas y es cada vez mas selectivo con su lealtad a quienes los proveen de sus necesidades,
en términos de productos y servicios, sin embargo, pocos establecimientos estan alertas a esta
creciente demanda por calidad y servicios que en el fondo se traduce en Satisfaccion para los

clientes.

El desafio actual del mercado nacional requiere definir una estrategia de servicio; lograr que los
gerentes y en el fondo todo el personal de una determinada organizacion se comprometa como
verdaderos fanaticos por satisfacer a los consumidores mediante la calidad de los productos y los
servicios, disefiar productos y servicios coherentes con las expectativas reales de los clientes; esto
requiere invertir en una serie de elementos y monitorear constantemente el logro de las metas y

que estas deben estar siempre en constante superacion.

Con esto se lograra una fidelizacion de los clientes ya que preferiran un lugar donde se les trate
con servicio de calidad y se les oferte productos de primera, esto le representara al

establecimiento un ingreso mayor de dinero.

Para lo cual se desarrolla el presente trabajo de investigacion de ocho capitulos desglosado de la

siguiente manera:

En el capitulo | se plantea los antecedentes de la empresa el problema que genera la investigacion
con su respectiva justificacion, objetivos a alcanzar, idea a defender, alcance del estudio y la
filosofia actual de la institucion, en conclusion se realiza una presentacion de lo ¢qué es? y ¢qué

hace? el objeto de estudio.

En el capitulo Il se define el marco teérico de la investigacion, que es la calidad, los costos de la
calidad sus premios, que es el servicio y con qué elementos cuenta, las normas 1SO 900, y las
organizaciones que regulan a los restaurantes. En conclusion los elementos que indican calidad y

mejoramiento contindo en el desempefio y procesos de un restaurante.



En el capitulo Ill se indica el analisis situacional del objeto de estudio, el macroambien el
microambiente y el andlisis interno del restaurante, el objetivo de este capitulo es realizar una
radiografia integra de la empresa y su entorno para asi establecer sus debilidades, fortalezas,

amenazas Yy oportunidades y poder definir cuales son sus principales problemas a corregir.

El capitulo IV es la investigacion de mercado, en este capitulo se definira el tamafio de la muestra
jcuantas encuestas? se aplicaran a ¢qué personas? ;Como? y ;(Cuando? , ademas se disefiara la
encuesta tomando encuesta las principales interrogantes que permitan recolectar informacion
necesaria para el estudio, y se analizara los datos recolectados luego de la aplicacion de la

encuesta que representan y como pueden ayudar a mejorar a la empresa.

El capitulo V esta conformado por estrategias de mejoramiento y su respectivo plazo de
aplicacion, mision, vision, objetivos, valores, principios ademas el mapa estratégico score card.

En este capitulo se establecera el nuevo direccionamiento estratégico de la empresa.

En el capitulo VI tiene la matriz de problemas internos y externos, el matriz de soluciones, costos
de soluciones y aplicacion de las soluciones a los problemas planteados. En conclusién es la

propuesta de mejoramiento integral para la empresa.

En el capitulo VII se determina el alcance que tiene la aplicacién del proyecto mediante
herramientas econdémicas como la tasa interna de retorno, el valor agregado neto, la tasa minima
rentable entre otros, los cuales indicaran si existe una rentabilidad para la empresa si aplica las

estrategias de mejoramiento mencionadas en este estudio.

En el capitulo VIII se establece las conclusiones y recomendaciones de este proyecto ademas se

adjuntan bibliografia aplicada y anexos.

Vi
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CAPITULO I
1. ANTECEDENTES.
1.1 Giro del negocio y resefia historico.

En 1998, en la isla de Muisne, organizaciones comunitarias de las provincias costeras, seriamente
amenazadas por la agresiva incursion de la industria del camardn en zonas de manglar, decidieron
conformar una coordinadora que se constituya en portavoz de las demandas de las organizaciones
locales, y que dé paso a una propuesta comunitaria para conservar, restaurar y defender el
ecosistema manglar. En el afio 2003 la Corporacion Coordinadora Nacional para la Defensa del
Ecosistema Manglar (C-CONDEM), obtiene su reconocimiento juridico por parte del Ministerio
del Ambiente.

Martin Pescador es un ave amenazada de desaparecer de los estuarios de manglar de la costa
ecuatoriana y es el nombre escogido para el Centro de Comercializacién y Revalorizacion de
la Cultura del Ecosistema Manglar. El Centro est& ubicado en la ciudad de Quito en las calles
América y Rumipamba para acercar a los pobladores urbanos a uno de los delitos ambientales y
humanos de mayor impacto en el pais. La destruccion del ecosistema manglar, para implementar
piscinas dedicadas a la acuacultura industrial del camardn, ha dejado a miles de familias sin

trabajo, sin alimento, sin agua, sin territorio y expuestas frente a los fendmenos climaticos.

Martin Pescador cumple con una aspiracién de los pueblos de revalorizar y promover su cultura,
marginada de la dindmica nacional. Desde mayo de 2009 se abrieron las puertas de Martin
Pescador para que los consumidores visiten el centro, se informen de las cualidades del
ecosistema, conversen con los pueblos del manglar, que semanalmente viajan hasta la capital para
compartir sus testimonios, degusten de la mas sabrosa comida preparada con las manos de

pescadores y recolectores artesanales y con productos frescos obtenidos con las mismas manos.



Asi Martin Pescador surge como un pequefio hijo de la organizacion el cual ya cuenta con dos
sucursales que se sitlan en Santa Elena y Muisne respectivamente y fueron inauguradas en el
2011, el restaurante asegura productos de excelente calidad con mariscos frescos, legumbres y
frutas organicas, y ademas con esto brinda cultura, tradicion, sabores ancestrales y sobre todo
cuida la salud de los clientes en un ambiente unico y familiar. Pero sobre todo sus platos se

caracterizan por tener calidad y cantidad por un precio justo.

Para el correcto funcionamiento del restaurante se hace un inventario los dias domingo y se
procede a realizar los pedidos a las diferentes provincia, a cada proveedor tanto de frutos del mar
como de hortalizas organicas, en el momento del pedido se otorga un deposito econémico a cada
proveedor y se le envia las hieleras por transporte interprovincial que tiene convenio con la
organizacion, cada proveedor envia los productos requeridos con el peso adecuado segun las
especificaciones con la empresa, cada hielera arriba a la capital y es recogida por el chofer de la
empresa y éste lo lleva al restaurante. Cuando la mercaderia estd en el restaurante es lavada y
puesta en una mesa de enfriamiento y exposicion para la venta, en este punto los productos tienen
dos caminos la venta directa al cliente en estado crudo o que la cocina haga el requerimiento del
producto, si pasa a la cocina se porciona para cada plato, y si se vende al cliente es pasado de
acuerdo al requerimiento facturado y despachado.

Cuando el cliente llega al restaurante, es esperado por uno de los mesero el cual le da la
bienvenida y le guia a una de las mesas disponibles, luego le entrega la carta y le otorga unos
minutos para que realiza su eleccion gastrondmica, el mesero toma la orden y paso la comanda a
la cocina y la copia a facturacion, en la cocina realizan los platos requeridos siguiendo las recetas
con los secretos y sabores de Martin Pescador en un tiempo de 7 a 8 minutos , los platos son
llevados a la mesa y el clienta los degusta ya cuando estan terminando el mesero les entrega la
cuenta y la cancelan, el mesero los despide cordialmente diciéndoles que fue un gusto atenderlos

y espera su pronto retorno.



El restaurante tiene una capacidad instalada para 100 personas; en mesas de algunas capacidades
y un salén privado para 30 personas equipado para reuniones y conferencias, su segmento de
mercado meta es las personas que se encuentran ubicadas en el centro norte de la ciudad de Quito

y tienen una capacidad econdmica media y media alta.

La empresa esta legalmente constituida en la Superintendencia de Compafiias bajo la razén social
de “Centro de Comercializacion y Revalorizacion de la Cultura Del Manglar Martin Pescador”.
El restaurante cuenta con una gran variedad de productos y precios, los platos fuertes van desde
los 5,50 hasta los 25 dolares, en promedio la empresa factura 7200 dolares al mes y 86400
ddlares por afio. El restaurante tiene con 8 empleados de planta que cuentan con todos los
beneficios de Ley, de los cuales todos son empiricos pero estan bien capacitados en sus
respectivas funciones, gracias a las capacitaciones realizadas por la Universidad Tecnol6gica
Equinoccial y la Escuela Politécnica Superior del Chimborazo.

El posicionamiento de la empresa en el mercado es casi nulo ya que no es muy conocido, por lo
cual se realizan propagandas tanto en radio como en television, por ejemplo entrevistas en radio
en las emisoras como catolica, jc, hcjb, municipal, y en canales de television como Ecuavisa;

entre otras.

Lo que ofrece el Martin Pescador:

Productos frescos de la pesca y recoleccion artesanal.
Manejo sostenible del ecosistema.

Recuperacion del ecosistema.

Recuperacion de recetas ancestrales.

Servicio de restaurante.

Diversificacion de alimentos

Educacién al consumidor y defensa de derechos.

Cultura de los Pueblos (musica, baile, arrullos, amorfinos, cursos de cocina y baile).

vV V.V V V V VYV V VY

Turismo Comunitario.



El Restaurante Martin Pescador cuenta con un menu variado con:

>
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Entradas de Calamares en su salsa, Conchas asadas, Chicharon de pescado, Tenazas de
cangrejo, Camarones apanados / reventados, Maduro asado con sal prieta, Maduro asado con
queso.

Ceviche de pescado, camardn, calamar, concha, pat-e burro, pulpa de cangrejo, mixto 2
ingredientes y marinero.

Cangrejo azul cangrejada en 2, 4, 8 unidades, Refriteado de pulpa de cangrejo rojo.
Encocados de pescado, camaron, calamar, concha, pat-e burro( molusco de sabor esquisito
que asimila la forma de la pata de un burro), cangrejo, langostino, pulpa de cangrejo, mixto 2
ingredientes y marinero.

Pescados frito entero grade y mediano, filete a la plancha, chicharon de pescado vy filete de
corvina al vapor.

Porciones patacones, yucas fritas, arroz blanco o con coco.

Sopa con coco de concha o camarén.

Cazuelas de pescado, camaron, concha, mixta, marinera, vegetariana.

Viches de pescado, camaron Concha, mixto, marinero.

Tapados de pescado entero o filete, mariscos.

Camarones y langostinos apanados, reventados, a la plancha y al ajillo.

Calamares reventados y apanados.

Conchas asadas y Ensumacado (sopa o0 guiso) de conchas.

Bandeja del manglar.

Arroz con camarones, concha, mixto, marinero.

Ensalada de vegetales con aderezo

Postres mazamorra, dulce de mango, coquito, maduro con coco, rompope.

Bebidas jarra o baso de limonada, agua de coco, jugo de naranja, jugo de coco, cerveza

grande y pequefia, café, agua surumba.

Todos los platos fuertes son servidos con arroz con coco especialidad de la casa o con patacones.

Los clientes residen una cortesia de la casa apenas llegan al establecimiento, comprendidas por

maduros asados con sal prieta.



1.2 Anélisis y planeamiento del problema.

Al analizar el funcionamiento del restaurante Martin Pescador se puede evidenciar algunas fallas
en sus procesos de produccidn, inexistencia de comunicacion entre el personal operativo y
administrativo, errores por desconocimiento del personal u omision de estandares, asi como
también carencia de proveedores que respeten los estandares tanto en el producto como en

tiempo de entrega y crédito.

1.3 Objetivos del Estudio.
1.3.1 Objetivo general.

Verificar el nivel de calidad de los estandares y procesos de elaboracion de los productos y
servicio al cliente en el restaurante Martin Pescador de segunda categoria en la ciudad de Quito y
proponer estrategias de mejoramiento para que el restaurante puede brindar un excelente servicio

a sus clientes.

1.3.2 Objetivos Especificos.

Establecer los antecedentes del giro del negocio.

Determinar el marco de referencia sobre la calidad y el servicio.

Realizar el anélisis situacional y diagnostico.

Hacer una investigacion de mercado para medir el nivel de satisfaccion de los clientes.
Definir la propuesta de nuevo direccionamiento estratégico para el restaurante.

Delinear una propuesta de mejoramiento integral para el establecimiento.

V V.V V V V VY

Evaluar los beneficios a obtener con la aplicacion de este estudio.

1.4 Justificacion e importancia.

La investigacion es importante para la empresa ya que se realizard un estudio integral de todas las
areas y se podran determinas sus falencias y proponer las respectivas mejoras para que el

restaurante sea mas competitivo en el mercado.

La realizacién de la tesis en fundamental para la comunidad ya que implantando las mejoras y
corrigiendo las falencias, el cliente recibe productos y servicios Unicos y con un toque

personalizado que no solo cumplan sus expectativas sino que las superen.



Es importante para la Universidad Tecnoldgica Equinoccial porque con ello puede comprobar
que esta cumpliendo su mision, y entregando a la sociedad profesionales responsables y
emprendedores que buscan el progreso y el bien social.

Es importante para la autora ya que es una oportunidad de aplicar todos los conocimientos
adquiridos a lo largo de estudios realizados en la universidad y comprobar sus capacidades en el

sector hotelero.
1.5 lIdea a defender.

Los procesos y controles en el restaurante Martin Pescador de segunda categoria son

inadecuados para su adecuado funcionamiento.
1.6 Alcance del estudio.

Es el conjunto de variables (organizacionales, financiaras, ambientales, legales, entre otras) que

identifican que tan viable es el proyecto para la empresa.

Un mejoramiento integral en todas las areas del restaurante Martin Pescador ubicado en el
centro norte de Quito, para llegar a un progreso continto elaborando una tesis de 8 capitulos en

un tiempo de 8 meses.
1.7 Filosofia empresarial actual.

La empresa Martin Pescador por ser parte de la organizacion C-CONDEN no tiene establecido
sus propias; mision, vision, valores empresariales, sino que se guia por los establecidos por la

organizacion, pero si tiene establecido los objetivos que son los siguientes:

» Promover la soberania alimentaria desde la perspectiva de los ecosistemas marinos costeros y
sus pesquerias.

» Defender el derecho de los consumidores a contar con productos de alta calidad.

» Promover la responsabilidad de los consumidores en la conservacion y recuperacion del
ecosistema.

» Incidir para un precio justo y directo para los recolectores y pescadores artesanales de los

estuarios del manglar.



CAPITULO I
2. MARCO DE REFERENCIA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
En este capitulo se procedera a delimitar el marco tedrico para el desarrollo del estudio.

2.1 Marco teorico sobre la calidad del servicio.

2.1.1 Calidad, Productividad y Competitividad.

2.1.1.1Condiciones de un mundo competitivo.

Se comenzara por aceptar que todo cambia. Nada es permanente. Lo Unico seguro es que todo
cambiard y la velocidad es un factor de esta época. Todos los clientes quieren las cosas
inmediatamente. Para sobrevivir y ser competitivo. Se debe imprimir velocidad a las decisiones y
a las acciones. Se debe determinar las prioridades y comenzar con iniciativa a lograr cosas.
Desarrollar la capacidad de improvisacion; pensar en los potenciales compradores ya que son el
motivo de existir de su empresa. Ellos tienen ahora mas poder e influencia que en toda la
Historia. Si se quiere que ellos compren, se debe poner en su lugar y pensar que cosa puede

estimularlos a comprar los productos o servicios.

Cada dia se tiene que aprender algo. El aprendizaje de por vida es la Unica manera de competir.
Invertir en el crecimiento, desarrollo y capacitacion. Cuanto mas se sepa mas Util se volvera y
estara mejor posicionado en el mercado. Internet ha acabado con el tiempo y la distancia ha
cambiado. Ya para siempre. La pregunta a la que se tiene que responder ¢Estamos preparados? Y
no valen excusas. No se puede perder tiempo en preguntarse si los demas estan preparados. Se
tiene que vivir, aprender, trabajar, divertirse y agregar valor a la vida cambiando, adaptandose a

este mundo cambiante.

La realidad es la misma para todos pero la percepcion que hace cada uno es diferente. Suceda lo
que suceda alrededor, se debe crear una poderosa VISION de lo que se quiere lograr. Planificar
y hacer la primera accion hacia el logro de los objetivos. Miles de acciones, miles de piedritas
pueden crear una muralla y ayudan a mejorar dia a dia. Ofrecer soluciones y no acusaciones.
Visualizar alternativas validas y dar fama de una empresa que resuelve problemas. Solucionar las
situaciones inmediatamente. Estar disponible, ser creativo e ir més alla del servicio normal que se
brinda al cliente. Preguntarse continuamente: ¢Percibe el publico que ha conseguido mas que el

valor del dinero pagado?.



Saber no es suficiente. La empresa es lo que hace. Tiene que hacer algo. No es lo que se aprende
lo que da éxito, sino lo que se pone en practica de lo que se aprende. Convertir el pensamiento en
accion. Hacer hoy algo diferente que configure el futuro mafiana. El futuro es una pizarra en
blanco que espera que la rellenen. Y eso lo puede hacer unicamente la empresa. Solo la empresa.
Haciendo una accién cada dia avanza. No dejar de hacer algo cada dia hacia el objetivo que se
quiere lograr. No permitir que nadie le quite los suefios, los deseos de llegar a alguna parte.
Trabajar. Crear el negocio. Estar ocupado (no pre- ocupado), aprender, practicar, prepararse para

crear el futuro.

2.1.1.2 Evolucién del movimiento por la calidad.
Es interesante observar la evolucion que ha tenido el tratamiento de la calidad, motivada
principalmente por la necesidad inagotable de las empresas de buscar nuevas y mejores ventajas

competitivas.

La evolucién de estos conceptos podria resumirse en las siguientes etapas:
a) Inspeccién masiva de productos terminados.
b) Control estadistico de procesos.

c) Control total de calidad.

La primera etapa se inicio con la revolucion industrial y consistio en realizar inspecciones a los
productos ya terminados y clasificarlos en aprobados y rechazados, con la idea de reprocesar
estos Ultimos. En la primera mitad de este siglo se desarrollaron técnicas de muestreo para
disminuir tiempos y costos de inspeccion y se inicio el control estadistico de procesos, que
introdujo el monitoreo preventivo de los procesos para identificar y corregir las variaciones

anormales e impedir la fabricacion de articulos defectuosos.

El control total de calidad naci6 en los Estados Unidos en la década de los cincuenta, con los
conceptos pioneros de los doctores Deming, Jurado y Feigenbaum, pero se desarrolla
principalmente en el Japdn, con la ayuda de los mencionados expertos y la actividad fundamental
del JUSE (Union of Japanese Scientist and Engineers)), liderado por el profesor Ishikawa. Es

entonces cuando se introducen importantes y novedosos conceptos sobre la calidad.



Pero principalmente el mejoramiento de la calidad ha incursionado resueltamente en el campo del
servicio al cliente, con una corriente denominada gerencia del servicio, promovia en occidente
por Jan Carlzon y Karl Albretch. Su objetivo es optimizar todo tipo de relaciones con los clientes,

de manera que se puede garantizar su satisfaccion con el servicio recibido.

2.1.1.3 Competitividad y mejora de la calidad.

La competitividad se entiende como la capacidad de una empresa de generar u producto o
servicio de la manera que sus competidores o mejor que ellos. Esta capacidad resulta fundamental
en un mundo de mercados globalizados, en donde un cliente por lo general puede elegir de entre

varias opciones, lo que necesita.

Un punto de partida basico es saber que los elementos significativos para la satisfaccion del
cliente y con ello para la competitividad de una empresa, estan determinados por la calidad del
producto, el precio y la calidad del servicio. La calidad esta dada por las caracteristicas atributos
y tecnologias del producto mismo, por lo tanto, el precio es lo que el consumidor final tendréa que
pagar por el bien, y la calidad del servicio, determina la forma en que el cliente es atendido por la

empresa.

Un proceso es un conjunto de condiciones actividades, eventos u operaciones, que recibe
determinados insumos o entradas y los transforman en un resultado o en un producto. Algunas
organizaciones se sigue actuando a partir de la creencia de que mejorar calidad aplicar

necesariamente un precio mas alto y un mayor tiempo de produccién de bien por servicio.

Cada dia hay més organizaciones en la que se actlan bajo una creencia o supuesto; por el
contrario hay equivocaciones y fallas de todo tipo, por ejemplo:

» Procesos y retrasos.

Por elaborar productos malos.

Paro y fallas en el proceso.

Desperdicios.

YV V VYV V

Una inspeccion excesiva para tratar de que los productos de mala calidad no salgan al

mercado.



Re inspeccion y eliminacion de rechazo.

Mas capacitacion instrucciones y presion a los trabajadores.

Gasto por fallas en el desempefio del producto y por devoluciones o reclamos.
Subutilizacion de recursos por una deficiente coordinacion.

Problemas con proveedores.

Mas servicios de garantia.

YV V.V V V V V

Clientes insatisfechos por pérdidas de ventas.
Cuando se logran corregir estos errores se consigue la calidad total, implantando y manteniendo
estandares los cuales permiten a la empresa a ser competitivo y superar a los rivales, siendo la

eleccion preferencial para los clientes meta.

2.1.1.4 Calidad y productividad.

Para establecer la relaciéon entre calidad y productividad se debe definir cada uno de estos
aspectos. Calidad es lo adecuado que es un producto o servicio para el uso que se le pretenda
dar, y es igual a lo que desea el cliente o supera sus expectativas. Productividad es la relacién

entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados.

En el pasado se creia que estos dos estandares para una buena produccion eran contrarios, porque
por un lado la calidad es producir sin ningln desperfecto, mientras que la productividad es hacer
mas productos aprovechando los recursos, para esto se olvida de mantener la calidad ya que se

produce en mayor masa en menor tiempo y los pequefios detalles son omitidos.

Pero hoy en dia en la busqueda de nuevas formas de diagnosticar la marcha de las empresas y
sus procesos, y en la necesidad imperiosa de contar con métodos eficaces de control, es que se
genero un método Unico para medir productividad y calidad, donde interviene el calculo de un
indice de calidad y productividad. El indice se calcula de modo regular y sistematico y se informa
a los administradores y otros empleados de la organizacién, puntualmente para cada periodo.

En el indice se utilizan medidas mdltiples de produccion con unidades especificas y medibles,
desechos y reprocesos, al igual que lo que consume el sistema de mano de obra y materiales y el
costo de capital por unidad producida. Este sistema de calidad y productividad totales comprende

la medicién de lo siguiente:
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» Tecnologia.
» Dimensiones psicoldgicas o socioldgicas del trabajo.
» Variables econdmicas de eficiencia o funcionalidad.

El uso sistematico del indice permite que los administradores cuantifiquen y analicen el impacto
de cambios simultdneos de calidad y productividad. Luego, los administradores pueden evaluar
resultados, tanto positivos como negativos, de los cambios de actividad. La productividad se
define como la relacion entre las unidades producidas y las unidades consumidas. Igualmente, se
puede definir una relacion de calidad como nimero de unidades aceptables producidas dividido
ente el ndmero total de unidades producidas, o bien, el nimero de unidades desechadas o
reprocesadas dividido entre el nimero total de unidades producidas. Una nueva relacién, llamada.
Relacion Calidad Productividad, RCP, combina esas medidas separadas de calidad y
productividad en un solo nimero como sigue:

numero de unidades aceptadas

RCP =
(n® procesadas) * (costos de procesar) + (n2rechazados) * (costos por corregir rechazos)

Esta relacion es distinta de la mayor parte de las relaciones de productividad porque mide el costo
de corregir articulos rechazados, en lugar de tan solo examinar la relacion de unidades de
produccion (algunas de las cuales podrian ser corregidas o reprocesadas) con respecto a las
unidades producidas.

2.1.1.5 Costos de la calidad.

Son aquellos que son necesarios para el funcionamiento del hotel o restaurante can calidad, es
decir, lo que se gasta produciendo con calidad (previniendo o detectando errores) y lo que se
gasta debido a las consecuencias de los errores cometidos (perdida de material, gratuidades por
mal servicio, perdidas de clientes, entre otros)'Existen muchas formas de clasificar los costos de
la calidad pero se los puede dividir da la siguiente manera:

» Costos para conseguir la calidad.

» Costos para asegurar la calidad.

» Costos producidos por la mala calidad.

! pablo alcalde san miguel, calidad, editorial paraninfo, edicion primera, Madrid- Espafia, 2008.
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2.1.1.5.1 Costos para conseguir la calidad.

Es el dinero que la organizacion invierte para conseguir hacer las cosas bien a la primera. Son

actividades de prevencion y tratan de evitar que se produzcan fallos. En estos se deberan incluir

todos los gastos que sean necesarios para reducir o eliminar el nimero de errores que se

cometen. Estos costos son conocidos con el nombre de costos de prevencion.

Estos pueden ser:

V V V V V V V V V V VYV V

vV V. V V V VYV VYV V V V V VY

Planificacion de la calidad.

Asesoria en materia de calidad.

Formacion de las personas en calidad.

Preparacion de la documentacion de la calidad.

Implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Obtencion de certificacion de empresas en 1SO 9000.

Sistemas de auto evaluacion.

Iniciativas para fomentar el auto control.

Obtencion del certificado medioambiental.

Empleo del sistema Poka-Yoke para evitar que los fallos se cometan.
Orden y limpieza en el trabajo (5S).

Aplicacién del 2AMFE para analizar el alcance de los efectos producidos por los posibles
fallos.

Aplicacion de los métodos seis sigma para acercarse a los cero defectos.
Adoptar el sistema de justo a tiempo para evitar los problemas derivados de los stocks.
Mantenimiento preventivo.

Proyectos de mejora.

Evaluacién y seleccion de proveedores.

Calidad concertada con los proveedores.

Estudio de capacidad de procesos.

Formacion de circulo de calidad y equipos de trabajo.

Estudio de necesidades y expectativas de los clientes.

Revisar y validar los disefios.

Motivar y fomentar la participacion de los empleados.

Implantar un sistema de gestion basada en procesos.

2 Anélisis modal de fallo y efecto
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2.1.1.5.2 Costos para asegurar la calidad.

Es el dinero que la empresa gasta para garantizar que los productos y servicios que la empresa
realiza sin calidad puedan ser identificados antes de que lleguen a manos del cliente (verificacion,
inspeccion, control, entre otros.) Estos costos son conocidos por el nombre de costos de
evaluacion.

Aqui se incluyen todos los gastos que se ocasionan para averiguar si los productos o servicios
cumplen con las especificaciones de calidad establecidas para, en caso contrario, tomar las
medidas oportunas para subsanar los problemas detectados y disponer de informacion para
mejorar los procesos y productos, como por ejemplo:

Verificacion de materiales en recepcion.

Inspeccion y pruebas de productos tanto internas como externas.

Mantenimiento y calibracion de los equipos de pruebas.

Productos distribuidos en pruebas de evaluacion.

Control del proceso.

Anélisis de reclamaciones.

Anélisis de no conformidades.

Estudios de satisfaccion del cliente.

Auditorias del producto y servicio.

vV V.V V V VYV V V V VY

Encuestas de satisfaccion de empleados.

2.1.1.5.3 Costos producidos por la mala calidad.

Es el dinero que la organizacién gasta para subsanar las consecuencias debidas a una produccion
de mala calidad. Estas pueden ser de tipo interno llamadas costo por errores internos, como por
ejemplo, las ocasionadas por la falta de efectividad, desechos de material defectuoso, reparacion
de defectos, etc.; o externas llamadas costos por errores externos, cuando los defectos llegan
hasta el cliente, por ejemplo: atencidon de garantias, pérdida de clientes por mala imagen de la
empresa.

Costo por errores internos.

Aqui se incluyen todos los gastos que se ocasionan al producir productos y servicios no
conformes. Aunque éstos son detectados antes de llegar al cliente, gracias a las inversiones
hechas en los costos de prevencion, se producen una serie de gastos internos en su reparacion o

eliminacién, como por ejemplo:
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Desechos y chatarra.

Acciones correctoras.

Repetir trabajos.

Averias en equipos.

Productos caducados.

Redisefios.

Trabajos de reproceso.

Contaminacion.

Pago de multas e indemnizaciones.
Desmotivacion de los trabajadores.
Repeticion de pruebas.

Tiempos de parada.

Reparacion de maquinas y equipos.
Stock excesivo por falta de confianza en proveedores.
Perdida de ventas por falta de prevision.

Espacios mal utilizados.

vV VV V V VYV VYV V V VYV V V V VY V V VY

Rehacer trabajos.

2.1.1.5.4 Costos por errores externos.

Habra que tener en cuenta todos los gastos ocasionados una vez que el producto o servicio no
conforme llegue al cliente. Algunos de estos gastos son tangibles, como reparacion o sustitucion
de productos defectuosos, y otros intangibles como la pérdida de clientes futuros por el deterioro
de la imagen de la empresa.

De estos ultimos costos se pueden decir que los mas importantes son aquellos que no se pueden
cuantificar. Se dice que un cliente insatisfecho nos hace perder diez futuros clientes y que un
cliente satisfecho nos hace ganar tres.

Estos costos pueden ser:

» Retirada de productos defectuosos.

» Atencion de reclamaciones.

» Reparacion de productos defectuosos.

» Anulacion de pedidos.

14



Penalizacion por retrasos.

Gastos de garantias.

Pérdida de clientes por descontentos.
Pérdida de imagen.

Procesos judiciales por reclamaciones.

YV V. V V V V

Pago de indemnizaciones.

2.1.1.6 Medicién del desempefio de una organizacion.

Es importante establecer medidas de control ya que asi se tendrd claro cuéles son los signos
vitales de salud de la organizacion y con base a eso se encausa el pensamiento y las acciones en

el ciclo del trabajo. Para ello se requiere de cuatro etapas.

Etapa 1:

Reporte financiero.

Es determinar el estado econdémico de la empresa , definir minuciosamente todos los costos y
gastos que se realizan dia a dia , y las ganancias que arroja todos los esfuerzos de la misma como
también la reparticion de las ganancias y utilidades tanto a los empleados como a los accionistas.
Etapa 2:

Conformancia.

Controlar la elaboracion de los productos en toda la extensidn del proceso estableciendo tiempos,
pardmetros, estandares de calidad, stocks de materia prima, inexistentes y corrigiendo errores y
desperdicios en tiempo, materia prima y mano de obra.

Etapa 3:

Clientes.

Si se quiere ser el mejor en el mercado es fundamental saber ¢qué piensa?, ;qué requiere? y ;qué

expectativas? tiene el cliente de la empresa de sus productos y servicios.

Esa informacién es fundamental para mantenernos y perdurar en el mercado en un mejoramiento
continuo, porque no hay peor error que lanzar al mercado un producto que el cliente no necesite o
no piense que necesita. Hay que satisfacer los requerimientos de los clientes y superar sus

expectativas ya que eso marcara la diferencia para los clientes en el momento de la compra.
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Etapa 4:

Mercado, papel critico de la calidad.
Ademas de analizar e interrogar a nuestros clientes es necesario analizar a los clientes de la
competencia, esa informacién es muy valiosa para corregir errores e implementar productos y

servicio a su vez mejorar los ya existentes para acaparar mas mercado.

Mucha veces compararse es malo pero hoy en dia hay que saber hacerlo, se debe analizar a las
empresas que son las mejores en el mercado, comparar la organizacion para saber en queé se esta
fallando y cuéles son las ventajas competitivas de la empresa, explotar aquellas mientras se

corrigen los errores y se hace més fuerte y competitiva la organizacion.

2.1.1.7 Los premios de la calidad.
2.1.1.7.1 Premio Deming.

En 1951, se implant6 en Japon el premio nacional a la calidad, Premio Deming en honor a W.
Edwards Deming, conocido mundialmente como promotor de la aplicacion de la estadistica en
las técnicas de control de la calidad. Al Premio Deming se pueden presentar empresas japonesas
y no japonesas, privadas y publicas. El Premio parte de la base del control de los resultados: los
buenos resultados se obtienen por la implantacién eficaz de las actividades de control de la
calidad en todas las funciones de la empresa. Los resultados los considera como fruto de los
hechos realizados en el pasado y por tanto, con un control estricto del proceso y una actuacion

adecuada, se pueden modificar los resultados futuros®.

Los japoneses proponen que la organizacion de la empresa debe centrar sus actividades en la
implantacion de una serie de herramientas de Calidad y técnicas estadisticas a todas las funciones
y niveles de la empresa como son: el analisis de procesos, los métodos estadisticos de control, los
grupos de mejora, etc., para obtener unos buenos resultados. Teniendo en cuenta estos principios,
el premio esta disefiado de forma que unos expertos del JUSE (Union of Japanese Scientist and
Engineers), evaluan a las empresas en sus criterios operativos agrupados en los siguientes

capitulos, dandole la misma ponderacion a cada uno:

3 The W. Edwards Deming Institute
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1- Politicas de la Calidad y gestion de Calidad.

2- Organizacion de la Calidad y su difusion.

3- Formacion y difusién de las técnicas de control de Calidad.

4- Recogida, transmision y utilizacion de la informacion de Calidad.
5- Analisis de la Calidad.

6- Estandarizacion.

7- Kanri: Control diario, control del proceso y mejora.

8- Aseguramiento de la Calidad.

9- Resultados de la implantacion.

2.1.1.7.2 Premio Malcom Baldrige.

Fue a principios de los afios ochenta, cuando los dirigentes econdmicos de los Estados Unidos, a
la vista de la trascendencia del Premio Deming japonés y preocupados por con la pérdida de
productividad y competitividad de la economia norteamericana, hicieron grandes esfuerzos por
concienciar, planificar y ejecutar programas que relanzaran las empresas americanas a niveles

altos de calidad, uno de los resultados: el Premio Malcom Baldrige®.

El premio define como valores clave: la Calidad orientada al cliente, el liderazgo, la mejora
continua, la participacién y el desarrollo de las personas, la respuesta rapida al mercado, el disefio
y la prevencion de Calidad, la vision a largo plazo, la gestion por datos, el desarrollo de
cooperaciones interna y externa y la responsabilidad corporativa y ciudadana. Introduce algunas
novedades respecto al premio japonés, se introduce el término de Liderazgo en Calidad, se
intentan reforzar ciertos valores y conceptos que sobrepasan las actividades de gestion de control
de calidad del producto, pasando a ser la Calidad en la gestion o gestion con Calidad de todas las

funciones de la empresa.

2.1.1.7.3 Premio Europeo.

En 1991 vio la luz el Premio Europeo a la Calidad, que cuenta como organizadores a la EOQ®, la
EFQM°® y la Comisién Europea. Al Premio se pueden presentar tanto las empresas piblicas como

4 Baldrige Performance Excellence Program
% European Organization for Quality

17



las privadas. ElI Premio pone bastante énfasis en la importancia de la autoevaluacion, que es la
base del premio. Parte de que la satisfaccion del cliente, de los empleados, y el impacto positivo
en la sociedad se consiguen mediante iniciativas de liderazgo, politica y estrategia, gestion del
personal, recursos y procesos, que a su vez llevan a la empresa a la Excelencia.

El Premio Europeo, amplia la nocion de la Calidad, va mas alla de lo que es la propia empresa,
incorporando la responsabilidad social como un criterio de la gestion empresarial. Los 9 criterios
del premio se agrupan en agentes y resultados, con la mitad del peso cada uno.

2.1.1.7.4 Premio de Québec (Canada) a la Calidad.
Los Premios de Québec reconocen la excelencia de los organismos publicos y de las empresas
privadas d este territorio canadiense. Creados en el afio 1998 son gestionados por el Movimiento

de Québec por la Calidad y el Ministerio de Economia e Innovacion.

2.1.1.7.5 Premio Principe Felipe a la Excelencia Empresarial.

Fue creado en 1993, por el entonces Ministerio de Industria, Comercio y Turismo al objeto de
apoyar y recompensar a las empresas espafiolas cuyo esfuerzo hubiera sido especialmente
relevante desde la perspectiva de los elementos méas destacables de competitividad. Los Premios
han alcanzado, en la actualidad, una indudable reputacién, que los convierte en el méaximo

galardon que recompensa las actuaciones y gestiones empresariales en Espafa.

En concreto se plantean dos modalidades de Premios. Una general, que se otorga tras la
realizacion de una valoracién global del hacer de las empresas, en el marco de la cual se otorgan
dos galardones especiales a la “Competitividad Empresarial”, uno para PYMES (pequefias y

medianas empresas) y otro para Grandes Empresas.

La segunda modalidad se concreta en varios premios que recaen sobre aquellas que hayan
destacado en aspectos especificos, convocandose un premio a la labor realizada en los siguientes
campos: Calidad Industrial, Disefio, Esfuerzo Tecnoldgico, Ahorro, Eficiencia Energética,

Gestion Industrial Medioambiental, Internacionalizacion, Empresa Turistica.

5 European Foundation for Quality
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2.1.1.7.6 Premio Iberoamericano de la Calidad.

El Premio Iberoamericano de la Calidad es un Programa Oficial de la Cumbre Iberoamericana de
Jefes de Estado y de Gobierno, basado en el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion
de calidad y gestionado por FUNDIBEQ (Fundacién lberoamericana para la gestion de la
calidad).

Al Premio Iberoamericano de la Calidad pueden acceder las Organizaciones lberoamericanas
tanto pablicas como privadas de Iberoamérica. Hasta el afio 2007, méas de 30 organizaciones han
sido premiadas gracias a la colaboracion de més 800 evaluadores de 17 paises que colaboran de

forma altruista con la Fundacioén.

2.1.1.7.7 El Premio Nacional a la Calidad.

Es otorgado por la corporacion ecuatoriana de la calidad total quienes son los encargados de
regular y controlar la calidad en las instituciones del pais, el premio a la calidad en el afio 2010
fue otorgado a LICEO FERNANDEZ MADRID institucion educativa que fue condecorada con
la medalla de oro, que ha superado 400 puntos dentro de la puntuacién especificada en el modelo
Malcolm Baldrige.

2.1.2 El servicio.

2.1.2.1 Concepto de servicio.

El servicio hotelero son actividades separadas identificables y esencialmente intangibles, ligadas
en su prestacién a un soporte fisico, que se ofrece para satisfacer las necesidades de alojamiento

y alimentacién de los turistas y demas tipos de viajeros.

2.1.2.2 Clasificacion de los servicios.

» Publicidad; gestién de negocios comerciales; administracion comercial; trabajos de oficina.
» Seguros; negocios financieros; negocios monetarios; negocios inmobiliarios.

» Construccion; reparacion; servicios de instalacion.

> Telecomunicaciones.
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Transporte; embalaje y almacenaje de mercancias; organizacion de viajes.
Tratamiento de materiales.

Educacion; formacion; esparcimiento; actividades deportivas y culturales.

YV V VYV V

Servicios cientificos y tecnoldgicos asi como servicios de investigacion y disefio relativos a
ellos; servicios de analisis y de investigacion industrial; disefio y desarrollo de ordenadores y

software.

Y

Servicios de restauracion (alimentacion); hospedaje temporal.

» Servicios médicos; servicios veterinarios; cuidados de higiene y de belleza para personas o
animales; servicios de agricultura, horticultura y silvicultura.

» Servicios juridicos; servicios de seguridad para la proteccion de bienes y de personas;

servicios personales y sociales prestados por terceros destinados a satisfacer necesidades

individuales.

2.1.2.3 La importancia de los servicios en la economia nacional.

El servicio esta presente a cada momento en la vida cotidiana de un individuo, tanto si tiene
contacto con una empresa privada o publica, grande o pequefia, o de cualquier razén social. Esto
quiere decir que el servicio es algo de todos los dias para todas las personas del mundo, y por ello

esto marca la diferencia al consumir un producto.

Es importante destacar el pésimo servicio que las entidades publicas prestaban o prestan, a que
persona no le ha tocado hacer una fila interminable por largas horas para pagar un impuesto como
por ejemplo: agua, luz, teléfono.Y se hace estas interminables filas sufriendo la mala atencion
porque se debe cancelar los impuestos, porque de no hacerlo apareceran desagradables multas y
corte de los servicios. Por otro lado cuando las personas quieren un producto, no van a un lugar

que les cause molestias sino que les brinde comodidad y les faciliten los procesos.

Que el servicio al cliente sea excelente hace que la empresa tenga mayores ventas y que la
economia de esta mejore, es una célula de un todo y si cada célula va bien el todo 6sea el pais
funciona mejor, por ello un buen trato una sonrisa amable parece no cambiar mucho el entorno

pero marca una gran diferencia en la economia de todo un pais.
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2.1.2.4 Componentes del servicio.

Los elementos que entran en juego en la prestacion de un servicio en general se pueden clasificar
en cinco grupos:

Los materiales que acompafian el servicio.

Los métodos y procedimientos utilizados al prestar el servicio.

Las personas que intervienen en la prestacion del servicio.

Los equipos e instalaciones utilizados durante el proceso de prestacion del servicio.
Las medidas de control.

Elementos del servicio hotelero.

Los elementos que conforman estructuralmente del servicio hotelero son:

» Producto principal.

» Producto auxiliar.

» Producto apoyo.

» Producto aumentado.

2.1.2.4.1 Producto principal: Es la razon de ser del negocio es el corazén el producto estrella, lo

que mas vende el restaurante, por ejemplo en una heladeria el helado de chocolate.

2.1.2.4.2 Producto auxiliar: son aquellos que ayudan a la venta del producto principal como por
ejemplo:

Maquinaria: ayudan a vender.

Recursos Humanos: venden el producto.

Procesos: ajustan y delimitan tiempos y acciones.

2.1.2.4.3 Producto de apoyo: es el valor agregado que se le da al producto y llama la atencién al
cliente y provoca su fidelizacion. Por ejemplo:

» Uniformes.

» Decoracion.

» Mobiliario.
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2.1.2.4.4 Producto aumentado: son aquellos que marcan la diferencia en el momento de elegir
lo que se va a compra. Por ejemplo:

Ubicacion: mayor accesibilidad para el cliente.

Marca: da estatus al cliente.

Ambiente fisico: buenos acabados, buena iluminacion un entorno agradable y acogedor.

2.1.2.5 Caracteristicas del servicio.
Las caracteristicas del servicio son aquellas que designan como es el servicio y estas son:

A. Intangibilidad.

B. Inseparabilidad.

C. Heterogeneidad.

D. Caducidad.
2.1.2.5.1 Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver,
degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados,
ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador
(como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es
la que genera mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con
anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un

determinado servicio.

Por ese motivo, segun Philip Kotler, a fin de reducir su incertidumbre, los compradores buscan
incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias acerca de la calidad, con base en el lugar, el
personal, el equipo, el material de comunicacion, los simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la
tarea del proveedor de servicios es "administrar los indicios", "hacer tangible lo intangible" y

cuidar hasta los méas pequefios detalles.

2.1.2.5.2 Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio,
los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, en otras palabras,

su produccién y consumo son actividades inseparables.

Es el escaso tiempo que hay para mantener la relacion entre el cliente y el empleado, tanto el

proveedor como el cliente afectan el resultado, los momentos de la verdad. Por ejemplo, si una
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persona necesita o quiere un corte de cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo
realice. Es la relacion espacio tiempo que existe en el servicio, se debe primar que sea lo méas

costa posible la relacion entre espacio tiempo, un buen servicio intangible pero sensible.

2.1.2.5.3 Heterogeneidad: O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar menos
estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién los
presta, cuando y donde, debido al factor humano; el cual, participa en la produccion y entrega.

Por ejemplo, cada servicio que presta un mesero puede variar incluso en un mismo dia porque su
desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica, estado de &nimo, el grado de
simpatia que tenga hacia el cliente o el grado de cansancio que sienta a determinadas horas del
dia. Por estos motivos, para el comprador, ésta condicién significa que es dificil pronosticar la
calidad antes del consumo. Para superar ésta situacion, los proveedores de servicios pueden
estandarizar los procesos de sus servicios y capacitarse o capacitar continuamente a su personal
en todo aquello que les permita producir servicios estandarizados de tal manera, que puedan

brindar mayor uniformidad, y en consecuencia, generar mayor confiabilidad.

Hay que identificar y destacar las habilidades en cada uno de los empleados ya que esto les
motiva y prestan un mejor servicio, manteniendo una heterogeneidad entre cliente y cliente.

Hay algunos factores que pueden hacer variar la heterogeneidad por ejemplo:

» Gustos y preferencias de cliente.

» Temporada.

» Clima.

» Tipo de negocio.

» Ubicacion horas pico.

2.1.2.5.4 Caducidad, Caracter Perecedero O Imperdurabilidad.

Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario. Por
ejemplo, los minutos u horas en las que un restaurante no tiene clientes, no se puede almacenar
para emplearlos en otro momento, sencillamente se pierden para siempre. Por tanto, la
imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es constante, pero si la

demanda es fluctuante puede causar problemas.
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Por ese motivo, el caracter perecedero de los servicios y la dificultad resultante de equilibrar la

oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promocién, planeacién de productos,

programacion y asignacion de precios a los ejecutivos de servicios.

En conclusion el asiento que no se vende es un asiento perdido.

2.1.2.6 El esquema del servicio.

Son las diversas técnicas que se observan en los diversos tipos de servicios de comidas y bebidas

en orden de preferencia. Por ejemplo:

>

A\

vV VvV

vV V.V V V VYV V

Observe la misma formalidad que en el servicio de comidas y tenga en cuenta que hay que
retirar este servicio hasta que todos hayan terminado, pero nunca antes.

El café u otras bebidas calientes también deberan ser servidas por el lado derecho.
Manténgase siempre a una distancia adecuada para atender cualquier pedido.

Antes de llevar los postres, retire las migas dispersas sobre la mesa. Se limpia la mesa con el
cepillo miguero, el lito y el recipiente para migas.

Lleve los postres a la vista del cliente en el carrito de postres o una fuente de postres, y
ofrézcalos individualmente a cada uno de los clientes, sirviéndolos al gusto de cada uno.
Lleve el café en su jarrilla propia sirviendolo siempre por el lado derecho.

Permanezca atento a cualquier solicitud para repetir el servicio.

No se deberan quitar las tazas con su respectivo plato, cuando todos hayan terminado. Se
retiraran cuando todos los clientes que ocuparon la mesa se hayan ido.

La copa del agua se deberéa dejar durante todo el servicio.

Lleve el carrito de licores ante la vista del cliente para que él decida cual le apetece.

El mesero servira los vinos hasta el final de las comidas.

El champagne debera beberse antes de la digestion.

Sirva el plus solicitado en la copa respectiva y no en una parecida.

Se debera traer copas para pluses en el gueridon.

Repetir cada operacion can cada uno de los comensales de la mesa con cuidado y mucha
atencion, para que las 6rdenes no se confundan.

El servicio de licores se servira desde el gueridon.
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2.1.2.7 El ciclo del servicio.

INICIO
¥

La Hostesx da la bienwenida al ciente y b= desizna mesa

¥

El mesero saluda 3l chiznte y le entrega =l menu

¥

Bl chente axamina =1 men y elije ko que quiss

¥
Cocina | El mesaro toma la orden y la =mia a e Caja | —»
* ¥
La cacina prepara =1 | El m=saro sirve ks =ntrada con su respectiva cubert=ria
pedido del clisnte y ko ¥
despacha El chiznte degusta la entrada ¥

¥ Caja ingresalos
datos de= la cusnta
yamite la factura

El me=sara retira ks muertas d= 2 =ntrada

¥
Bl mese=ro siree =] plato fusrte con su respediva
¥ ¥
Bl chente deFusta del plata fuerk=
Cajmcobrala
L] cusntay smita =1
El mesera retira los muertos del plato feert= comprobants da
¥ pazo
El me=saro sirve =] postre con su respectiva cuberte
¥
Bl chente depusta del postre
¥
El masero pregunta al clisnte 5 =std todo bisn y 5§ desea la cusnts
¥
El chiente pide la cusnta
¥
El mes=ro pide la cu=nta a lacaja
L o ¥
El mes=ro entrega la factura al chi=mte Bl
¥
El chiente cancela k3 cusnta
o
Elmesero llevala ::u:nta alacaja
i J
Bl mese=ro entreza &l mprobante de pazo y = voelho al chemte + ¥
¥
| El cli=nt= cale del restaurant= |
¥

| Elmesarayla H:stzsls l= dan ladespedida |
L

FIMN

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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2.1.2.8 Los momentos de la verdad.

Los clientes estan examinando en cada contacto que tienen con la organizacién, por esto cada
uno de ellos es un verdadero “momento de la verdad”. Cada una de las fases del ciclo del
servicio pueden ser momentos de la verdad, también cuando los clientes llaman por hacer una
reservacion para el restaurante, el cliente no puede ver la empresa pero por el trato cordial y la
variedad de productos que se le ofrezcan, el cliente se daré cuenta de la calidad con la que cuenta

la empresa.

En conclusion cada contacto directo o indirecto que el cliente tenga con la empresa es un
momento de la verdad ya que esos escasos minutos causaran una impresion irreversible al
consumidor. De esto dependera si la persona se decide a comprar los productos y servicios de la
empresa y nos recomienda a su entorno, a su vez no la compra y recomienda a su entorno que
tampoco lo haga. Basandonos en esto la primera impresion y cada impresion cuenta para
presentes y futuras ventas, y pérdidas o ganancias del negocio.

2.1.2.9 Estrategias de excelencia del servicio.

» Desarrollar un buen modelo de negocio. Asegurarse de que los clientes pueden obtener lo que
quieren sin salir del restaurante o hotel.

» Proporcionar a sus clientes un incentivo para que estén verdaderamente interesados en volver.
Por ejemplo, un regalo, un descuento o una financiacion especial.

» Pensar en sus clientes como una comunidad y en la empresa como la conexién comun que
ellos comparten.

» Mantenerse detrds del trabajo y recoger las recompensas de la confianza. Hacer que los

clientes sepan que pueden contar con la empresa cuando lo necesiten.

Apoyar las acciones de responsabilidad social corporativa.

Mostrar aprecio a todos los clientes. La consideracion funciona.

Conocer a los clientes rentables y tratelos mejor que a nadie. Proporcionarles servicios de

valor afadido.

» Hacer que sea mas facil realizar las compras con la empresa que con los competidores.
Recordar que la comodidad es un factor clave muy valorado.

» Salir al encuentro de su cliente. Recordarle que la empresa esta para ayudarle.

» Averiguar las necesidades y proporcioneselas. Escuchar activamente a los clientes y
respondales.

» Convertirse en el lider del servicio al cliente. Poner a los clientes en primer lugar.

YV V V
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2.1.3 Gestion de la calidad y las normas 1SO-9000:2005.

2.1.3.1 Breve resefia histérica de las normas 1SO-9000.

Normas ISO 9000 y 14000, normas que regulan la calidad de los bienes o de los servicios que
venden u ofrecen las empresas, asi como los aspectos ambientales implicados en la produccién de
los mismos. Tanto el comercio como la industria tienden a adoptar normas de produccion y
comercializacion uniformes para todos los paises, es decir, tienden a la normalizacion. Esta no
solo se traduce en leyes que regulan la produccién de bienes o servicios sino que su influencia
tiende a dar estabilidad a la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el

funcionamiento rentable de las empresas.

El organismo internacional de normalizacion es la ISO (International Standards Organization),
creado en 1947 y que cuenta con 110 estados miembros representados por sus organismos
nacionales de normalizacién, que en Espafia por ejemplo es AENOR’, en Argentina el IRAM?® y
en Estados Unidos el ANSI°.

Entre las normas que ha dictado esta organizacion se encuentran las recientes 1SO 9000 e I1SO
14000 que son independientes una de la otra, es decir, no por tener la calificacion ISO 9000 se
obtiene autométicamente la ISO 14000. La I1SO 9000 es el modelo de disefio-desarrollo del
producto, su proceso de produccién, instalacion y mantenimiento, es decir, es un sistema para
asegurar la calidad. Este sistema obliga a una estrecha relacion entre el cliente y el proveedor;
también interrelaciona cada una de las areas de la compafiia 0 empresa y minimiza el factor de
error en la toma de decisiones en toda la organizacion, ya sea en situaciones habituales o
especiales. Actualmente la ISO 9000 tiene méas de 70.000 registros en todo el mundo, lo cual
evidencia que la comunidad de negocios internacional la ha adoptado como un sistema valido,

fiable y realizable.

En 1993 la ISO comenz6 en Ginebra el proceso de desarrollo de estandares de manejo ambiental
para las empresas dedicadas al comercio internacional, es decir, sistemas de proteccion al medio

ambiente que se pudieran aplicar en las empresas independientemente de condicionantes locales,

" Agencia Espafiola de Normalizacion
® Instituto Argentino de Racionalizacion de Materiales
® American National Standards Institute
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regionales o estatales, e incluso del tamafio de la organizacion. Esto significa que el esfuerzo
realizado es comparable en cualquier lugar del mundo. Por ello nace la ISO 14000, que es un
sistema de estandares ambientales administrativos. Los estandares pueden ser aplicados o
implementados en toda la organizacion o solo en partes especificas de la misma (produccion,
ventas, administracion, transporte, desarrollo, etc.). No hay una actividad industrial o de servicios

especificos a la que aplicar esas normas.

Su adopcién obliga a la empresa a intentar disminuir los costos ambientales a traves de
estrategias como la prevencion de la contaminacion del agua y de la atmdsfera. Lo primero que se
debe conocer para optar a la calificacién de 1SO 14000 es en qué fallos incurre la empresa para
saber donde se puede mejorar. Es decir, se hace casi imprescindible que la empresa se someta a
una auditoria ambiental que caracterice adecuadamente los efluentes, por ejemplo.

El costo de una auditoria varia dependiendo de la actividad, siendo mayor cuanto mas peligrosa o
compleja es la actividad desarrollada (una empresa de curtidos que utiliza numerosos productos
altamente téxicos, frente a una panificadora). Con los resultados de ésta se puede comenzar a
tomar las medidas correctoras para encuadrar al establecimiento dentro de la legislacién sectorial

vigente y asi poder optar a la calificacion.

2.1.3.2 La familia de las Normas 1SO-9000.
Las series de normas 1SO relacionadas con la calidad constituyen lo que se denomina familia de

normas, las que abarcan distintos aspectos relacionados con la calidad:

2.1.3.2.1 1SO 9000: Sistemas de Gestion de Calidad
Fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del sistema de calidad, calidad en disefio,
fabricacion, inspeccidn, instalacién, venta, servicio post venta, directrices para la mejora del

desempefio.

2.1.3.2.2 1SO 10000: Guias para implementar Sistemas de Gestion de Calidad/ Reportes
Técnicos.

Guia para planes de calidad, para la gestion de proyectos, para la documentacion de los SGC,
para la gestion de efectos econdémicos de la calidad, para aplicacion de técnicas estadisticas en las
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Normas ISO 9000. Requisitos de aseguramiento de la calidad para equipamiento de medicion,

aseguramiento de la medicion.

2.1.3.2.3 1SO 14000: Sistemas de Gestion Ambiental de las Organizaciones.
Principios ambientales, etiquetado ambiental, ciclo de vida del producto, programas de revision

ambiental, auditorias.

2.1.3.2.4 1SO 19011: Directrices para la Auditoria de los SGC y/o Ambiental.

2.1.3.3 Principios de gestion de calidad.

Cuando se redactaron las normas 1SO 9001 e ISO 9004, se elaboraron 8 principios basicos, sobre
los que descansa todo el sistema de gestion de la calidad. Si una empresa implanta un sistema de
gestion de la calidad, que cumpla los requerimientos de la norma ISO 9001, pero que no siga
estos principios, no obtendré ni la mitad de los beneficios esperados.

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 9001 son:
Principio 1: Enfoque al Cliente.

Principio 2: Liderazgo.

Principio 3: Participacion del personal.

Principio 4: Enfoque basado en procesos.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion.

Principio 6: Mejora continla.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

2.1.3.4 Fundamentos del sistema de gestion de la calidad 1SO-9000.

BASE RACIONAL PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la
satisfaccion del cliente.Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del
producto y son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos del cliente
pueden estar especificados por el cliente en forma contractual o pueden ser determinados por la

propia organizacion.
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En cualquier caso, es finalmente el cliente quién determina la aceptabilidad del producto. Dado
que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las presiones
competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus

productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar
los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables
para el cliente y mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede
proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona
confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar

productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.

REQUISITOS PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y REQUISITOS
PARA LOS PRODUCTOS

La familia de normas ISO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad y requisitos para los productos. Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
se especifican en la norma ISO 9001:2000. Los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector econdémico e industrial
con independencia de la categoria del producto ofrecido. La norma ISO 9001, no establece
requisitos para los productos. Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los
clientes o por la organizacion anticipandose a los requisitos del cliente o por disposiciones
reglamentarias. Los requisitos para los productos, y en algunos casos los procesos asociados
pueden estar contenidos en, por ejemplo, especificaciones técnicas, normas de productos, normas

de proceso, acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.

ENFOQUE DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad comprende
diferentes etapas tales como:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

c¢) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos.
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d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad.
e) Establecer los métodos para mediar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar las causas.

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de gestion de la
calidad ya existente. Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la
mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas y al éxito de la organizacion.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar elementos
de entradas en resultados puede considerarse como un proceso. Para que las organizaciones
operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados
y que interactian. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de
entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados
en la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como
“enfoque basado en procesos”. Esta norma pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en

procesos para gestionar una organizacion.

POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La politica de la calidad y objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un punto de
referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la
organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de calidad
proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de calidad y el compromiso
de mejora continua y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede
tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y el desempefio

financiero y en consecuencia sobre la satisfaccidn y la confianza de las partes interesadas.
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PAPEL DE LA ALTA DIRECCION DENTRO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un ambiente en el que el
personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un sistema de gestion de la calidad
puede operar eficazmente, los principios de la gestion de calidad pueden ser utilizados por la alta
direccion como base de su papel, que consiste en:

a) Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de la organizacion.
b) Promover la politica de calidad y los objetivos de calidad a través de la organizacién para
aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la participacion.

c) Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacion.

d) Asegurase de que se implementen los procesos apropiados para cumplir con los requisitos de
los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los objetivos de la calidad.

e) Asegurarse de que se ha establecido, implementado, y mantenido un sistema de gestion de la
calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad.

) Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios.

g) Revisar periédicamente el sistema de gestion de la calidad.

h) Decidir sobre las acciones en relacion con la politica y objetivos de la calidad.

i) Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de la calidad.

2.1.3.5 La Corporacién Ecuatoriana de la Calidad, Mision, Actividades.

La Corporacion Ecuatoriana de la Calidad Total tiene por actividad introducir la Cultura de la
Calidad Total en las empresas ecuatorianas, satisfaciendo sus requerimientos, asi como los
requerimientos legales reglamentarios, contribuyendo a mejorar su nivel competitivo, para llegar
a convertirse en el referente de la calidad y competitividad, mediante el Modelo de Excelencia

Administrativa "Malcolm Baldrige™°.

VISION
Convertirnos en 2012 en el referente nacional de la Cultura de Calidad y Competitividad de las
organizaciones ecuatorianas, tanto publicas como privadas, logrando asi la consolidacion del

proceso del Premio Nacional de Calidad.

10 http:/Awww.calidadtotal .org/corporacion/
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MISION

Nos esforzamos cada dia por fomentar y consolidar la cultura de la calidad y competitividad en
las organizaciones ecuatorianas tanto publicas como privadas, mediante capacitacion y asesoria
en tecnologias, sistemas y modelos actualizados con miras a elevar la calidad de vida de la

comunidad ecuatoriana.

2.1.3.6 ElI INEN, Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

Es el organismo oficial de la Republica del Ecuador para la normalizacion, la certificacion y la
metrologia. Es una entidad adscrita al Ministerio de Comercio Exterior, Industrializacién, Pesca y
Competitividad, MICIP, y fue creada el 28 de Agosto de 1970™,

2.1.3.7 Las Organizaciones de apoyo para el sector de restauracion de Quito.
2.1.3.7.1 La Asociacion de Chefs del Ecuador (ACE).

Es una entidad de derecho privado, sin fines de lucro, Pudiendo establecer oficinas y desarrollar
acciones en los ambitos nacional e internacional.

La Asociacion se constituye por tiempo indefinido, teniendo cobertura en los campos nacional e
internacional. Su visidn es servir y poner en el mas alto grado de consideracién a la profesion

culinaria ecuatoriana, haciendo respetarla y fomentando su admiracion.

2.1.3.7.2 El Ministerio de Turismo del Ecuador.
Fue creado por el Presidente de la Republica, Arg. Sixto Duran Ballén, mediante Decreto
Ejecutivo N.04 el 10 de agosto de 1992. Mediante un reglamento establece categorias a los

establecimientos hoteleros del pais.

2.1.3.7.3 Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
Es la institucion encargada de otorgar los permisos de funcionamiento para los establecimientos
dedicados a brindar servicios de alimentos y bebidas entre otros. Previo a la presentacion de los

requisitos legales para obtencion de dichos permisos.

™ http://www.inec.gob.ec/home/
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2.1.3.7.4 Super Intendencia de Compaiiias.
Establece parametros para categorizar cada empresa tanto para las personas naturales como para
las juridicas, y hacerlas cumplir con sus responsabilidades legales tanto con el estado como con

la comunidad*?.

2.1.4 La metodologia para el mejoramiento, ciclo PHVA y el trabajo en equipo.

2.1.4.1 Seleccidn de las oportunidades de mejora.

Consiste en seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones necesarias para cumplirlos, y
requiere por lo tanto de la toma de decisiones; esto es de la eleccion de cursos de accion futuros a
partir de diversas alternativas. Existen varios tipos de planes, los cuales van desde los propositos
y objetivos generales, hasta las acciones méas detalladas por emprender.

2.1.4.2 Cuantificacion y division.

Es el proceso de disponer y destinar el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de
una organizacién en una forma tal que pueda logra los objetivos de la organizacion de manera
eficiente. Los administradores deben adecuar la estructura de la organizacion con sus objetivos y
recursos, un proceso que se denomina DISENO ORGANIZACIONAL.

2.1.4.3 Andlisis de las causa raices.

Es la parte de la administracion que supone el establecimiento de una estructura intencionada de
los papeles gque los individuos deberan desempefiar en una empresa. La estructura es intencionada
en el sentido de que debe garantizar la asignacién de todas las tareas necesarias para el
cumplimiento de las metas, asignacion que debe hacerse a las personas mejor capacitadas para

realizar estas tareas.

2.1.4.4 Establecer el nivel de desempefio requerido.

Consiste en los procedimientos para dotar al organismo social de todos aquellos elementos, tanto
humanos como materiales, que la mecanica administrativa sefiala como necesarios para su mas
eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articulandolos, y buscando su mejor
desarrollo. Aunque la INTEGRACION comprende cosas y personas légicamente es mas

importante lo de las personas y, sobre todo, la de los elementos administrativos o de mando.

12 http://www.supercias.gob.ec
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2.1.4.5 Definicion y Programacion de las Soluciones.

Consiste en ocupara y mantener asi los puestos de la estructura organizacional. Esto se realiza
mediante de la identificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo, el inventario de las
personas disponibles y el reclutamiento, seleccién, contratacion, ascenso, evaluacion, planeacion
de carrera, compensacion y capacitacion o desarrollo, tanto de candidatos como de empleados en

funciones a fin de que puedan cumplir eficaz y eficientemente sus tareas.

2.1.4.6 Implantacion y Evaluacion de la Soluciones.

Implantar el plan, ahora que hemos planeado, ha llegado el momento de hacer mientras nos
preparamos para verificar y actuar. Hacer simplemente significa poner en accién nuestros
conocimientos y plan. Nos dedicaremos ahora a hacer funcionar la unidad centrando la atencion
en nuestros principales productos y servicios y en las necesidades expresadas por los clientes de
estos productos y servicios. Verificar los resultados. A medida que la unidad se dedica a su
trabajo diario, necesita verificar continuamente cémo esta trabajando, logramos este proposito

cuando verificamos de dos formas.

Primero, analizamos nuestros indicadores de la calidad, los cuales nos mostraran en que sitio no
estamos satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, por lo menos en las areas cuya
monitoria se ha realizado por medio de los indicadores. En segundo lugar, con frecuencia
deberiamos repetir la verificacion con nuestros clientes, simplemente el preguntarles ¢Cémo lo

estamos haciendo?.

Estos dos métodos de verificacion nos revelan que cosas no estan de acuerdo con el plan.
Ademas, esta verificacion nos mantiene en contacto con nuestros clientes, de manera que sigamos
construyendo una relacion positiva con ellos y tengamos una informacién rapida sobre las
circunstancias cambiantes, lo que a su vez podria sugerirnos que nuestro plan debe ser

modificado.

2.1.4.7 Acciones de Garantia.
Utilizar la retroalimentacion para mejorar y replantear. EI monitoreo de los indicadores vy el
hablar con los clientes proporcionara una retroalimentacion sobre la forma como se esta

trabajando para lograr los objetivos de la calidad.
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Corresponde actuar con base en esa retroalimentacion para modificar nuestro plan y acciones

con miras a satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Ocasionalmente se podria descubrir

dos tipos de problemas. se encontrara los problemas simples y esporadicos que la unidad puede

detectar con rapidez y proceder a su solucion. Pero se podria descubrir, también, problemas mas

arraigados y complejos, problemas cronicos que requeririan la asignacion de un equipo de MC

para la correspondiente investigacion.

2.1

.5 Condiciones para el éxito de un programa de mejora.

Las siguientes condiciones estan en efecto para ayudarle a tener éxito en un programa de

mejora:

>

A\

2.2

Asistir a laborar Debe hacer sus tareas y ser puntual en el trabajo y las actividades
programadas. La Unica excepcion seria por enfermedad lo cual debe notificar al personal
inmediatamente.

Respeto y buena educacion se deben demostrar siempre tanto hacia los comparfieros de
trabajo, como hacia todas las personas con la que se tenga contacto durante el proceso de
servicio.

Una actitud positiva es necesaria para tener éxito. Si se siente mal por alguna situacién, por
favor hable con un superior.

El uso y/o posesion de drogas, o alcohol estan prohibidos en la empresa.

Peleas, abuso fisico 0 amenazas a cualquier persona esta estrictamente prohibido.

El acoso sexual a cualquier persona, en cualquier momento o, por cualquier razén esta

estrictamente prohibido.

Marco Conceptual.
Accidn preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencialmente indeseable.
Accidn correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable.
Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Caracteristicas de la calidad: caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema
relacionada con un requisito.

Competencia: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
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» Cliente: organizacion o persona que recibe el producto.
» Infraestructura: organizacion, sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para

el funcionamiento de una organizacion.

2.3 Marco legal.

2.3.1 Ministerio de Trabajo.

Impone un cierto nimero de contratos para los empleados y que laboran en la empresa por
ejemplo:

Contrato de prueba.

Contrato a plazo fijo.

Contrato a plazo indefinido.

Contrato por temporada.

Contrato de trabajo eventual.

Contrato ocasional.

YV V.V V V V VY

Contrato de pasantias.

2.3.2 Ministerio de Energias y Minas.
Controla el uso correcto del gas industrial en las empresas, que no se utilice el gas subsidiado por
el estado.

2.3.3 Ministerio de Salud.

Regulariza que la infraestructura este en correcto mantenimiento y limpieza para brindar
productos de calidad, ademéas que los empleados que manejan los productos tengan la salud
adecuada para no causar problemas higiénicos. Y que las instalaciones estén correctamente
adecuadas para precautelar la seguridad industrial.

Los requisitos para sacar el permiso sanitario son:

- Solicitud de Permiso de Funcionamiento.

- Planilla de inspeccion.

- Lista de productos a elaborar.

- Categoria otorgada por el Ministerio de Industrias y Comercio.

- Planos de la planta con la distribucion de las areas correspondientes.

- Croquis de la ubicacion de la planta.
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- Certificado de capacitacion en Manipulacion de Alimentos de la empresa.

- Copia de la Cédula y Certificado de Votacion del propietario.

- Copia del certificado de salud ocupacional emitido por el Ministerio de Salud.
- Copia del RUC del establecimiento.

- Permiso de Funcionamiento del Cuerpo de Bomberos.

2.3.4 Cuerpo de Bomberos.

Revisa el correcto uso de las instalaciones y que presenten las debidas normas para evitar
incendios y salvaguardar la vida de los clientes y empleados.

Para tramitar su permiso es necesario:

- Solicitud de la inspeccién al local.

- Informe favorable de la inspeccion.

- Copia del permiso del afio anterior.

- Copia de la patente municipal.

- Copiadel RUC.

2.3.5 Super Intendencia de Compafiias.
Es el ente regulador de las empresas en su constitucion para un correcto funcionamiento legal.

Para poder constituirse como empresa se deben seguir los siguientes pasos:

1. Aprobacion del nombre o razén social de la empresa, en la superintendencia de compafiias.

2. Apertura de la cuenta de integracion de capital, en cualquier banco de la ciudad, si la
constitucién es en numerario.

3. Elevar a escritura publica la constitucién de la empresa, en cualquier notaria.

4. Presentacion de 3 escrituras de constitucion con oficio firmado por un abogado en la
superintendencia de compafiias o en las ventanillas Unicas.

5. La superintendencia de compafiias en el transcurso de 48 horas como méaximo puede responder
asi:

Oficio:

Cuando hay algun error en la escritura.

Cuando por su objeto debe obtener permisos previos, tales como: Consejo Nacional de transito,

Ministerio de Gobierno, etc.
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Se debe realizar todas las observaciones hechas mediante oficio para continuar con el proceso de

constitucién y asi obtener la resolucion.

Resolucion:

Para continuar con el proceso de constitucion.

6. Debe publicar en el periodico de amplia circulacion en el domicilio de la empresa por un solo

dia, (se recomienda comprar tres ejemplares de extracto: 1 para registro mercantil, otro para la

superintendencia de compafiias y otro para la empresa).

7. Debe sentar razon de la resolucion de constitucion en la escritura, en la misma notaria donde

obtuvo las escrituras.

8. Debe obtener la patente municipal (escritura de constitucion de la compafiia y resolucion de la

superintendencia de compafiias en original y copia. Copias de la cedula y papeleta de votacion

actualizada del representante legal. Direccion donde funciona la misma).

9. Debe inscribir las escrituras en el registro mercantil, para ello debe presentar:

a) 3 escrituras con la respectiva resolucion de la superintendencia de compafiias ya sentadas
razén por la notaria.

b) Publicacion original del extracto.

c) Copias de cedula de ciudadania y el certificado de votacion del compareciente.

d) Certificado de inscripcion en el registro de la Direccion Financiera Tributaria del Municipio
de Quito.

10. Debe inscribir los nombramientos del representante legal y administrador de la empresa, para

ello debe presentar: Acta de junta general en donde se nombran al representante legal y

administrador y nombramientos originales de cada uno (por lo menos tres ejemplares).

11. Debe presentarse en la superintendencia de compafiias:

a) Escritura con la respectiva resolucién de la superintendencia de compafias inscrita en el
registro mercantil.

b) Periddico en el cual se publicé el extracto (1 ejemplar).

c) Original o copias certificadas de los nombramientos inscritos en el registro mercantil de
representante legal y administrador.

d) Copias simples de cedula de ciudadania o pasaporte del representante legal y administrador.

e) Formulario del RUC lleno y firmado por el representante legal.

f) Copia simple de pago de agua, luz o teléfono.

1. Lasuperintendencia después de verificar que todo este correcto le entrega al usuario:
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Formulario del RUC.

Cumplimiento de obligaciones y existencia legal.

>
>
» Datos generales.
>

Nomina accionistas.

13. Obtencién del RUC en el servicio de Rentas Internas.

a) Formulario RUC 01-A y 01-B suscritos por el representante legal (lleno).

b) Original y copia o copia certificada de la escritura de constitucién o domiciliacion inscrita en

el registro mercantil.

c) Original y copia o copia certificada del nombramiento de representante legal inscrito en el

registro mercantil.

d) Original y copia de la planilla de luz, agua o teléfono.

14. Debe presentarse en la superintendencia de compafiias copia simple del RUC previa a la

entrega del oficio al banco para retirar los fondos de la cuenta de integracion de calidad.

2.3.6 Ministerio de Turismo (Mintur).

Requisitos minimos técnicos levantados por el Mintur para la formulacion de las normas técnicas

del servicio de alimentos y bebidas.

1.- Ambito General.

Estos requisitos deberan cumplirse antes del registro o su renovacion:

Cuadro #2.01 Requisitos generales para el registro en el Mintur.

AMBITO GENERAL

N

REQUISITOS GENERALES

Presentacion de la Licencia Anual de Funcionamiento (LUAF)

RUC.

Presentacion de la dltima planilla de pago del IESS.

Manuales de funciones de los diferentes cargos determinados en la organizacion.

Presentacion de la Patente Municipal.

1
2
3
4
5
6

Presentacion del Permiso Sanitario de Funcionamiento otorgado por el Ministerio de Salud.

Fuente: Mintur.

Elaborado por: Belén Atapuma.

NOTA: Estos requisitos son tanto para los establecimientos que van a registrase como para los

que se encuentran en funcionamiento.

2.- Ambito Comercializacion.

Estandares minimos obligatorios para mantener practicas comerciales responsables con el

mercado y proveer informacion clara.
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Cuadro #2.02 Estandares Comerciales Minimos.

N ESTANDARES COMERCIALES MINIMOS

AMBITO Existe la presencia de marca ecuador en la folleteria o en la pagina web.

COMERCIALIZACION Entregar un comprobante de venta legal con autorizacion vigente del SRI.

w| N

Las fotografias y la descripcion fisica de la infraestructura ofertada a

través del material promocional corresponden a la realidad de las

prestaciones del establecimiento.

Fuente: Mintur.
Elaborado por: Belén Atapuma.

3.-Ambito prestacion del servicio.

Para la correcta prestacion de los servicios, las empresas que brinden el servicio de alimentos y
bebidas deberan cumplir con estandares transversales y estandares minimos. Los estandares
transversales son obligatorios para todos los establecimientos que presten servicios de alimentos
y bebidas sin importar su categoria. Los estdndares minimos se refieren a aquellos que deberan
cumplir cada establecimiento para formar parte de una determinada categoria y cuya calificacion

no debera ser inferior a 90/100.

Cuadro #2.03 Estandares De Presentacion Del Servicio Trasversales.

AMBITO N | ESTANDARES DE PRESENTACION DEL SERVICIO TRASVERSALES
PRESENTACION SEGURIDAD
DEL SERVICIO 1 | Permiso de la Entidad de Bomberos, para el funcionamiento del local.

2 | Existen mapas de evacuacion en las areas publicas.

3 | Las salidas de emergencia se encuentran sefialadas.
PRESTACION DEL SERVICIO

1 | Disponen de un sistema interno de atencion de quejas y reclamos documentado

2 | Existen documentos o herramientas de registro de quejas actualizado.

Existe un analisis de las quejas o recomendaciones realizadas en el establecimiento, a

3 |través de un estudio estadistico o similar

Tener el 10% de personal certificado en competencias laborales, minimo

4 | una persona.

5 | Demostrar la implementacion de las directrices ambientales para empresas turisticas

emitidas por el MINTUR. Identificar porcentajes de implementacion y tiempo.

Fuente: Mintur.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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2.3.7 Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Orden | Nombre del | Organizacion Procedimiento Requisitos Documento | Tiempo Costo Resultado
tramite

1 Permiso de | Municipio Del | Entrega de | Formulario Unico de | Legal Depende de la | Depende de | Licencia  metropolitana  de
funcionamiento | Distrito documentos  en | Licencia Metropolitana disponibilidad cada local funcionamiento  patente para

Metropolitano
De Quito

ventanilla

de Funcionamiento de inspeccion establecimientos de venta de

comidas

Pago del tramite
dependiendo  del

restaurante

RUC original y copia de los dos lados

Inspeccion al

establecimiento

Original y Copia de Cédula de Identidad o Ciudadania del Representante Legal

Emisién de la

licencia

Copia de papeleta de votacion del representante legal

Copia de la carta de impuesto predial del local donde funciona el negocio

Categorizacion emitida por la jefatura de salud y certificado en curso

Carné de salud del personal que manipula alimentos.

Asistir al curso de manipulacion de alimentos inscribirse en la jefatura de salud

Persona Juridica: Copia de Escritura de Constitucion (primera vez)

* Requisitos adicionales para los establecimientos que deseen colocar Publicidad Exterior.

* Autorizacion notariada del duefio del predio (en caso de no ser local propio).

* En caso de propiedad horizontal: Autorizacion notariada de la Asamblea de Copropietarios o del
Administrador como representante legal.

* Dimensiones y Fotografia de la Fachada del Local (ESTABLECIMIENTOS CON PUBLICIDAD
EXISTENTE).

* Dimensiones y bosquejo de como quedara la Publicidad ( PUBLICIDAD NUEVA).

Certificado Ambiental Vigente.

Fuente: Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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CAPITULO I
3. ANALISIS SITUACIONAL Y DIAGNOSTICO.
La realizacion de andlisis situacional es importante y para ello se utilizara el siguiente esquema,
donde se calificara a cada punto con un nivel de impacto alto medio o bajo, dependiendo de su
influencia en el entorno de la empresa:

Grafico #3.01 Andlisis Situacional.

MACROAMBIENTE

Restaurante
Martin
Pescador

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
3.1 Introduccion al andlisis situacional.
¢ Qué es el analisis situacional?
Es la identificacion de las oportunidades y amenazas que afectan a una empresa y también la
fortalezas y debilidades que tiene la misma, con el proposito de que con una base en ellas crear
un diagnostico de la misma, en resumen el analisis situacional es un estudio del estado en el que
se encuentra la empresa en momento determinado de su historia.
» Oportunidades: Situacion del entorno que de ser aprovechada traera beneficios a la empresa.
» Amenazas: Situacion que puede llegar a afectar a la empresa y hasta hacerla desaparecer.
Oportunidades y amenazas no son controlables ya que son externas.
» Fortalezas: Cualidades, recursos, caracteristicas que nos hacen mejores que nuestros
semejantes y nos permite competir con los demas.
» Debilidades: Diferencias, defectos, carencias que nos ponen en desventaja entre nuestros
semejantes y competimos con debilidad.
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Estructura del analisis.
Para poder hacer un diagnostico acertado se dividird en Macroambiente, microambiente y anélisis
interno.

3.1.1 Analisis del macroambiente.

Se analizara el macroambiente 0 macro entorno del restaurante y el ecuador tiene los siguientes

escenarios:

Grafico # 3.02 Macroambiente.

/.

— EDUCACION Y
CULTURA

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

ECONOMICO

SEGURIDAD
CIUDADANA

3.1.1.1 Andlisis del escenario macroeconémico del pais.

Para analizar la macro economia del pais se tomaran en cuenta los siguientes puntos.

3.1.1.1.1 Producto interno bruto PIB.
Cuadro #3.01 Variacion del PIB en el Ecuador.
PIB Il Trimestre 2009 PIB Ill Trimestre 2010 Diferencia %

1 1,6 0,6 37,5

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: Belén Atapuma.

44



El producto interno bruto es el valor de los bienes y servicios producidos por el pais en un
periodo de tiempo, del tercer trimestre del 2009 al 2010 hay un incremento del 37,5% esto nos

indica que hay mayor movimiento econémico en el pais, es una oportunidad de alto impacto.

3.1.1.1.2 Balanza Comercial.

Cuadro #3.02 Variacion anual del Balance Comercial.

2009 2010 Diferencia %
Importacion 14°072.103,40 18°858.647,32 4°786.543,92 25,38
Exportacion 13°799.009 17°369.224,42 3°570.215,42 20,55
diferencia 273094,4 14°894.22.9

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: Belén Atapuma.

3.1.1.1.2.1 Importacién.
Las importaciones es el valor recaudado por el pais por todas las compras que se realizan en el
extranjero, del afio 2009 al 2010 hay un incremento del 25,38%.

3.1.1.1.2.2 Exportacion.

Las exportaciones es el valor recaudado por el pais por todos las ventas que se realizan del pais al
resto del mundo estan han tenido una variacion de 20,55% entre el afio 2009 y 2010.

La balanza comercial es el saldo que existe entre importaciones y exportaciones, en los Gltimos
afios ha sido negativa ya que el pais compra mas de lo que vende, esto nos representa una
amenaza de mediano impacto.

3.1.1.1.3 Tasas de interés.

Cuadro #3.03 Variacion anual de las Tasas de Interés.

Tasa Abril 2010 Abril 2011 Diferencia %
Activa 9,12 8,34 -0,78 9,35
Pasiva 4,86 4,60 -0,26 5,65

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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3.1.1.1.3.1 Tasa Activa.

Entiéndase por tasa activa el valor porcentual que le toca pagar a los prestamistas a la entidad
bancaria por el dinero que se les dio en préstamo, estos valores las empresas bancarias los
invierte en el funcionamiento de la empresa como pago de empleados, impuestos basicos, gastos
administrativos, entre otros . Comparando el mes de abril del 2010 con el del 2011 hay un 9,35%
de diferencia negativa eso significa que este afio se paga menos por un préstamo, esto es una

oportunidad de medio impacto.

3.1.1.1.3.2 Tasa Pasiva.

La tasa activa es el valor porcentual que las empresas financieras les pagan a los ahorristas por
confiarles su dinero, hay una variacion de 5,65% negativo entre el mes de abril del 2010 y el
2011, esto significa que a los ahorristas les pagan menos intereses por su dinero. Esto es una

amenaza de alto impacto.

3.1.1.1.4 Inflacion.

Cuadro #3.04 Variacion anual de la Inflacion.

Febrero 2010 Febrero 2011 Diferencia %

Inflacion 431 3,39 -0,92 27,14

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Entiéndase por inflacion el incremento en los precios de los bienes y servicios, si se compara la
inflacion de febrero del 2010 con el 2011 se encuentra un 27,14% negativo de diferencia, esto
indica que los incrementos de los precios en productos y servicios en el ultimo afio han sido

menos esto es una oportunidad de alto impacto.

3.1.1.1.5 Presupuesto Estado.

Cuadro #3.05 Variacion anual del Presupuesto del Estado.

Presupuesto del | 2009 2010 Diferencia %

Estado 1,991,202,586.55 | 3,110,655,972.72 | 1,119,453,38 35,98

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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El presupuesto del estado es la prevision de los ingresos y egresos generales que el pais tendra en
un afo, si se compara el presupuesto del afio 2009 y del 2010 se encuentra un incremento del
35,98% esto indica que el pais tendra mayor movimiento econémico y eso representa una

oportunidad de medio impacto.

3.1.1.1.6 Remesas enviadas por los Migrantes.

Cuadro #3.06 Variacion anual de las Remesas enviadas por los Migrantes.
Remesas 2009 2010 Diferencia %
Migrantes 2°495,1 2°822 326,9 11,58

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Las remesas de los migrantes son cantidades de dinero que envian los migrantes a su pais de
origen, entre el afio 2009 y 2010 hay una diferencia de 11,58% esto significa que los coterraneos

que estan fuera del pais han enviado mas dinero, eso es una oportunidad de medio impacto.

3.1.1.1.7 Venta petroleo.
Las ventas de petréleo en el primer trimestre del 2011 ascienden a 180 millones de barriles por

un precio promedio sobre los 90 ddlares por cada barril, tanto el precio como el nimero de
barriles ha aumentado esto significa que el estado tiene mas dinero y se va a invertir en mas obras

y representa una oportunidad de alto impacto.
3.1.1.1.8 Politica tributaria.

Cuadro #3.07 Variacion anual de las Politicas Tributarias.

Diciembre 2009 | Diciembre 2010 | Diferencia %
IVA 26,080 10,986 -15094 137,39
Impuesto a la renta 65,749 42,214 -23535 55,75
Consumos especiales | 42,597 52,604 10007 19,02

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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3.1.1.1.8.1 Impuesto al VValor Agregado.

El IVA es el impuesto que se paga por el valor que se le agrega a los productos y servicios que se
adquiere, en el Ecuador entre el afio 2009 y 2010 en el mes de Diciembre la recaudacion de este
impuesto hay una variacion negativa de 137,39% esto indica que en el afio 2009 se pago mas, la

gente consumid mas esto es una oportunidad de medio bajo impacto.

3.1.1.1.8.2 Impuesto a la Renta.

Es el impuesto que se grava sobre los ingresos brutos anuales superiores a 100.000 o los gastos y
costos anuales sean superiores a 80.000 a las personas naturales, las sucesiones indivisas y las
sociedades sean nacionales o extranjeras. En el afio 2010 mes de diciembre hubo un 55,75% de

diferencia en el recaudo de este impuesto, esto significa una amenaza de medio impacto.

3.1.1.1.8.3 Consumaos Especiales.

El ICE (Impuesto a los Consumos Especiales) es el impuesto que grava sobre elementos que no
son indispensables en la canasta basica, como por ejemplo: cigarrillos, cerveza, productos
alcoholicos entre otros. En diciembre del 2010 en comparacion con el 2011 hubo un incremento
del 19,02% esto representa una amenaza de medio impacto. Todos los impuestos son amenazas

ya que a mayor impuestos mas gastos para los clientes de la empresa.

3.1.1.2 Analisis del escenario politico.
3.1.1.2.1 Gobierno.

En la actualidad en el mandato del Presidente Rafael Correa se han reformado algunas leyes y
procesos en el gobierno, pero sobre todo se ve las inversiones que se dan gracias a los impuestos
recaudados como en carreteras, hospitales nuevos y remodelados, escuelas; libros, uniformes,
desayuno escolar, almuerzo escolar, matricula gratis; dando con todo esto un avance para
Ecuador pero en especial para la gente de escasos recursos los cuales se ven més beneficiados por

estas reformas. Esto nos representa una oportunidad de medio impacto.
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3.1.1.2.2 Asamblea.

Es un conjunto de personas elegidas por el pueblo que representan el poder legislativo se retinen
a analizar y reestructurar la constitucion que rige a la sociedad, esta formado por 125 miembros y
nacié como tal en el 2007 cuando paso de congreso a asamblea. ES una amenaza de medio

impacto.

3.1.1.2.3 Poder electoral.

Es el poder ciudadano y es controlado por el Consejo Nacional Electoral que constituido por 7
miembros de las fuerzas politicas, tiene total autonomia financiera y administrativa; su mision es
organizar y controlar las elecciones, puede castigar a los candidatos y partidos que infrinjan la

ley. Es el poder del pueblo que decide que gobernantes quiere. Es una amenaza de bajo impacto.

3.1.1.2.4 Grupos de presion.

Son grupos de personas o partidos politicos que quieren influir en el gobierno, por ello incitan al
resto de la ciudadania a exigir sus peticiones; por ejemplo en el Ecuador el MPD (Movimiento
Popular Democratico), Pachacutic, Social Cristianos, entre otros. ES una amenaza de medio
impacto.

3.1.1.3 Analisis del escenario social.

3.1.1.3.1 Situacion social.

Es la relacion que tienen las personas con el entorno en el que viven y su capacidad adquisitiva
que establece los niveles econdémicos, en el Ecuador es muy marcada las clases sociales y se
palpa la mendicidad en los suburbios de las grandes sociales y comunidades aisladas; en los
ultimos afios se han creado beneficios para la gente de escasos recursos y eso ha ayudado en parte

a que este sector se desarrolle. Esto es una oportunidad de bajo impacto.

3.1.1.3.2 Salud.

La salud es en general el bienestar fisico y psicoldgico de la sociedad, en la actualidad en el
mundo se han incrementado millones de virus y bacterias que enferman a todos los pobladores; y
para esto hay que estar preparados con un buen equipamiento médico, se puede evidenciar que en
los dltimos afos en el ecuador si se a invertido en el sector salud ya que se han comprado
medicinas y construido y remodelado hospitales equipandolos con tecnologia de punta. Es una

oportunidad de bajo impacto.
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3.1.1.3.3 Canasta basica minima.

La canasta basica minima es el conjunto de alimentos requeridos por el individuo para subsistir,
consta de carne , pescado, frutas, legumbres, tubérculos, lacteos, aceite, condimentos, entre otros;
en el pais hoy en dia la canasta minima esta en 393,40 dolares si la familia no logra cubrir este

valor se puede categoriza como indigente. Esto es una amenaza de medio impacto.

3.1.1.3.4 Indice Empleo Subempleo Desocupacion.

Empleo es todo el grupo de personas que se encuentra con un empleo fijo que le brinda
estabilidad y cubre todos sus necesidades ademas estan afiliados al seguro y reciben todos los
beneficios de ley; en la actualidad el pais costa con el 41,9 por ciento de la poblacion con

empleo, esto es una oportunidad de medio impacto.

Subempleo son las personas que trabajan en empleos en los cuales no estan ocupados plenamente
y estan mal remunerados; se desaprovechan la mayor parte de sus conocimientos y capacidades
pero la gente toma estos empleos ya que tienen que subsistir; o trabajan esporadicamente o un
namero minimo de horas a la semana, en el pais es un porcentaje de 49,60 es més alto que la
gente que se encuentra empleada. Esto es una amenaza de medio impacto. Desempleo es el grupo
de personas que no tienen ninguna ocupacion laboral y por ende no tienen de que subsistir; en el

ecuador es el 7,40 porciento, esto es una amenaza de medio impacto.

3.1.1.3.5 Indice de prostitucion.

La prostitucion es el acto de dar servicios sexuales por dinero o bienes, en el Ecuador es ejercido
tanto por hombre como por mujeres, pero en estos ultimos afios se ha incrementado la
prostitucion masculina, ya que las mujeres que tienen capacidad econdémica y no se sienten
sexualmente satisfechas, buscan este tipo de placeres. Pero el lado mas cruel de esto es la
prostitucion infantil que cada vez es mas, nifias y nifios comienzan mas pequefios, por violaciones
y mafias organizadas que les explotan y amenazan de muerte e las pobres criaturas. Esto es una

amenaza de alto impacto.
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3.1.1.3.6 Indice de corrupcion.

Corrupcidn es perder la integridad en los procesos y se puede dar por abuso de poder pasa sacar
un beneficio personal, como tramites por debajo de la mesa, pagar para agilitar tramites o juicios,
pagar para borrar el pasado judicial de las personas; en el ecuador el nivel de corrupcion es medio
alto pero se estan asiendo campafias para concientizar a las personas, paro es muy dificil corregir
ya que esto esta muy arraigado en la cultura de la gente es su viveza criolla. Esto es una amenaza

de medio impacto.

3.1.1.4 Analisis del escenario educacional — cultural.

3.1.1.4.1 Nivel educativo.

Por decreto gubernamental la matricula en todo el sistema educativo del estado (primario,
secundaria, superior) es gratuita esto ha ayudado a que mas estudiantes tengan acceso a la

educacion.

3.1.1.4.1.1 Primario.

Est4 constituida por los 7 afios de educacion desde primero (antes llamado jardin de infantes)
hasta séptimo de basica, donde los nifios aprenden a leer, escribir, calcular, cultura, civica entre
otros conocimientos basicos y a interactuar con los demas nifios y su entorno. En los Gltimos afios
el gobierno ha hecho una fuerte inversion en restaurar escuelas y equiparles con equipos de
ultima tecnologia; también a construido escuelas de milenio tanto en las grandes ciudades como
en parroquias alejadas, se ha dado gran importancia a la inclusion para los nifios especiales para
que tengan acceso a la educacién la cual es uno de sus derechos; para los nifios menos
favorecidos se incremento el sistema de desayuno y almuerzo escolar que les ayuda a atender y
aprender mas ya que estan bien alimentados, se les entrega Utiles y uniformes de manera gratuita ,

esto ha colaborado con la economia de las familias de escasos recursos.
También se ha impulsado las escuelas interculturales bilinglies respetando la lengua nativa y

ensefandoles a los nifios en su idioma madre hoy hay 113654 estudiantes en estas escuelas. Esto

es una oportunidad de medio impacto.
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3.1.1.4.1.2 Secundario.

Se forma por octavo noveno decimo de bésica y 3 afios de bachillerato en este periodo se le
ensefia al joven materias mas profundad como algebra, trigopnometria, anatomia, quimica, fisica,
hay muchos colegios técnicos de los cuales los jovenes a la culminacion de sus estudios obtiene
un titulo que les da una profesion como en electricidad, corte y confeccion, belleza, sistemas, al
culminar estos 6 afios los jovenes deben estar listos para enfrentar la vida universitaria. El
gobierno también a invertido en equipacién de este sector de la educacion, y hay 14857 alumnos

en colegios interculturales bilingies. Esto nos representa una oportunidad de bajo impacto.

3.1.1.4.1.3 Superior.

Este nivel de preparacion dura de 8 a 12 semestre promedio y prepara a las personas para
enfrentar la vida laboral en diferentes &mbitos como economia, educacién, hoteleria, medicina, ya
gue en estos afios dependiendo de la carrera se imparten conocimientos como estadistica,
finanzas, presupuestos, pedagogia entre otros; es importante destacar que cada dia son mas las
mujeres que deciden estudiar su carrera universitaria y luego contribuir con sus conocimientos en
el campo laboral del pais. En el pais existen 1737 estudiantes en universidades interculturales

bilingles. Esto es una oportunidad de medio impacto.

3.1.1.4.1.4 Analfabetismo.

Son todas las personas que no saben leer ni escribir, en los ultimos afios se han realizado una
campafia masiva de alfabetizacion en el pais, gracias a los jovenes del segundo afio de
bachillerato que han dedicado un afio de su vida a buscar y capacitar a los analfabetos del pais, el
porcentaje de los mismos ha disminuido drasticamente. Esto es una oportunidad de bajo impacto.

3.1.1.4.2 Idiosincrasia de los educadores.

Los educadores del Ecuador estan asociados en la Union Nacional de Educadores (UNE), por lo
regular estan en contra del gobierno, en los Gltimos afios se aprobo las evaluaciones periddicas de
los educadores lo cual les molesto; muchos de los educadores de avanzada edad prefirieron
jubilarse a atenerse a estas pruebas, y muchos de los que fueron evaluados reprobaron asi que el
estado les ha dado capacitacion para que puedan seguir laborando.la une es un grupo de presion
que muchas veces junto a otros partidos han derrocado presidentes, Esto es una amenaza de bajo

impacto.
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3.1.1.5 Analisis del Escenario Tecnologico.

3.1.1.5.1 Computacion e Informatica.

En todo el mundo cada dia se desarrolla mas los equipos de hardware y software tanto asi que
cada mes se renueva lo que fue el grito de la tecnologia este mes en el siguiente ya es obsoleto,
es asi que ahora se puede llevar el mundo de la tecnologia en la palma de la mano solo en un
celular, el cual ya cuenta con la tecnologia de una computadora, radio, television,
posicionamiento GPS, reproductor mp3, conexion inalambrica a internet, entre otros. Esto es una

oportunidad de alto impacto.

3.1.1.5.2 Comunicacion internet redes sociales.

Casi todo el mundo hoy en dia tiene acceso a internet que es un conjunto de redes que proveen un
sin fin de informacion; entre estas se encuentran las paginas de redes sociales las cuales permiten
conocer amigos Y estar en contacto con familia y seres queridos; pero también es una ventana a la
publicidad ya que millones de personas cuentan con una suscripcion a estas redes. Esto es una
oportunidad de alto impacto.

3.1.1.5.3 Tecnologia Informatica para Restaurantes.

Existen algunos software en el mercado que ayudan a controlar el funcionamiento del restaurante
o de cualquier sector hostelero, con la configuracion de menus, promociones, aplicacion de
impuestos, descuentos, formatos de facturas, impresoras remotas de comandas, impresoras de
tickets y facturas, reservas, entre otros beneficios que permiten un manejo adecuado e integral de

la empresa. Esto es una oportunidad de alto impacto.

3.1.1.6 Analisis del escenario recursos naturales y ecolégicos.

3.1.1.6.1 Marco juridico proteccion.

La Ley de Gestion Ambiental establece que la Autoridad Ambiental Nacional la ejerce el
Ministerio del Ambiente, instancia rectora, coordinadora y reguladora del sistema nacional
descentralizado de Gestion Ambiental; sin perjuicio de las atribuciones que en el ambito de sus
competencias y acorde a las Leyes que las regulan, ejerzan otras instituciones del Estado. Esto es
una oportunidad de medio impacto.
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3.1.1.6.2 Ministerio del Ambiente (Ley del Ambiente).

1. El Estado garantizard un modelo sustentable de desarrollo ambientalmente equilibrado y
respetuoso de la diversidad cultural, que conserve la biodiversidad y la capacidad de
regeneracion natural de los ecosistemas, y asegure la satisfaccion de las necesidades de las
generaciones presentes y futuras.

2. Las politicas de gestion ambiental se aplicaran de manera transversal y seran de obligatorio
cumplimiento por parte del Estado en todos sus niveles y por todas las personas naturales y
juridicas en el territorio nacional.

3. EIl Estado garantizara la participacion activa y permanente de las personas, comunidades,
pueblos y nacionalidades afectadas, en la planificacion, ejecucién, y control de toda actividad
que genere impactos ambientales.

4. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales en materia ambiental, éstas se
aplicaran en el sentido més favorable a la proteccion de la naturaleza.

Es una oportunidad de medio impacto.

3.1.1.6.3 Municipio de Quito (Ordenanzas).

La Secretaria de Ambiente es la autoridad ambiental del Distrito Metropolitano de Quito
encargada de la planificacion, regulacién, gestion, control técnico y evaluacion de los sistemas
naturales y urbanos. Busca mejorar la calidad de vida de los habitantes, garantizar el manejo y
uso sustentable del patrimonio natural, y generar respuestas oportunas a la problematica del

cambio climatico. Es una oportunidad de medio impacto.

3.1.1.6.4 Politicas de gobierno Ley Iniciativa Yasuni.

El 7 de junio de 2007 el presidente de la republica del Ecuador, Rafael Correa, presentd
oficialmente la iniciativa del “Yasuni ITT”, un proyecto cuya piedra angular gira en torno a la no
explotacion de tres campos petroleros del pais, que justamente se encuentran dentro del Parque
Nacional Yasuni, en la Amazonia, a cambio de una contribucion minima por parte de la
comunidad internacional del 50% de los beneficios que obtendria el estado ecuatoriano en caso

de explotar el crudo. Esto es una oportunidad de medio impacto.

54



3.1.1.6.5 Situacion actual de
3.1.1.6.5.1 Suelo.

Es la parte superficial de la corteza terrestre donde se desarrollan la vida en todo su esplendor, ya

que ahi nacen todos los seres vivos y las plantas los Unicos seres autosuficientes se nutren de ella.

Por el poco conocimiento se ha sembrado repetidamente en la misma parcela de suelo los mismos
productos que se ha cansado el suelo, o se lo ha contaminado con quimicos y otros venenos por

sacar productos de mayor tamafio o en menos tiempo. Esto es una amenaza de alto impacto.

3.1.1.6.5.2 Aire.

Es fundamental para la vida en el planeta, es el conjunto de gases como hidrogeno, oxigeno,
vapor de agua, entre otros. Por la industrializacion, incineracion de basura, y otras actividades se
ha depositado una gran cantidad de gases contaminantes que cada vez hacen al aire tan extrafio
alterando su pureza y verdadera composicion. Esto a dafiado la capa de ozono y hace que los

rayos ultra violetas cada dia sean mas dafiinos para la piel. Esto es una amenaza de alto impacto.

3.1.1.6.5.3 Agua.

Es una sustancia formada por 2 atomos de hidrogeno y 1 de oxigeno, se encuentra en todas partes
en sus diferentes estados solido liquito y gaseoso. Es indispensable para cada ser vivo ya que sin
ella no se podria sobrevivir y no existiria nada. A lo largo de la existencia del ser humano se ha
contaminado tanto el agua que hoy en dia ya quedan pocas fuentes de agua dulce; esto es una

amenaza de alto impacto.
3.1.1.6.5.4 Fauna.
Es la agrupacion de seres animales que habitan un ecosistema y dependen de él, hay animales que

por su piel, carne, pelo, o diferentes partes de su cuerpo son asechados y casados dejandolos en la

extension. Esto es una amenaza de alto impacto.
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3.1.1.6.5.5 Flora.

Es el conjunto de seres vegetales autosuficientes que habitan en un ecosistema y se alteran con
sus cambios. La ambicion del hombre ha hecho que muchas plantas se extingan, ya que han
deforestado grandes hectareas de terreno y alterado su entorno. Por ejemplo en esmeraldas la
provincia verde han deforestado tanto que pronto tendra que cambiar su nombre, incluso teniendo
esta provincia leyes en contra de este delito gente inescrupulosa sigue comerciando con la madera
de arboles reliquia no solo valiosos por su madera sino por su historia y especie. Esto es una

amenaza de alto impacto.

3.1.1.6.5.6 Ambiente.

Es el entorno o ecosistema donde el ser humano desarrolla todas sus actividades, constituido por
el suelo, agua, aire, fauna y flora con la que el hombre se interrelacion y depende todos los dias,
como Ya se ha analizado en los puntos anteriores estos han sido contaminados y destruidos por la

mano del hombre impulsado por su ignorancia y codicia. Esto es una amenaza de alto impacto.

3.1.1.6.5.7 Desastres naturales.

Tomando en cuenta que el ecuador es un paraiso lleno de volcanes y bafiado por grandes
afluentes de agua, el riesgo es inminente con terremotos, deslaves, erupciones volcénicas,
tsunamis, inundaciones, maremotos, y mas; es correcto tener un plan de contingencia ya que este

factor es demasiado impredecible. Esto es una amenaza de alto impacto.

3.1.1.7 Analisis del escenario de seguridad ciudadana.

3.1.1.7.1 Auge Delincuencial.

Las carceles del pais estan abotinadas con delincuentes que no hacen nada, que solo comen y
duermen el estado les mantiene y se crea un ambiente tan peligroso que son las universidades de
los malhechores, donde estos aprenden mas y trucos que cuando salen a las calles supuestamente
regenerados es peor su condicion y sin miedo cometen delitos més graves, que hacen que la
sociedad tiemble de miedo. Como en las carceles se manejan mafias muy bien organizadas saben
cémo y cuando pueden fugarse, y asi se incrementa mas la inseguridad en el pais. En los Gltimos
afios se construyo la carcel Ilamada la roca que es de alta seguridad y mantiene a los presos en un

confinamiento seguro. Esto es una amenaza de alto impacto.
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3.1.1.7.2 Narcotrafico.

Es el cultivo, elaboracion, distribucion y venta de drogas ilegales. El pais se ha convertido en un
puente de paso para grande cantidades de droga, y en los ultimos tiempos se han decomisado
toneladas de estupefacientes, también se ha hecho operativos para detectar los vendedores
(brujos), puntos de venta, proveedores, mafias organizadas en el pais. Y los indices descubiertos
en esta investigacion son muy alarmantes ya que los nifios y adolecentes son los principales

consumidores. Esto es una amenaza de medio impacto.

3.1.1.7.3 Terrorismo.

Es el uso del terror para conseguir un fin como dinero, bienes o poder politico. Por nuestra
limitacién con Colombia el pais se ha visto muy afectado con la guerrilla y sus operaciones,
tanto asi que las fuerzas militares colombianas han violado el espacio aéreo del Ecuador. Esto es

una amenaza de medio impacto.

3.1.1.7.4 Plan Colombia.

Es un acuerdo entre Colombia y Estados Unidos creado en 1999 para combatir el narcotrafico, el
terrorismo y dar una estabilidad econémica a Colombia. Para esto la gran potencia mundial ha

equipado a su aliado con tecnologia bélica de punta. Esto es una amenaza de alto impacto.

3.1.1.8 Analisis del escenario internacional.

3.1.1.8.1 Imagen internacional del Ecuador.

Es la imagen que el pais proyecta asi el mundo, el presidente es nuestra carta de presentacion y a
discutido con tantos y de tantas cosas que ya se han creado brechas y problemas con algunos

paises como Colombia, estados unidos y otros. Asi que esto es una amenaza de medio impacto.
3.1.1.8.2 Riesgo pais.

Es el riesgo que tiene una inversion economica en el pais y actualmente es de 730, esto es una

amenaza de medio impacto.
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3.1.1.8.3 Indice de corrupcion.

A nivel mundial la corrupcién crece a pasos agigantados y uno convive con ella en cada accion
diario, todo est4 a llevado a tener una cultura de corrupcion, basandose en eso se a medido en
cada pais y los indices son los siguientes , los paises menos corruptos del mundo son Dinamarca
(9,3), Nueva Zelanda (9,3) y Singapur(9,3) mientras que los mas corruptos son Irak (1,5),
Afganistan (1,4), Birmania (1,4) y Somalia (1,1) y muy de cerca el Ecuador con un 2,5. Esto es

una amenaza de alto impacto.

3.1.1.8.4 Indice de prostitucion.

Es una alarma a nivel mundial ya que su incremento trae efectos secundarios catastroficos como
el aumento de personas con sida, es tan desgarrador la realidad que se vive en este &ambito ya que
los mas afectados son los nifios, nifias y adolecentes que son obligados a entregar su cuerpo para
gue mafias desalmadas tengan ganancias exorbitantes, tanto que se ha creado una cultura de
turismo sexual y los pedofilos se han aumentado. Es tan rentable esta mafia que los nifios son
raptados sacandoles de un medio familiar tranquilo a un encierro Unicamente para dedicarse al

sexo. Esto es una amenaza de alto impacto.

3.1.1.8.,5 Estabilidad politica.
Es el equilibrio politico que ofrece el pais para las inversiones, esto en los Ultimos afios no a sido
estable ya que con las peleas o opiniones vertidas por el presidente se afecta este reflejo

internacional. Esto es una amenaza de bajo impacto.

3.1.1.8.6 Estabilidad juridica.
Es la solidez juridica o estabilidad de las leyes que rigen al pais, esto se ha visto modificado en
los dltimos afios ya que se han renovado o creado nuevas leyes. Esto es una amenaza de medio

impacto.

3.1.1.8.7 Estabilidad economica.
Se refiere a toda situacion caracterizada por la ausencia de grandes variaciones en el nivel de
produccion, renta y empleo, junto con poca o nula inflacion. Esto es una amenaza de medio

impacto.
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3.1.1.9 Matriz resumen de oportunidades y amenazas del Macroambiente.

El nivel de impacto esta dado de acuerdo al analisis realizado en cada punto del

macroambiente.

Cuadro #3.08.1 Matriz resumen de oportunidades y amenazas del Macroambiente.

Escenario Variable Oportunidad | Amenaza | Nivel De
Impacto

Econdémico PIB X Alto
Balance Comercial X Medio
Tasas De Interés.
Incremento en la Tasa Activa X Medio
Tasa Pasiva. X Alto
Inflacion. X Alto
Presupuesto Estado X Medio
Incremento anual de las Remesas de los | X Medio
Migrantes
Venta Petréleo incremento del precio del | X Alto
barril
Politica Tributaria
Impuesto Al Valor Agregado X Bajo
Impuesto A La Renta X Medio
Consumos Especiales y nuevas leyes X Medio

Politico Gobierno X Medio
Asamblea y leyes cambiantes. X Medio
Poder Electoral X Bajo
Grupos De Presién poderosos X Medio

Social Situacion Social X Bajo
Inversion en Salud publica X Bajo
Canasta Bésica Minima X Medio
indice Empleo Subempleo Desocupacion
Empleo estable X Medio
Aumento del Subempleo X Medio
Aumento del Desempleo X Medio
Aumento del Indice De Prostitucion X Medio
Aumento de la Corrupcién X Medio

Educacional — | Nivel Educativo

Cultural Inversion de la educacion Primario X Medio
Mejoramiento de la educacion Secundario | X Bajo
Mejoramiento de la educacion Superior X Medio
Disminucién del Analfabetismo X Bajo
Idiosincrasia politizada De Los Educadores X Bajo
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Cuadro #3.08.2 Matriz resumen de oportunidades y amenazas del Macroambiente

(continuacion)

Escenario Variable Oportunidad | Amenaza | Nivel De
Impacto

Tecnoldgico | Computacion E Informética X Alto
Comunicacion Internet Redes Sociales | X Alto
en crecimiento.
Tecnologia Informéatica Para | X Alto
Restaurantes en evolucion.

Ecoldgico Marco Juridico en regla X Medio
Ministerio Del Ambiente (Ley Del | X Medio
Ambiente)
Municipio De Quito (Ordenansas) en | X Medio
regla.
Politicas De Gobierno Ley Yasuni X Medio
Situacion Actual De
Contaminacion del Suelo X Alto
Contaminacion del Aire X Alto
Contaminacién del Agua X Alto
Destruccion de la Fauna X Alto
Destruccion de la Flora X Alto
Contaminacion y  destruccion  del X Alto
Ambiente
Desastres Naturales impredecibles X Alto

Seguridad Incremento de la Fuga Delincuencial X Alto

Ciudadana | Incremento del Narcotréfico X Medio
Incremento del Terrorismo X Medio
Plan Colombia X Alto

Internacional | Imagen Internacional Del Ecuador X Medio
Incremento del Riesgo Pais X Medio
Incremento de la Corrupcion X Alto
Incremento del Indice De Prostitucion X Alto
Inestabilidad Politica X Bajo
Inestabilidad Juridica X Medio
inestabilidad Econdmica X Medio

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
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3.1.2 Andlisis del Microambiente.

3.1.2.1 Aplicacion del principio de Pareto para el andlisis de clientes, proveedores y

competencia.

El principio de Pareto se basa que la gente en su sociedad se dividia naturalmente entre los

«pocos de mucho» y los «muchos de poco»; se establecian asi dos grupos de proporciones 80-20

tales que el grupo minoritario, formado por un 20% de poblacion, ostentaba el 80% del poder vy el

grupo mavyoritario, formado por un 80% de poblacion, el 20% de ese mismo poder.

3.1.2.2 Andlisis de los clientes.

Se ha tomado una muestra representativa de una semana.
Cuadro # 3.09.1 Tabla De Datos de los Clientes.

Orden Nombre Valor
1 Luis Orellana 16

2 Roberto Cortearé 52,44
3 Fernando Pérez 34,71
4 Carlos Zambrano 21,25
5 Maria Augusta Montalvo 42,6
6 Ministerio De Inclusion Econdmica Y Social | 329,04
7 Nelson Crespo 25,4
8 Cesar Freire 21,74
9 Diego Samaniego 75
10 Marta Ron 12,21
11 Ronny Solérzano 21,11
12 Sandra Balarezo 32,11
13 Natalia Ruiz 33,11
14 Geovanny Fiallo 24,39
15 Lidia Mejia 33,81
16 David Luna 19,01
17 Manuel Sanchez 34,12
18 Martha Palacios 29,74
19 Juan Paltas 40,8
20 Andrés Jacome 60,71
21 Sofia Carpio 15,11
22 Ivan Almeida 47,5
23 Hernan Ramos 54,51

Fuente: Restaurante Martin Pescador.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 3.09.1 Tabla De Datos de los Clientes.

Orden Nombre Valor
24 Lider Géngora 17,2
25 Mariuxi Gonzabay 29,42
26 Viviana Soledad Segu 23,91
27 Marco Toscano 18,8
28 Jorge G Medina 26,4
29 Neptaly Narvéez 27,29
30 Alicia Pinto 66,25
31 Alex Lozano 22,9
32 Lenin Ledn 23,71
33 Nury Bermu(dez 36,21
34 Marina Alvarez 2

35 Miguel Klinger 10,51
36 Graciela Chiriboga 21,1
37 Fernando Brucheli 51,03
38 EJS Comercio Exterior Y Aduanas 28

39 Juan Arteaga 23,91
40 Héctor Salazar 32,63
41 Patricio Maldonado 70,72
42 Rita Gaybor 18,7
43 Maria Reinoso 9,5
44 Mariana Escobar 32,82
45 Juan Pablo Robayo 25,94
46 Patricio Ledn 19,7
47 Cesar Castro 29,89
48 Jenny Pont6n 60,3
49 Marianeli Torres 42,81

Fuente: Restaurante Martin Pescador.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro #3.10.1 Tabla de Pareto de los Clientes.

Orden | Nombre Valor | Porcentaje | Porcentaje
Acumulado
6 Ministerio De Inclusion Econdmica Y Social 329,04 | 18,4794757 | 18,4794757
41 Patricio Maldonado 70,72 3,97176185 | 22,4512376
30 Alicia Pinto 66,25 3,72071865 | 26,1719562
20 Andrés Jacome 60,71 3,40958232 | 29,5815385
48 Jenny Ponton 60,3 3,38655599 | 32,9680945
23 Hernan Ramos 54,51 3,06137922 | 36,0294737
2 Roberto Corteire 52,44 2,94512431 | 38,974598
37 Fernando Brucheli 51,03 2,86593619 | 41,8405342
22 Ivan Almeida 47,5 2,66768507 | 44,5082193
49 Marianeli Torres 42,81 2,40428627 | 46,9125056
5 Maria Augusta Montalvo 42,6 2,39249229 | 49,3049979
19 Juan Paltas 40,8 2,29140107 | 51,5963989
33 Nury Bermudez 36,21 2,03361845 | 53,6300174
3 Fernando Pérez 34,71 1,94937576 | 55,5793931
17 Manuel Sanchez 34,12 1,91624031 | 57,4956335
15 Lidia Mejia 33,81 1,89883015 | 59,3944636
13 Natalia Ruiz 33,11 1,8595169 | 61,2539805
44 Mariana Escobar 32,82 1,84322998 | 63,0972105
40 Héctor Salazar 32,63 1,83255924 | 64,9297697
12 Sandra Balarezo 32,11 1,80335511 | 66,7331248
47 Cesar Castro 29,89 1,67867593 | 68,4118008
18 Martha Palacios 29,74 1,67025166 | 70,0820524
25 Mariuxi Gonzabay 29,42 1,65227989 | 71,7343323
38 EJS Comercio Exterior Y Aduanas 28 1,57253014 | 73,3068625
29 Neptaly Narvaez 27,29 1,53265527 | 74,8395177
28 Jorge G Medina 26,4 1,48267128 | 76,322189
45 Juan Pablo Robayo 25,94 1,45683686 | 77,7790259
7 Nelson Crespo 25,4 1,42650949 | 79,2055354
14 Geovanny Fiallo 24,39 1,36978608 | 80,5753214
26 Viviana Soledad Segu 23,91 1,34282842 | 81,9181499
39 Juan Arteaga 23,91 1,34282842 | 83,2609783
32 Lenin Ledn 23,71 1,33159606 | 84,5925743
31 Alex Lozano 22,9 1,28610501 | 85,8786793
8 Cesar Freire 21,74 1,22095733 | 87,0996367
4 Carlos Zambrano 21,25 1,19343806 | 88,2930747

Fuente: Restaurante Martin Pescador.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro #3.10.2 Tabla de Pareto de los Clientes. (Continuacion)

Orden | Nombre Valor | Porcentaje | Porcentaje
Acumulado
11 Ronny Sol6rzano 21,11 1,18557541 | 89,4786501
36 Graciela Cgiriboga 21,1 1,18501379 | 90,6636639
46 Patricio Leon 19,7 1,10638728 | 91,7700512
16 David Luna 19,01 1,06763564 | 92,8376869
27 Marco Toscano 18,8 1,05584167 | 93,8935285
42 Rita Gaybor 18,7 1,05022549 | 94,943754
24 Lider Gongora 17,2 0,9659828 | 95,9097368
1 Luis Orellana 16 0,89858865 | 96,8083255
21 Sofia Carpio 15,11 0,84860466 | 97,6569301
10 Marta Ron 12,21 0,68573547 | 98,3426656
35 Miguel Klinger 10,51 0,59026042 | 98,932926
43 Maria Reinoso 9,5 0,53353701 | 99,466463
9 Diego Samaniego 75 0,42121343 | 99,8876765
34 Marina Alvarez 2 0,11232358 | 100
Total 1780,57 | 100

Fuente: Restaurante Martin Pescador.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #3.03 Porcentaje de ventas.
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Fuente: Restaurante Martin Pescador.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico # 3.04 Curva de Pareto.
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Fuente: Restaurante Martin Pescador.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Por los datos encontrados en las facturas se puede ver que los clientes importantes de la empresa

son los ministerios y los clientes frecuentes, ya que es gente que toma en cuenta al restaurante

para sus reuniones y eventos especiales. Sus habitos de consumo son variados y saben degustar

todos los platos de la carta. Esto es una oportunidad de alto impacto.

3.1.2.3 Andlisis de los Proveedores.

Analisis de Pareto para Proveedores.
Cuadro # 3.11 Tabla de Pareto de proveedores por linea de producto.

Orden Producto Venta | Porcentaje | Porcentaje Acumulado
1 Pescados Y Mariscos 600 47,7714613 | 47,7714613
2 Abarrotes 250 19,9047756 | 67,6762369
3 Legumbres 150 11,9428653 | 79,6191022
4 Servicios Basicos 80 6,36952818 | 85,9886304
5 Limpieza 60 4,77714613 | 90,7657765
6 Blancos 46 3,6624787 | 94,4282552
7 Bebidas Alcohdlicas 40 3,18476409 | 97,6130193
8 Frutas 10 0,79619102 | 98,4092103
9 Desechables 8,32 0,66243093 | 99,0716413
10 Gas 7,5 0,59714327 | 99,6687845
11 Vajilla 4,16 0,33121547 | 100

Total 1255,98 | 100

Fuente: Restaurante Martin Pescador.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Los proveedores son un punto fundamental para la empresa ya que sin ellos no se tiene la materia prima para el buen funcionamiento

de los procesos, al analizarlos se pudo detectar que en su mayoria son cumplidos entregan la mercaderia a tiempo ye en la cantidad

requerida, pero si se tiene algunas falencias en especial con un proveedor de mariscos que envia siempre méas cantidad de le requerida

y obliga a la empresa que se compre en su totalidad. Esto es una amenaza de medio impacto.

Cuadro #3.12 Cuadro de Proveedores.

Proveedor Venta Producto Desempefio Clasificacion
Orden Anual Oportunidad | Amenaza | Nivel De
Impacto
1 Lucio Cacao | 14400 | Pulpa Y Tenazas De | Proveedor puntual y materia prima de buena | X Alto
Cruz Cangrejo Dorado calidad
Camarén
Pat-e burro
2 José 2400 Pulpo Entrega el producto completo y en buen estado X Alto
Gonzabay Albacora
3 Alfredo 14400 | Dorado Envia el producto a tiempo pero la mayor parte de X Medio
Pincay Corvina veces envia mas de lo pedido y exige su compra
Hierbas Aromaéticas
4 Diogenes 2400 Camarén Puntual materia prima de excelente calidad X Alto
Asevedo
5 Edita 5760 Dorado Sal Prieta En multiples ocasiones no cumple con el pedido o X Medio
Caballer lo manda con retraso
La Fabril Aceite Puntual y excelente calidad en el producto X Alto
7 Campo 2400 Arroz Puntual y materia prima buena X Alto
Verde Suli Azlcar
8 Guilian 2400 Cocos Cumplido en peso y precio X Alto
Chila

Fuente: Restaurante Martin Pescador.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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3.1.2.4Anélisis de Pareto para la Competencia.

Cuadro #3.13 Tabla de Pareto de la Competencia.

Orden Competencia Factor Ventas Participacion %
1 Balcén Marino 2 172800 20
2 Los Ceviches de la Rumifahui |4 345600 40
3 Gruta del Crustaceo 3 259200 30
4 Martin pescador 1 86400 10
Total 10 864000 100
Fuente: Restaurante Martin Pescador.
Elaborado por: Belén Atapuma.
Cuadro #3.14 Cuadro comparativo de la Competencia.
Orden Competencia Producto Venta Anuales Participacion | Desempefio Calificacion Nivel De
Con Relacién a la|Oportunidad | Amenaza Importancia
Empresa
1 Balcon Marino Platos a la carta 172800 20 Acogedor X medio
2 Los Ceviches de la|Platos a la carta 345600 40 Buena ubicacion X alto
Rumifahui
Gruta del Crustaceo | Platos a la carta 259200 30 Buen estacionamiento X medio
4 Martin pescador Platos a la carta 86400 10

Fuente: Restaurante Martin Pescador.

Elaborado por: Belén Atapuma.

La empresa lleva solo 2 afios en el mercado y la gente no la conoce mucho por eso la competencia que lleva mas afios tiene un mejor

posicionamiento. Por ello esto es una amenaza de medio impacto.
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3.1.2.5 Andlisis de las organizaciones publicas y privadas que actian en el microambiente

para reglamentar, controlar y apoyar al sector de restaurantes de Quito.

3.1.25.1 Ministerio de Trabajo.

El restaurante cumple legalmente empleando a sus colaboradores con los contratos de ley,
pagdndoles salarios justos de acuerdo a la tabla salarial establecida para el sector por el
ministerio de trabajo, y respetando todos los beneficios como seguro, decimos , vacaciones ,etc

Esto es una oportunidad de medio impacto.

3.1.2.5.2 Ministerio de Energias y Minas.
Controla el uso correcto del gas industrial en las empresas, que no se utilice el gas subsidiado por

el estado. La empresa ocupa gas casero esto significa una amenaza de alto impacto.

3.1.2.5.3 Ministerio de Salud.

La empresa cuenta con la infraestructura en correcto mantenimiento y limpieza para brindar
productos de calidad, ademas que los empleados que manejan los productos tienen el carnet de
salud al dia para no causar problemas higiénicos. Ademas las instalaciones estén correctamente

adecuadas para precautelar la seguridad industrial. Esto es una oportunidad de medio impacto.

3.1.2.5.4 Cuerpo de Bomberos.
Las instalaciones del restaurante cuentan con los elementos necesarios para salvaguardar la vida
de los clientes y empleados, como extintores y sefiales de emergencia. Esto es una oportunidad de

medio impacto.

3.1.2.5.5 Sudper Intendencia de Compafiias.
Ya que la empresa estd debidamente constituida con todos sus papeles al dia y en regla ademas

cumpliendo con los impuestos reglamentarios esto una oportunidad de medio impacto.

3.1.2.5.6 Ministerio de Turismo (Mintur).
El restaurante cumple con la mayoria de los requisitos impuestos por el Mintur para la
formulacién de las normas tecnicas del servicio de alimentos y bebidas, esto es una oportunidad

de medio impacto.
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3.1.2.5.7 Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Martin Pescador cumple con todos los requisitos y procesos para obtener la patente municipal y
poder funcionar en el mercado del distrito metropolitano. Esto es una oportunidad de medio
impacto.

3.1.2.4.8 Ministerio de Ambiente.

Rige normas para el buen manejo de los desperdicios en el restaurante, para que no se contamine
el aire agua y ecosistemas, y que los desechos producidos por la empresa cause el menor impacto

posible. Esto es una oportunidad de medio impacto.

3.1.2.6 Andlisis del atractivo competitivo del sector de restaurantes con la aplicacion de las
cinco fuerzas competitivas de Michael Porter.
Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo holistico que permite analizar cualquier industria en
términos de rentabilidad. Fue desarrollado por Michael Porter en 1979 y, segun éste, la rivalidad
entre los competidores es el resultado de la combinacion de cinco fuerzas o elementos
Grafico # 3.05 Fuerzas Competitivas de Michael Porter.

1) Riesgo del
poder de
negociacion
de los clientes

5) Riesgo o
amenaza de
los productos
sustitutos

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma..
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Cuadro # 3. 15Cuadro comparativo del atractivo estructural del sector de los restaurantes

de segunda categoria.
Fuerza Competitiva 1 2 3 4 5 Subtotal
Poder De | Poder De | Poder De | Riesgo De | Riesgo De
Negociacion Negociacion Negociacion Nuevos Productos
Clientes Proveedores Competencia Productos Sustitutos
Caracteristicas De | Alto Bajo Alto Medio Medio Medio
La Fuerza Medio
Competitiva
Bajo
Nulo
Nivel De Atractivo | Alto 5 | Alto Bajo Medio Medio Medio
Medio | 3
Bajo 2
Nulo 1
Puntaje 5 1 3 3 3 15
Conclusién Nivel De Atractivo Es Medio (3)

3.1.2.7 Matriz Resumen de Oportunidades y Amenazas del Microambiente.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Cuadro # 3.16 Cuadro resumen de oportunidades y amenazas del sector de restaurantes de

segunda categoria.

Orden | Factor Nivel De Impacto
Oportunidad
Clientes frecuentes. Alto

2 Ministerio de Trabajo empleados legal mente | Medio
contratados.

3 Ministerio de Salud empleados con carnet de salud. Medio

4 Cuerpo de Bomberos cumplimiento las medidas de | Medio
seguridad contra incendios.

5 Superintendencia de Compafiias empresa legalmente | Medio
constituida.
Ministerio de Turismo Medio
Municipio de Quito patente en orden. Medio
Ministerio de Ambiente cumplimiento de ordenanzas. Medio
Amenaza
Proveedores incumplidos Medio
Competencia mejor posicionada Medio
Ministerio de energias y minas Alto

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacidon para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
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3.1.2.8 Matriz de Problemas de Origen Externo para el Restaurante.

Cuadro # 3.17 Problemas del restaurante planteados del microambiente.

Orden Problema Externos

1 Proveedores problematicos

2 Poco posicionamiento de la empresa en el mercado
3 Uso de gas domestico

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

3.1.3 Andlisis Interno.

3.1.3.5 Analisis del “Direccionamiento Estratégico” Actual.

El direccionamiento estratégico estd compuesto por la mision, vision, valores empresariales,
objetivos estratégicos, politicas, al analizar el restaurante se puede observar que como es parte de
la fundacion C-CONDEN (Corporacion Coordinadora Nacional para la defensa del ecosistema
manglar) se guian con su direccionamiento y no tiene establecido su propia visién de futuro ,

esto es una debilidad de alto impacto.

3.1.3.6 Andlisis de los Aspectos Juridicos.

Esta legalmente constituida como una empresa juridica, cumpliendo con todos sus
responsabilidades y obligaciones con el estado. Ya que es una fundacion sin fines de lucro esto es

una fortaleza de alto impacto.

3.1.3.7 Andlisis de los Aspectos Organizacionales.

La empresa en este aspecto es muy débil ya que no cuenta con manual de funciones, organigrama
estructural, organigrama funcional, y peor aun con un manual de puestos que indicaria la
clasificacion de los cargos y su respectiva hoja de descripcion de los puestos, esto es una

debilidad de medio impacto.
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3.1.3.8 Andlisis del Aspecto de Recursos Humanos.

La empresa para seleccionar a sus empleados realiza entrevistas personales, y la persona
aspirante tiene 15 dias a prueba, en los cuales se determina si la persona es apta o no para el cargo
y si se siente identificado a gusto en el mismo. Todos los empleados cuentan con un contrato y
son afiliados al seguro pagandoles el sueldo justo de acuerdo a la tabla que designa el Ministerio

de Trabajo, en caso de ser necesario la empresa da anticipos a sus empleados.

Tienen alimentacion diaria y estan afiliados al instituto de seguridad social del Ecuador.
Semanalmente se realizan reuniones generales para evaluar los problemas internos de la empresa.
Aunque no lo tienen establecido guardan sus jerarquias y la mayoria de empleados son poli
funcionales (persona que puede realizar sus funciones y las de sus comparieros de trabajo), esto

aspecto es una debilidad de medio impacto.

3.1.3.9 Infraestructura Maquinaria y Equipos.
3.1.3.9.1 Maquinariay Equipos.
El restaurante Martin Pescador cuenta con todos los utensilios y equipos necesarios para un buen

funcionamiento en cada area de la empresa, esto es una fortaleza de alto impacto.

3.1.3.9.2 Mobiliario.
El mobiliario de la empresa esta acorde a sus funciones ya que brinda comodidad y funcionalidad
para una correcta atencién al cliente, como mesas que permiten hacer una distribucién de acuerdo

al nimero de comensales que sean requeridos. Esto es una fortaleza de alto impacto.

3.1.3.9.3 Tecnologia.
El restaurante cuenta con un adecuado sistema informatico que permita darle al cliente una
factura con el consumo exacto y los precios justos, ademas permite guardas los respaldos de

facturacion para una buena declaracion fiscal. Esto es una fortaleza de alto impacto.

3.1.3.9.4 Decoracion y Ambientacion.
La decoracion y ambientacion esta enfocada para resaltar la cultura esmeraldefia y el cuidado
del manglar; para ello cuanta con cuados, fotos, artesanias, tripticos, recetarios, y mdusica

(marimba). Esto es una fortaleza de alto impacto.
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3.1.3.10 Servicio al Cliente.
3.1.3.10.1 Calidad del Servicio.

En general la calidad del servicio no satisface a los clientes; ya que en ocasiones cuando hay
mucha afluencia de personas el servicio se torna lento y ocasiona disgustos. Esto es una debilidad

de alto impacto.

3.1.3.10.2 Calidad de los Productos.

De acuerdo a la opinidon de los clientes la calidad de los productos es satisfactoria, ya que cuenta
con una materia prima fresca de excelente calidad, el sabor de los platos guarda la sazén
esmeraldefia, la porcion es adecuada en cada plato del mend, existe un correcto manejo de la
higiene en el restaurante guardando pulcritud y orden; variedad en el menq, la temperatura es
adecuada el momento del servicio de los alimentos, y la presentacion llama la atencion del

comensal. Esto es una fortaleza de alto impacto.

3.1.3.10.3 Precio.

Por motivos econdémicos de pais la materia prima con la cual se realizan los platos del menu a
sufrido un considerable incremento en los Gltimos tiempos; esto ha provocado un incremento en
los precios del menu, costos que fueron evidenciado por los clientes los cuales estan en

desacuerdo. Esto es una debilidad de alto impacto.

31311 Analisis de la Capacidad Directiva.

La persona encargada de la fundacion si tiene estudios de tercer nivel pero el encargado del
Martin Pescador no solo se basa en sus conocimientos empiricos, la empresa no cuenta con una

cultura de calidad ni de planificacion lo que hace dificil llevar algunos controles y afecta en el

servicio a los clientes, esto nos representa una debilidad de medio impacto.
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3.1.3.12 Matriz Resumen de Fortalezas y Debilidades del Analisis Interno.

Cuadro # 3.18 Matriz resumen de fortalezas y debilidades del anélisis interno.

Orden Factor Nivel De Impacto
Fortaleza

1 Aspecto juridico en regla. Alto

2 Magquinaria y equipos adecuado Alto

3 Mobiliario acorde Alto

4 Tecnologia apropiada Alto

5 Decoracion y Ambientacién adecuado Alto

6 Calidad del producto Alto
Debilidad

1 Direccionamiento estratégico inexistente Alto

2 Estructura organizacional deficiente Medio

3 Recursos humanos empiricos Medio

4 Calidad del servicio al cliente Alto

5 Precio variable Alto

6 Poca capacidad directiva Medio

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

3.1.3.13 Matriz de Problemas Internos del Restaurante.

Cuadro #3.20 Matriz de problemas internos del restaurante.

Orden Problema Internos

Inexistencia de vision de futuro

Carencia de manual de procesos

Inexistencia de manual de funciones
Falta de estudios de los dirigentes
Insatisfactorio servicio al cliente

| O | W| N

Incremento en los costos de la materia prima
Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

3.1.4 Diagnostico Situacional.
El nivel de impacto de la matriz se toma del analisis hecho a lo largo de este capitulo.
Escala para medir el nivel de impacto
Alto=5 Medio= 3 Bajo=1 Nulo=0
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Escala para medir la ponderacion.

Factores | Oportunidad Alta 4 Fortaleza Alta Factores
Externos | Oportunidad Media 3 Fortaleza Media Internos
Amenaza Media 2 Debilidad Media
Amenaza Alta 1 Debilidad Alta

3.1.4.5 Matriz de Evaluacion Externa.

Cuadro # 3.21.1 Matriz de evaluacion externa.

Ord | Factor Nivel De | Calificacion % Relativo | Ponderacion | Ordenadas
Impacto Parciales

OPORTUNIDADES

1 PIB Alto 5 0,024 4 0,096

2 Tasa Activa. Medio 3 0,014 3 0,043

3 Inflacion. Alto 5 0,024 4 0,096

4 Presupuesto Estado Medio 3 0,014 3 0,043

5 Remesas Migrantes Medio 3 0,014 3 0,043

6 Venta Petrdleo Alto 5 0,024 4 0,096

7 Impuesto Al Valor | Bajo 1 0,004 0 0
Agregado

8 Gobierno Medio 3 0,014 3 0,043

9 Situacion Social Bajo 1 0,004 0 0

10 Salud Bajo 1 0,004 0 0

11 Empleo Medio 3 0,014 3 0,043

12 Primario Medio 3 0,014 3 0,043

13 Secundario Bajo 1 0,004 0 0

14 Superior Medio 3 0,014 3 0,043

15 Analfabetismo Bajo 1 0,004 0 0

16 Computacion e Informatica | Alto 5 0,024 4 0,096

17 Comunicacion Internet | Alto 5 0,024 4 0,096
Redes Sociales

18 Tecnologia Informatica Para | Alto 5 0,024 4 0,096
Restaurantes

19 Marco Juridico Proteccion Medio 3 0,014 3 0,043

20 Ministerio Del Ambiente | Medio 3 0,014 3 0,043
(Ley Del Ambiente)

21 Municipio De Quito Medio 3 0,014 3 0,043

22 Politicas De Gobierno Ley | Medio 3 0,014 3 0,043
Yasuni

23 Clientes Alto 1 0,004 4 0,019

24 Ministerio de Trabajo Medio 3 0,014 3 0,043

25 Ministerio de Salud Medio 3 0,014 3 0,043

26 Cuerpo de Bomberos Medio 3 0,014 3 0,043

27 Super Intendencia  de | Medio 3 0,014 3 0,043
Compafiias

28 Ministerio de Turismo Medio 3 0,014 3 0,043

29 Municipio de Quito Medio 3 0,014 3 0,043

30 Ministerio de Ambiente Medio 3 0,014 3 0,043

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 3.21.2 Matriz de evaluacion externa.

Ord | Factor Nivel De | Calificacion % Ponderacion | Ordenadas
Impacto Relativo Parciales
AMENAZAS
1 Balance Comercial Medio 3 0,014 2 0,028
2 Tasa Pasiva. Alto 5 0,024 1 0,024
3 Impuesto A La Renta Medio 3 0,014 2 0,028
4 Consumos Especiales Medio 3 0,014 1 0,014
5 Asamblea Medio 3 0,014 2 0,028
6 Poder Electoral Bajo 1 0,004 0 0
7 Grupos De Presion Medio 3 0,014 2 0,028
8 Canasta Béasica Minima Medio 3 0,014 2 0,028
9 Subempleo Medio 3 0,014 2 0,028
10 Desempleo Medio 3 0,014 2 0,028
11 Iindice De Prostitucion Medio 3 0,014 2 0,028
12 indice De Corrupcion Medio 3 0,014 2 0,028
13 Idiosincrasia De Los | Bajo 1 0,004 0 0
Educadores
14 Suelo Alto 5 0,024 1 0,024
15 Aire Alto 5 0,024 1 0,024
16 Agua Alto 5 0,024 1 0,024
17 Fauna Alto 5 0,024 1 0,024
18 Flora Alto 5 0,024 1 0,024
19 Ambiente Alto 5 0,024 1 0,024
20 Desastres Naturales Alto 5 0,024 1 0,024
21 Fuga Delincuencial Alto 5 0,024 1 0,024
22 Narcotréafico Medio 3 0,014 2 0,028
23 Terrorismo Medio 3 0,014 2 0,028
24 Plan Colombia Alto 5 0,024 1 0,024
25 Imagen Internacional Del | Medio 3 0,014 2 0,028
Ecuador
26 Riesgo Pais Medio 3 0,014 2 0,028
27 indice De Corrupcion Alto 5 0,024 1 0,024
28 indice De Prostitucion Alto 5 0,024 1 0,024
29 Estabilidad Politica Bajo 1 0,004 0 0
30 Estabilidad Juridica Medio 3 0,014 2 0,028
31 Estabilidad Econdmica Medio 3 0,014 2 0,028
32 Proveedores Medio 3 0,014 2 0,028
33 Competencia Medio 3 0,014 2 0,028
34 Ministerio de energias y | Alto 1 0,004 1 0,004
minas
208 1 2,17

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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3.1.4.6 Matriz de Evaluacién Interna.

Cuadro#3.23 Matriz de Evaluacion Interna.

Ord Factor Nivel Calificacion | % Ponderacién | Ordenadas
De Relativo Parciales
Impacto
Fortaleza
1 Aspecto juridico Alto 5 0,09 4 0,37
2 Maquinaria y equipos Alto 5 0,09 4 0,37
3 Mobiliario Alto 5 0,09 4 0,37
4 Tecnologia Alto 5 0,09 4 0,37
5 Decoracién y Ambientacion Alto 5 0,09 4 0,37
6 Calidad del producto Alto 5 0,09 4 0,37
Debilidad 0
1 Direccionamiento estratégico | Alto 5 0,09 1 0,09
2 Aspecto organizacional Medio 3 0,06 2 0,11
3 Aspecto de recursos humanos | Medio 3 0,06 2 0,11
4 Calidad del servicio al cliente | Alto 5 0,09 1 0,09
5 Precio Alto 5 0,09 1 0,09
6 Capacidad directiva Medio 3 0,06 2 0,11
54 1 2,83

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
3.1.4.7 Gréfico de Evaluacion Externa-Interna.
Grafico # 3.06 Grafico de Evaluacion Externa-Interna.
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Elaborada por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
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3.1.4.8 Informe de diagnostico.

Del grafico de la evaluacién externa e interna se observa que la situacion actual de la empresa

esta caracterizada en el punto de coordenadas 2,17. 2,83 que esté ubicada en el cuadrante 5. Esta

posicién denota una situacion ambigua e incierta; desde el punto de vista externo la empresa tiene

un mayor impacto de las amenazas malos proveedores, competencia mejor posicionada en el

mercado y como oportunidad el trabajo con el ministerio de ambiente. Desde el punto de vista

interno de la situacién se encuentra ambigua e incierta con una fortaleza en el aspecto juridico y

su mas destacada debilidad es el direccionamiento estratégico. En este caso la recomendacion

préactica en la empresa es aplicar una estrategia de perseverancia y tratar de crecer.

3.1.4.9 Matriz de Problemas Externos e Internos del Restaurante.

Cuadro #3.24 Matriz de problemas externos e internos del restaurante.

Orden

Problema Externos

1

Proveedores problematicos

2

Poco posicionamiento de la empresa en el
mercado

3

Uso de gas domestico

Orden

Problema Internos

Inexistencia de vision de futuro

Carencia de manual de procesos

Inexistencia de manual de funciones

Falta de estudios de los dirigentes

Insatisfactorio servicio al cliente

o Ol WD

Incremento en los costos de la materia prima

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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CAPITULO IV

4 INVESTIGACION DE MERCADO PARA SEGMENTAR Y MEDIR EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE MARTIN PESCADOR.

4.1 Segmento de Mercado.
La segmentacion de mercado es un instrumento practico para el estudio de mercado por lo cual es

un elemento basico en la investigacion de este proyecto.

4.1.1 Definicion.
Es identificar grupos de clientes con caracteristicas, preferencias y necesidades similares que
pueden respondes de manera objetiva y homogénea a una propuesta de mercadeo similar y sea

rentable para le empresa.

4.1.2 Importancia de la Segmentacion.

La segmentacion ideal seria la personalizada pero para esta se necesitaria una gran inversion de
recursos humanos, dinero y tiempo causandole perdidas a la empresa, por ello es mas
aconsejable segmentar el mercado por grupos que responden a las mismas preferencias y
necesidades. Esto ahorra recursos y nos permite establecer un plan de marketing enfocado

homogéneamente al segmento meta del restaurante.

4.1.3 Ventajas y Desventajas de la Investigacion.

4.1.3.1 Ventajas.

» Permite encontrar el segmento meta para la empresa.

» Deja concentrar los recursos y esfuerzos de la organizacion al segmento meta.

» Se puede crear promociones, precios y productos acordes con los clientes del segmento
potencializando los esfuerzos de mercadeo.

» Ayudan a los clientes a encontrar productos o servicios mejor adaptados a sus necesidades o
deseos.

» Se mejora la imagen de la empresa.

v

La empresa se torna mas competitiva en el mercado elegido.

» Adecuada distribucion de los productos y servicios.
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4.1.3.2 Desventajas.

» Una mala segmentacion de mercado la cual deje fuera a los verdaderos clientes metas, y cree
perdidas de los recursos empresariales.

» Mal enfoque de las estrategias de mercado.

» El costo que incurre el levantamiento de informacion.

» Deterioro de la imagen de la empresa.

4.1.4 Criterio de la Segmentacion.

Existen varios indicadores para segmentar el mercado, pero el uso adecuado de cada uno de ellos

y la forma correcta de agruparlos es lo que dara el segmento de mercado meta perfecta y rentable

para la organizacion.

4.1.4.1 Mercado de Consumidores.
Este mercado se refiere al cliente directo el cual puede hacer la compra solo o en compafiia de su

familia y amigos.

4.1.4.1.1 Segmentacion Geografica.

Se refiere a la delimitacion que se hace del mercado con referencia a la ubicacién de los clientes.

4.1.4.1.2 Segmentacion Demogréfica.
Delimita el fraccionamiento del mercado por los indicadores tales como sexo, edad, religion,

cultura, profesion, nacionalidad, ingresos, nivel econdmico que tenga el cliente.

4.1.4.1.3Segmentacion Psicologica.

Divide al mercado por el estilo de vida y la personalidad de los clientes.

4.1.4.1.4 Segmentacion Beneficios Buscados.
Se fracciona al mercado por los estandares que busca el cliente en los productos y servicio asi

como también su frecuencia de uso y consumo.

4.1.4.2 Mercado de Organizacion y Empresas.
Se enfoca en segmentar a las empresas que son clientes de la empresa para enfocarse en las

empresas que den mejor rentabilidad.
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4.1.4.2.1 Criterio de Segmentacion.

» Segmentacion por tipo de actividad econdmica: esta basada en la actividad econémica de la
empresa; como puede ser mineria, construccion, comercio, alimentacion, hospedaje, etc.

» Segmentacion en funcién del tamafio: se toma en consideracion el tamafio de la empresa el
numero de empleados, la cantidad de sucursales o franquicias con las que cuenta o el
volumen de ventas.

» Segmentacion geogréfica: se toma en cuenta la ubicacion de la empresa.

» Segmentacion basada en el uso del producto: se utilizan las variables de donde se usa el

producto, cdmo se usa y la tasa o cantidad de uso.

4.1.5 Caracteristicas que deben tener las variables de segmentacion para ser consideradas

como tales.

» Ser medibles: Es decir, que se pueda determinar de una manera aproximada el aspectos como
tamarfio, poder de compra y perfiles de las caracteristicas de cada segmento.

» Ser accesibles: Que se pueda llegar a los clientes de forma eficiente para una
retroalimentacion de informacion. Y asi dar un producto o servicio acorde a los
requerimientos del cliente.

» Ser sustanciales: debe de ser lo suficiente mente grande para que la inversion de recursos sea
rentable.

» Ser heterogéneos: Un segmento debe ser claramente distinto de otro, de tal manera que
responda de una forma particular a las diferentes actividades de marketing.

» Ser intrinsecamente homogéneos: los consumidores del segmento deben de ser lo méas

semejantes posible entre si.

4.1.6 Métodos para Segmentar el Mercado.
Tabulacion cruzada.

Analisis de la varianza.

Anadlisis discriminante.

Anadlisis aid.

Método de Sonsquit y Morgan.

V V.V V V VY

Método de Benson.
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4.2 Investigacion de Mercado.

4.2.1 Objetico de la Investigacion.

Establecer que necesita el cliente dando un producto o servicio que satisfaga o sobrepase sus
necesidades y expectativas, maximizando los recursos con la mayor rentabilidad para la

empresa.

4.2.2 Mercado Global y Mercado de Referencia.

4.2.2.1 Mercado Global.

Esta conformado por todos aquellas personas que tienen necesidad de un producto o servicio.

4.2.2.2 Mercado de Referencia.
Es los clientes a los cuales la empresa se quiere dirigir cubriendo sus requerimientos de productos

y servicios.

4.2.3Tamano del Mercado.

4.2.3.1 En NUmero de Consumidores.

Es el nimero de consumidores frecuentes que tiene la empresa.

4.2.3.2 En NUmero de Productos.

Es un promedio de consumo de productos por cliente en el establecimiento.

4.2.3.3 En Doélares.
Indica el ingreso econdmico de la empresa dada por el nimero de clientes por el consumo

promedio de productos en un periodo de tiempo.

4.2.4 Tamaio y Tipo de la Muestra.
4.2.4.1 Tamafio de la Muestra.

El tamarfio de la muestra se puede calcular de dos formas con un universo finito e infinito.
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» Laforma finita es cuando se conoce el tamafio de la poblacion.
La formula para calcula la muestra de la forma finita es la siguiente:

z2.N.p.q
n.
e2(N-1)+Z2.p.q

Donde:
n: es el nimero de elementos de la muestra.
Z es el parametro para poder determinar el nivel de confianza que tiene el calculo.

Los valores z mas utilizados y sus niveles de confianza son:

Z 1,15 1,28 144 165 1,96 2 2,58
Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 955% 99%

N: es el tamafio de la poblacién.

p: es la proporcion de individuos que poseen las caracteristicas deseadas.
g: es la proporcion de individuos que no tienen las caracteristicas deseadas.
e: es el error muestral deseado.

La férmula para calcular la muestra de forma infinita es:

z%p.q
‘e2+7Z2.p.q

4.2.4.2 Tipos de Muestra.
4.2.4.2.1 Clasificacion de los Tipos de Muestra.

» Muestreo probabilistico: Consiste en elegir una muestra de una poblacion al azar.

» Muestreo aleatorio simple: Para obtener una muestra, se numeran los elementos de la
poblacion y se seleccionan al azar la n elementos que contiene la muestra.

» Muestreo aleatorio sistematico: Se elige un individuo al azar y a partir de él, a intervalos
constantes, se eligen los demas hasta completar la muestra.

» Muestreo aleatorio estratificado: Se divide la poblacion en clases o estratos y se escoge,
aleatoriamente, un nimero de individuos de cada estrato proporcional al ndmero de

componentes de cada estrato.
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4.3 Seleccion de la Técnica de Investigacion.

Cuadro # 4.01 Cuadro Comparativo de las Técnicas de Investigacion.

Ord | Técnica | Categoria Ventajas Desventajas Conveniencia de la
Aplicacion en El
Encuestado
1 Personal v' Esdirecta El costo del levantamiento de | Es mas indicado ya
v" Se obtiene los datos | informacion puede ser elevado que personalmente se
deseados levanta  majos la
|§ informacion.
) Telefonica Se utiliza menos recursos Las personas pueden dar datos
LU erréneos o falsos.
8 El encuestado puede cortar la
zZ comunicacién
LL] Internet Tiene una amplia cobertura | No se puede verificar los datos
y se ahorra recursos que pueden ser erréneos o
falsos.
2 Abierta Con la improvisacion se | No se controla la entrevista
puede obtener informacion
< inesperada.
|_ Sema Se tiene una pequefia | El entrevistado se puede ir por
(-2 estructurada estructuraque dapasoaque | las ramas y no dar la
> aflore més informacion. informacion necesaria.
L Estructurada Se tiene pre establecida las | Es un poco limitante si no se ha
ID_: preguntas. preparado bien la entrevista.
Z Se puede controlar el
(NN desarrollo de la entrevista
recopilando la informacion
deseada.
3 Abierta Se puede obtener | El investigador puede perder su
=z informacion inesperada. concentracion y aburrirse
\C_) Semidirigida Ademés de observar algo | Se puede perder el objetivo de
2 determinado el observador | la investigacion.
> puede determinar  mas
x informacion
y) Dirigida Se observa algo en | Se puede perder detalles
a8 especifico. importantes al fijarse en un solo
O elemento.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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4.4 Disefo del Formulario de Encuesta.

4.4.1 Pasos.

» Realizar una lista con los aspectos que se desean saber sobre los clientes, proveedores,
competencia, productos y servicios.

Depuracion de la lista inicial.

Redaccion de las preguntas en la forma més conveniente para que sea entendible y legible.
Disefio del formulario de encuesta.

Aplicacion de la prueba piloto.

YV V. V V V

Ajustes y puesta a punto del formulario de la encuesta.

4.4.2 Disefo.

Se realiza un instrumento que abarque todo los aspectos que deseamos conocer del objeto de

investigacion.

4.4.3 Prueba Piloto.

Se aplicaran un x nimero de encuestas en el lugar de la investigacion para analizar que tan buena
aceptacion tiene en los encuestados y si se necesita hacer correcciones, por si los encuestados no

entiendes o desconocen de lo que se les esta preguntando, esto ayuda mucho para una buena

recoleccion de datos.

4.4 .4 Disefno Final.

Es el instrumento terminado ya implementandole las correcciones que arrojo la encuesta piloto,

lista para la aplicacion a la muestra.

4.4.5 Levantamiento de Informacion.

Se determinara cuando y el donde se efectuaran las encuestas y que recursos se necesita para

este trabajo.
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4.5 Parte Préctica.

4.5.1 Tamano del Mercado.

El mercado global para la presente investigacion esta constituido por los habitantes de
Rumipamba del sector Norte de la ciudad de Quito, que es un 31351 personas tomado en base a

el instituto nacional de estadisticas y censos.

El mercado referencial esta ubicado en la zona 103 y esta constituido por 3861 de habitantes.

4.5.2 Tamafo de la Muestra.
Para le presente investigacion se aplicara la formula para el calculo de la muestra finita. Con los

siguientes elementos.

Datos
Z:1.96
N: 3862
p: 50

g: 50

e: 0,05

Aplicacion de la formula:
zZ2.N.p.q
‘e2(N-1)+Z2.p.q

1,962 .3862.0,5.0,5 _
n: :
0,052(3862—1)+1,962.0,5.0,5

349 ~ 350

La técnica a utilizar serd la encuesta personal mediante una entrevista cara a cara con el

encuestado. Por lo tanto las encuestas a realizarse son 350.
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4.5.3 Preseleccion de las Variables de Segmentacion.

Cuadro # 4.02.1 Variables de Segmentacion.

Orden | Tipos de [ Nombre de la| Definicién de la variable Categorizacion Parametrizacion
variable |variable
1 2 Procedencia Sector de donde proviene el |Norte
o cliente Centro
LL
‘é Sur
2 8 Nacionalidad De qué pais es el cliente Ecuatoriano
I(.IDJ Extranjero
3 Genero Genero del cliente Femenino
Masculino
4 Edad Rango de edad de los clientes Adolescentes <18
Jovenes De 19 a 25
Jovenes adultos | De 26 a 32
Adultos De 33a39
Adultos mayores | De 40 a 46
Mayores >de 46
5 9p) Estado civil Estado civil en el que se|Soltero
< encuentra el encuestado Casado con hijos
U Casado sin hijos
— Viudo
6 I?(L Ocupacion Actividad econdémica a la que se | Estudiante
\ -
D: dedica el encuestado Ama de casa
Empleado
QD privado
O Empleado
publico
2 Independiente
LLl Jubilado
0 Profesion Profesion en la que se desempafia
8 Nivel de | Ultimo nivel de instruccion que | Primaria
Instruccion ha aprobado el encuestado Secundaria
Superior
9 Ingresos Rango mensual de ingresos |< de 300
econémicos de la persona|De 300 a 600
encuestada De 600 a 900
>de 900
10 Presupuesto Presupuesto  establecido para
cada visita al restaurante
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Cuadro # 4.02.2 Variables de Segmentacion. (continuacion)

Orden | Tipos |Nombre de la | Definicion de la variable Categorizacion Parametrizacion
de variable
variable
11 Frecuencia Cuantas veces al mes visita el |1
establecimiento el encuestado 2
3
4
12 Acompafiamiento | Con quien acostumbra a visitar | Solo
el establecimiento el encuestado | Pareja
Familia
Amigos
13 Prioridad Factores mas importantes en el [ Calidad de los|1
momento  de  elegir  un|alimentos 2
restaurante 3
Precio 1
2
3
Comodidad de las|1
instalaciones 2
3
N Servicio agil 1
< 2
U 3
—_— Ubicacion del |1
LL restaurante 2
< 3
xx Instalaciones 1
@) funcionales 2
O 3
14 @) Calificacion Calificacion que el cliente le da | Sabor Muy Bueno
— al restaurante Bueno
(D/.) Regular
Presentacion Muy Bueno
Bueno
Regular
Porcion Muy Bueno
Bueno
Regular
Temperatura Muy Bueno
Bueno
Regular
Higiene Muy Bueno
Bueno
Regular
Variedad Muy Bueno
Bueno
Regular
Precio Muy Bueno
Bueno
Regular
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Cuadro # 4.02.3 Variables de Segmentacidon. (continuacion)

Orden |Tipos de|Nombre de la | Definicion de la variable Categorizacion Parametrizacion
variable | variable
14 Calificacion Calificacion que el cliente le | Entrega de la carta | Muy Bueno
da al restaurante Bueno
Regular
Toma de pedido Muy Bueno
Bueno
Regular
Tiempo de servicio | Muy Bueno
Bueno
(&) Regular
Calidez del servicio | Muy Bueno
O Bueno
— Regular
LL Baterias sanitarias Muy Bueno
<E Bueno
D: Regular
Decoracion Muy Bueno
(D Bueno
O Regular
O Ambientacion Muy Bueno
Bueno
o~ Regular
CD,_) Mobiliaria Muy Bueno
Bueno
Regular
Espacio del local Muy Bueno
Bueno
Regular
Parqueadero Muy Bueno
Bueno
Regular
15 Preferencia Preferencia de la
O competencia.
16 2 Menu Qué plato es su favorito
17 ) Menu Qué plato implementaria
18| n Ventajas Ventajas que el restaurante le
Z da al cliente
19 O Tiempo Tiempo promedio que el <30 minutos
O cliente pasa en el restaurante | 30 minutos y 1 hora
>1 hora
20 L Medios de Por el medio que el cliente se | Familia
A informacion entero del establecimiento Amigos
) Television
O Radio
|_ Prensa
E Internet
21 \<E Pago Forma de pago que prefiere el | Efectivo
T cliente Cheque

Tarjeta de crédito

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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4.5.4 Evaluacion de las Variables de Segmentacion.

Ya establecidas las variables para el estudio se debe evaluar las mismas otorgandoles una
ponderacién conforme al cumplimiento de las caracteristicas establecidas para una eficaz
segmentacion.

Cuadro # 4.03 Evaluacion de las variables de segmentacion.

Ord Nombre de la Variante Medible Obtenible | Respuesta Accesible | Rentable | Puntaje
Diferenciable Total
1 Procedencia 5 3 5 3 5 23
2 Nacionalidad 5 3 5 5 5 23
3 Genero 5 5 5 3 5 23
4 Edad 5 5 5 5 5 25
5 Estado civil 5 3 5 3 5 21
6 Ocupacion 5 3 5 3 5 21
7 Profesion 5 3 5 3 5 21
8 Nivel de Instruccion 5 3 5 5 5 23
9 Ingresos 5 3 5 1 5 19
10 Presupuesto 5 5 5 1 5 21
11 Frecuencia 5 5 3 5 5 23
12 Acompariamiento 5 5 5 5 5 25
13 prioridad 5 3 5 3 5 21
14 Calificacion 5 3 5 1 3 17
15 Preferencia 5 3 5 1 3 17
16 Menu 5 3 5 1 3 17
17 Menu 5 3 5 1 3 17
18 Ventajas 5 3 5 3 5 21
19 Tiempo 5 3 5 3 5 21
20 Medios de informacién 5 5 5 3 5 23
21 Pago 5 5 5 3 5 23
Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

4.5.5 Seleccion de las Variables de Investigacion.

En base al cuadro # 4.03de evaluacidn de variables las opciones con mas puntaje son:
» Edad

» Acompafiamiento

Por ello con estas variables se procedera a definir la segmentacion a investigarse.

Cuadro # 4.04 Segmentos de Mercado.

Acompafiante
Edad # | Solo Pareja Familia Amigos
<al8 1|81 P1 F1 Al
19a25 2 | S2 P2 F2 A2
26232 3 [S3 P3 F3 A3
33a39 4 | s4 P4 F4 Ad
40 a 46 5 | S5 P5 F5 A5
>a 46 6 | S6 P6 F6 A6

Fuente: Orientacidon para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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4.5.6 Disefo del Instrumento de Investigacion (Formulario de Encuesta).
EMCUESTA

%, \‘
Martin Pescador

EL RESTAURANTE MARTIN PESCADOR ESTA INTERESADO EN MEJORAR SUS
PRODUCTOS Y SERVICIOS PARA LO CUAL SE LE SOLICITA LLENAR EL
SIGUIENTE CUESTIONARIO

1. Género

Femenino O Masculino [

2. Nacionalidad

Ecuatoriano [ Extranjero O

3. Edad

<alsO 19a25[1 262320 33a390 40a46 0 >46 [

4. Estado civil

Soltero 1 Casado con Hijos [ Casado sin Hijos [J Divorciado [

5. Sector de Residencia

Norte [ Centro [ Surl]

6. Ocupacion

Estudiante (] Ama de Casa O Empleado Privado O
Empleado Publicod Independientel] Jubiladod

7. Profesion

8. Nivel de Instruccién

Primaria[d  Secundaria 0  Superior (I

Q. Nivel de Ingreso Personal

<300 [ 300 a 600 O 600 a 900 I >900

10. ¢ Cuantas veces asiste al restaurante en el mes?

10 20 30 40

11.  Enorden de prioridad 1, 2, 3,4y 5 indique los restaurantes que frecuenta.

| R e K PP

Ao S

12.  ¢Con quién acostumbra a ir a un restaurante?

Solo [ Pareja 1 Familiall  Amigos [

13. En promedio ¢cuanto gasta en cada visita al restaurante por persona?
14.  ¢Qué plato del menu es su favorito? ...l

15.  ¢Qué plato le gustaria que se implemente? ........................
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16.  Enorden de prioridad 1, 2 y 3 indique los factores mas importantes al momento de

elegir un restaurante. 1 2 3
Calidad de los alimentos O O O
Precio O O O
Comodidad de las instalaciones O O O
Servicio agil O O O
Ubicacion del restaurante O O O
Instalaciones (funcionalidad) O O O
17.  Califique el Servicio del Restaurante Martin Pescador

Muy Bueno Bueno Regular
Menu del restaurante
Sabor O O O
Presentacion O O O
Porcion O O O
Temperatura O [ L
Higiene O O O
Variedad O O O
Precio O O O
Servicio al cliente
Entrega de la carta O O O
Toma del pedido O O O
Tiempo de servicio O O O
Calidez del servicio O O O
Areas complementarias
Baterias sanitarias (higiene) O O O
Decoracion O O O
Ambientacion O O O
Mobiliario (comodo y funcional) O O O
Espacio del local (comodidad y funcionalidad) O O O
Parqueadero O O O
18. Indique 3 ventajas que le ofrece el restaurante Martin Pescador
2 R T
19.  De qué forma se entero del restaurante Martin Pescador
Familiald amigos[] television[d radio] prensal]
internet[]

20.  ¢Cual es el tiempo promedio con el que cuenta para degustar de los productos?

<30 min O 30minalhorad

>1 hora O

21.  ¢Qué promociones le gustaria que implemente el restaurante Martin Pescador?

22.  ¢Cual es su forma preferida de pago?
Efectivoll Chequeld
GRACIAS POR SU COLABORACION.

Tarjeta De Crédito [
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4.5.7 Aplicacion de la prueba piloto.

Luego del disefio de la encuesta se aplico 20 encuestas a los clientes del restaurante Martin
Pescador, en el proceso se pudo evidenciar que los clientes entendian las preguntas facilmente y
proporcionaban la informacion necesaria para el estudio, por esto se determino que la encuesta

estaba bien hecha y se procedi6 a aplicarlas al resto de la muestra.

4.5.8 Cronograma de Trabajo para la Aplicacion de las Encuestas.

Cuadro # 4.05 Cronograma de actividades.

Ord | Actividad Inicio de Fin de Observaciones
actividad actividad

1 Elaboracion disefio y | 19/07/2011 | 24/07/2011 Usar la informacion recogida en la
correccion del cuestionario seleccion de variables

2 Aprobacion del cuestionario | 25/07/2011 | 31/07/2011

3 Capacitacion de los | 1/08/2011 2/08/2011 Aplicar las observaciones
encuestadores recogidas en la prueba piloto

4 Levantamiento de | 4/08/2011 21/08/20011 Aplicacion de las encuestas a los
informacion clientes del restaurante.

5 Revision y procesamiento de | 22/08/2011 | 3/09/2011
datos

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

4.6 Informe Técnico de la Investigacion.

El informe técnico cuenta con los siguientes elementos:
a) Nota técnica.
b) Cuadro general de resultados.
¢) Resultados generales en pasteles.

d) Descripcion del segmento meta.

4.6.1 Nota Técnica.

El objetivo de este estudio es investigar la calidad de los productos y servicios del restaurante
Martin Pescador de segunda categoria en la ciudad de quito, para lo que se aplicd encuestas a 350

personas que visitaron el establecimiento en 3 semanas.
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4.6.2 Cuadro General de Resultados.

Cuadro # 4.06.1 Cuadro General de Resultados.

Ord | Concepto de Pregunta | Categorizacién Parametrizacion +Frecuencia %
1 Genero Femenino 169 48
Masculino 181 52

2 Nacionalidad Ecuatoriano 296 85
Extranjero 54 15

3 Edad Adolescentes <18 13 4
Jovenes De 19a25 16 5

Jovenes adultos De 26 a 32 57 16

Adultos De 33239 99 28

Adultos mayores De 40 a 46 41 12

Mayores >de 46 124 35

4 Estado Civil Soltero 118 34
Casado con Hijos 137 39

Casado sin Hijos 45 13

Divorciado 51 15

5 Sector de Residencia | Norte 220 63
Centro 70 20

Sur 60 17

6 Ocupacion Estudiante 45 13
Ama de casa 13 4

Empleado privado 118 34

Empleado publico 83 24

Independiente 86 25

Jubilado 6 2

7 Profesion Arquitecto 48 14
Ingeniero 79 23

Abogado 13 4

Comunicador Social 70 20

Medico 22 6

Hotelero 13 4

Artista 22 6

Economista 31 8

Educador 31 8

Piloto 13 4

Disefiador 8 3

8 Nivel de Instruccién Primaria 3 1
Secundaria 29 8

Superior 318 91

9 Nivel de Ingresos <300 41 12
300 a 600 32 9

600 a 900 86 25

>900 185 53

9 Frecuencia Mensual 1 255 73
2 51 15

3 16 5

4 25 7

10 | Competencia Ceviche De La Rumifahui 86 25
Manabiche 22 6

Balcon Marinero 60 17

Antojo Manabita 35 10

Las Palmeras 48 14

Rincon Manabita 48 14

Saca La Resaca 17 5

Ceviche De La 10 8 2

Pedro Y Pablo 17 5

Conchitas Y Cazuelas 8 2
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Cuadro # 4.06.2 Cuadro General de Resultados. (continuacion)

Ord | Concepto de Pregunta | Categorizacion Parametrizacion +Frecuencia %
11 Compaiiia Solo 13 4
Pareja 99 28
Familia 150 43
Amigos 127 36
12 Gasto promedio 8% 17 5
108 104 30
12$ 10 3
14$ 7 2
15% 73 21
17% 3 1
20% 55 16
25% 17 5
308 31 9
408 21 5
50 $ 8 2
60 $ 4 1
13 Plato favorito Camarones Apanados 37 11
Arroz Marinero 29 8
Cazuela 29 8
Encocado 88 25
Sopa 11 3
Ceviche 74 21
Pescado Frito 33 10
Tapado 22 7
Langostino Al Ajillo 4 1
Cangrejo 11 3
Concha 4 1
Viche 4 1
Patacones 4 1
14 Plato a Implementar Pulpo 42 12
Postres 42 12
Pescado Al Horno 58 17
Pasta Con Mariscos 25 7
Menestra 33 9
Encebollado 58 17
Parrillada De Mariscos 17 5
Cangrejada 8 2
Crepas De Mariscos 8 2
Ensalada De Cangrejo 17 5
Langosta 25 7
Almejas 17 5
15 Calidad de los|1 296 85
alimentos 2 32 9
3 22 6
16 Precio 1 118 34
2 200 57
3 32 9
17 Comodidad de las|1 194 55
instalaciones 2 99 28
3 57 16
18 Servicio agil 1 200 57
2 95 27
3 94 15
19 Ubicacion del |1 140 40
restaurante 2 165 47
3 45 13
20 Instalaciones 1 175 50
funcionales 2 127 36
3 48 14
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Cuadro # 4.06.3 Cuadro General de Resultados. (continuacion)

Ord | Concepto de Pregunta | Categorizacion Parametrizacion +Frecuencia | %
21 | Sabor Muy Bueno 239 68
Bueno 86 25
Regular 25 7
22 | Presentacion Muy Bueno 239 68
Bueno 83 24
Regular 29 8
23 | Porcién Muy Bueno 200 57
Bueno 118 34
Regular 32 9
24 | Temperatura Muy Bueno 194 55
Bueno 111 32
Regular 45 13
25 | Higiene Muy Bueno 223 64
Bueno 99 28
Regular 29 8
26 | Variedad Muy Bueno 188 54
Bueno 121 34
Regular 41 12
27 | Precio Muy Bueno 99 28
Bueno 181 52
Regular 70 20
28 | Entrega de la carta Muy Bueno 172 49
Bueno 121 35
Regular 57 16
29 | Toma de pedido Muy Bueno 178 51
Bueno 121 35
Regular 51 14
30 | Tiempo de servicio Muy Bueno 111 32
Bueno 134 38
Regular 105 30
31 | Calidez del servicio Muy Bueno 188 54
Bueno 118 33
Regular 45 13
32 | Baterias sanitarias Muy Bueno 134 38
Bueno 159 46
Regular 57 16
33 | Decoracion Muy Bueno 169 48
Bueno 143 41
Regular 38 11
34 | Ambientacion Muy Bueno 159 45
Bueno 137 39
Regular 57 16
35 | Mobiliaria Muy Bueno 156 45
Bueno 137 39
Regular 57 16
36 | Espacio del local Muy Bueno 150 43
Bueno 137 39
Regular 64 18
37 | Parqueadero Muy Bueno 64 18
Bueno 92 26
Regular 194 56
38 | Ventajas Que ofrece Ubicacion 49 14
Producto 211 60
Cultura 90 26
39 Forma de informacion Familia 92 26
Amigos 226 65
Television 6 2
Radio 0 0
Prensa 6 2
Internet 19 5
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Cuadro # 4.06.4 Cuadro General de Resultados. (continuacion)

Ord | Concepto de Pregunta Categorizacion Parametrizacion +Frecuencia %
40 | Tiempo promedio <30 min 41 12
30min a 1 hora 156 45
>1 hora 153 44
41 | Promocion Gratuidades 68 19
2Porl 68 19
Combos 113 32
Cumpleafios 45 13
42 | Forma de pago Efectivo 270 77
Cheque 3 1
Tarjeta de crédito 76 22

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

4.6.3 Resultados Generales en Pasteles.

Pregunta numero 1

Genero Namero de Encuestados %
Femenino 169 48
Masculino 181 52

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.01
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

El objetivo de esta pregunta es determinar si predomina uno de los géneros como clientes del
restaurante y asi crear productos o servicios dirigidos a este publico mayoritario. La investigacion
revela que la mayoria de los clientes del establecimiento son varones pero solo tiene una minima
diferencia de 4% con el género femenino eso indica que relativamente la asistencia es similar y
crear productos o servicios diferente es innecesario ya que el restaurante provoca casi el mismo

impacto entre los clientes masculinos y femeninos.
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Pregunta nimero 2

Nacionalidad Numero de Encuestados %
Ecuatoriano 296 85
Extranjero 54 15

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.02
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Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

El propdsito de esta pregunta es determinar si el segmento de los clientes extranjeros del

restaurante es representativo como para incrementar beneficios exclusivos para ellos. Las

encuestas revelan que la mayoria de los clientes son nacionales, pero hay un 15 porciento de

personas extranjeras que son un buen mercado al cual se puede explotar por su capacidad

adquisitiva; y la aficion a la cultura del pais reflejada en la riqueza gastronémica. Lo mas

destacado de este segmento de mercado es que siempre estan dispuestos a probar algo nuevo, sin

prejuzgar al producto por su imagen o aroma, lo importante es que sea una delicia culinaria y les

aporte una nueva experiencia. EI publico extranjero se caracteriza por ser fiel cuando recibe un

buen trato y regresar al establecimiento en compafiia de su familia y amigos.

Pregunta numero 3

Edad Parametrizacion Numero de Encuestados %
Adolescentes <18 13 4
Jévenes De 19a 25 16 5
Jévenes adultos De 26 a 32 57 16
Adultos De 33a 39 99 28
Adultos mayores De 40 a 46 41 12
Mayores >de 46 124 35

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.03
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Fuente: Orientacidon para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

La mision de esta interrogante es determinar la edad del mercado meta del restaurante y asi poder
delinear las estrategias de mercadeo, la informaciéon recolectada nos dice que la mayor parte de
clientes del restaurante son personas mayores que pasan de los 46 afios, este segmento de la
poblacion son personas que ya han trabajado y les gusta un lugar tranquilo y acogedor en el cual
puedan descansar, disfrutar una buena charla con amigos y degustar de los frutos del mar, este

grupo de personas tienen una economia estable y mas que precio buscan comodidad.

El siguiente segmento con un 28 porciento de asistencia es el grupo de los adultos de 33 a 39
afios se caracterizan por estar en plana actividad econémica y contar con una capacidad
adquisitiva alta, ademas estan buscando siempre nuevas experiencias culinarias que aporten
nuevas sensaciones y sabores. Conocer colores sabores texturas y presentaciones novedosas y

exoticas.

Pregunta numero 4

Estado Civil Numero de Encuestados %
Soltero 118 34
Casado con Hijos 137 39
Casado sin Hijos 45 13
Divorciado 51 15

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.04
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Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

La meta de esta pregunta es determinar qué estado civil predomina en los clientes del restaurante,

para determinar si los clientes metas son gente de familia o solteros sin compromiso. El analisis

de las encuestas informa que en su mayoria los clientes del Martin Pescador son casados con

hijos, esto quiere decir que es un establecimiento dirigido a grupos familiares. Ese segmento de

mercado requiere un lugar amplio y que las porciones de los platos sean generosas para satisfacer

sus necesidades.

Pregunta nimero 5

Sector de Residencia NUmero de Encuestados %
Norte 220 63

Centro 70 20

Sur 60 17

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.05
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Esta pregunta es relevante en la investigacion ya que su objetivo es establecer de que sector de la
ciudad es la mayoria de los clientes, asi se podra determinar de donde es el segmento de mercado
meta y canalizar estrategias para captar las zonas que no conocen el restaurante. Al analizar las
encuestas el 63 % de los clientes del restaurante son del sector norte, esto es evidente ya que la
ubicacion del restaurante es en esta zona de Quito, pero cabe destacar que por la calidad de la
comida hay gente del sector sur y centro que se traslada para degustar de los productos. En un
futuro el restaurante puede abrir una sucursal en el sur, ya que muchos de los clientes surefios

aseguran gue visitarian muchas mas veces el restaurante si se ubicara mas cerca de ellos.

Pregunta numero 6

Ocupacién Numero de Encuestados %
Estudiante 45 13
Ama de casa 13 4
Empleado privado 118 34
Empleado publico 83 24
Independiente 86 25
Jubilado 6 2

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.06
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Esta interrogante tiene la mision de establecer que ocupacidn tienen los clientes del restaurante,
con esto se puede delinear a qué tipo de empresas se puede aliar el restaurante y asi captar mas
clientela. La informacion recolectada nos indica que el empleado privado prefiere el
establecimiento en un 33 porciento, siendo asi el que mas lo visita ya que son personas que

manejas Su propia empresa y tiene una economia propia, este seria el segmento meta de la
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empresa. Este segmento de la poblacion tiene mas libertad para elegir los lugares y los tiempos
para poder disfrutar y mimarse en lo que a experiencias culinarias corresponde, por ello exigen
lugares cdmodos y que tengan comida de excelente calidad.

Pregunta nimero 7

Profesién Numero de Encuestados %
Arquitecto 48 14
Ingeniero 79 23
Abogado 13 4

Comunicador Social 70 20
Medico 22 6
Hotelero 13 4
Aurtista 22 6

Economista 31 8
Educador 31 8
Piloto 13 4
Disefiador 8 3

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.07
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

La ocupacién y la profesion son dos factores muy diferentes por qué no todas las personas
trabajan en lo que se graduaron, el objetivo de esta interrogante es establecer de que profesién es
la mayoria de los comensales del restaurante. El analisis de los datos de las encuestas revelan que

una amplia gama de profesionales visitan el restaurante entre los cuales con el 23% se destacan
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los ingenieros, este segmento de la poblacion se puede definir como nuestro mercado meta,
personas las cuales por su actividad econémica cuentan con las posibilidades econdmicas para
consumir los productos de la empresa.

Pregunta numero 8

Nivel de Instruccion Numero de Encuestados %
Primaria 3 1
Secundaria 29 8
Superior 318 91

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.08
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

El nivel de instruccion de los clientes nos permite saber que tan preparados son los comensales y
asi dirigir publicidad acorde al segmento de mercado meta. El anélisis de la informacién de las
encuestas permite evidenciar que con un superior 91 porciento la mayoria de los clientes tienen

estudios superiores y por ende una capacidad adquisitiva ya estable fruto del trabajo que ejercen.
La publicidad e informacién que se emita a los clientes sera clara y precisa y tendra una

repercusion directa ya que el canal de comunicacion es apropiado debido al alto nivel de

preparacion de los comensales.

103



Pregunta nimero 9

Nivel de Ingresos NUmero de Encuestados %
<300 41 12

300 a 600 32 9
600 a 900 86 25
>900 185 53

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.09
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Fuente: Orientacidon para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Esta pregunta se formulo para determinar el nivel de ingresos de los clientes del restaurante, con
eso se podra medir que precios se puede implantar en la carta sin ver afectado el consumo de los
clientes, los datos recolectados en la investigacion evidencian que el 54% de los clientes perciben
un ingreso mensual de méas de 900 ddlares esto refleja que ademas de tener para los gastos
fundamentales de una familia, también pueden darse el gusto de salir a restaurantes , comprar

bienes y servicios fuera de la canasta bésica.

Este segmento de la poblacion al ganar sobre lo establecido como una remuneracion béasica
unificada, tiene recursos suficientes para cubrir varias visitas en el mes al restaurante, el precio no
es el principal factor para elegir el establecimiento sino se orientan al producto su sazén vy el
apoyo que pueden brindar a la causa ecoldgica que apoya la organizacion, sintiendose un

elemento mas de ella.
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Pregunta nimero 10

Visitas mensuales Numero de Encuestados %
1 255 73
2 51 15
3 16 5
4 25 7

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
Grafico #4.10
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Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Esta pregunta fue pensada para medir gustos y preferencias de los clientes, este es un indicador
que permite evidenciar cuantas veces al mes los comensales prefieren consumir comida de la
costa. Los datos recolectados indican que la mayoria de los casos los clientes frecuentan el
restaurante una vez por mes basados en el presupuesto econémico de la familia. Con la economia
del pais que cada dia los productos basicos suben y suben se debe llevar los gastos no basicos
controlados.

Pregunta numero 11

Competencia Numero de Encuestados %
Ceviche De La Rumifiahui 86 25
Manabiche 22 6
Balcon Marinero 60 17
Antojo Manabita 35 10
Las Palmeras 48 14
Rincon Manabita 48 14
Saca La Resaca 17 5
Ceviche De La 10 8 2
Pedro Y Pablo 17 5
Conchitas Y Cazuelas 8 2

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.11
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Uno de los pilares fundamentales de la investigacion es conocer la competencia del

establecimiento para lo cual fue disefiada esta interrogante, la mis misma permite evidenciar la

preferencia de los clientes a la hora de elegir donde comer. Los datos arrojados por la

investigacion nos dice que la principal competencias del restaurante Martin Pescador es

los

Ceviches de la Rumifiahui con un 25% de preferencia entre los clientes esto se debe a que tiene

sucursales por todo Quito, en un segundo lugar esta Balcon marinero es una fuerte competencia

ya que se encuentra ubicado a pocas cuadras de la empresa, en tercer lugar en un empate estan las

palmeras y rincdn manabita estos locales también cuentan con un buen producto y servicio el cual

Ilama la atencion de los clientes.

Pregunta numero 12

Compaifiia Numero de Encuestados %
Solo 13 4
Pareja 99 28
Familia 150 43
Amigos 127 36

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.12
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Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

El objetivo de esta pregunta es reflejar cual es la preferencia de compafiia de los clientes que
asisten al restaurante. Las encuestas dicen que los clientes en un 39 porciento prefieren visitar el

restaurante en familia ya que les brinda un ambiente amplio y acogedor para degustar de los
alimentos.

Los clientes también prefieren ir en compafiia de los amigos en un 32 porciento que también es
relevante en la investigacion, en conclusién los grupos son relevantes para la empresa por ello

hay que saber disponer las instalaciones para dar un correcto servicio.

Pregunta numero 13

Consumo promedio Numero de Encuestados %
8% 17 5
10$ 104 30
12$ 10 3
14$ 7 2
15% 73 21
173 3 1
20% 55 16
25% 17 5
308 31 9
403% 21 5
50 % 8 2
60 $ 4 1

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.13
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Esta pregunta es basica en la investigacion y que saber el consumo basico de los clientes del
restaurante es primordial, para poder analizar los precios del menu. Las encuestas revelan que de
un rango de entre 8 y 60 dolares, la mayoria de los clientes gastan en cada salida a un restaurante
un promedio de 10 dolares esto esta acorde con los precios del restaurante para un plato fuerte y
una bebida, en un 21% las personas prefieren gastar 15 dolares que seria suficiente para un plato

fuerte, una entrada y una bebida del mend.

Pregunta numero 14

Plato favorito Numero de Encuestados %
Camarones Apanados 37 11
Arroz Marinero 29 8
Cazuela 29 8
Encocado 88 25
Sopa 11 3
Ceviche 74 21
Pescado Frito 33 10
Tapado 22 7
Langostino Al Ajillo 4 1
Cangrejo 11 3
Concha 4 1
Viche 4 1
Patacones 4 1

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.14
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Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Se establecio esta interrogante para descubrir cudl es el plato o platos estrellas del restaurante, y
poder determinar qué productos se debe comprar y tener con anticipacion y en mayor cantidad
para satisfacer las demandas del mercado. Las encuestas nos revelan que no todas las personas
tienen los mismos gustos por lo cual los platos preferidos del mena por los clientes son variados,
pero por un 25% los encocados son los favoritos del menu seguido con un 21% de los ceviches,
los cuales son platos fuertes del mend. En conclusién los platos estrellas del restaurante son las
sopas y por ello se debe tener todo el misemplas listo para poder servirlos con agilidad a los
clientes, todo esto cuidando de su presentacion y sabor.

Pregunta namero 15

Plato a Implementar Numero de Encuestados %
Pulpo 42 12
Postres 42 12
Pescado Al Horno 58 17
Pasta Con Mariscos 25 7
Menestra 33 9
Encebollado 58 17
Parrillada De Mariscos 17 5
Cangrejada 8 2
Crepas De Mariscos 8 2
Ensalada De Cangrejo 17 5
Langosta 25 7
Almejas 17 5

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.15
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Uno de los objetivos de la investigacion es descubrir que plato le hace falta al men( es por esto

que se incluye esta pregunta a la encuesta. Al analizar las respuestas se pudo evidenciar el

desconocimiento del menu del restaurante por parte de los clientes, ya que sugerian platos ya

existentes o variantes que se pueden realizar, pero con un 17 porciento desean los clientes que se

implemente el pescado al horno y el encebollado, este ultimo plato no le gustaria implementar al

restaurante ya que no lo consideran un plato tipico esmeraldefio.

Pregunta nimero 16

Concepto de Preferencia 1 2 3|total | %
Calidad de los alimentos 296 32 22

888 64 22 974| 19,09
Precio 118 200 32

354 400 32 786| 15,4
Comodidad de las 194 99 57
instalaciones 582 198 57| 837| 164
Servicio agil 200 95 94

600 190 94 884| 17,32
Ubicacién del restaurante 140 165 45

420 330 45 795| 15,58
Instalaciones funcionales 175 127 48

525 254 48 827| 16,21

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.16
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Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

La funcién de esta pregunta es reflejar que factor predomina en el momento de elegir un

establecimiento de alimentacion. Las encuestas muestran que en el momento de elegir un

restaurante los clientes prefieren con un 20% la calidad de los alimentos, esto es un indicador que

refleja que las personas en el momento de ir a un restaurante no se basan en el precio mientras lo

gue comen sea sabroso, con una buena porcién, en un lugar cémodo y con un excelente servicio.

Pregunta namero 17

Concepto de preferencia | Muy Bueno Bueno |Regular |Total |%
Sabor 239 86 25

717 172 25 914| 1572
Presentacion 239 83 29

717 166 29 912| 15,16
Porcion 200 118 32

600 236 32 868 | 14,43
Temperatura 194 111 45

582 222 45 849| 14,11
Higiene 223 99 29

669 198 29 896| 14,9
Variedad 188 121 41

564 242 41 847| 14,08
Precio 99 181 70

297 362 70 729| 12,12

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Esta pregunta esta disefiada para medir el grado de satisfaccion que tiene el cliente en el

restaurante, tomando en cuenta factores como menu del restaurante, servicio al cliente y areas

complementarias con esto se busca evidenciar cual es el principal factor deficiente en el

establecimiento y asi poder corregirlo y prestar un mejor serbio a los clientes.

Grafico #4.17
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

Con el menu del restaurante los clientes no estan satisfechos con el precios ya que solo el 12 por

ciento de las veces esta acorde con los gustos de los clientes, ya que la materia prima a

incrementado en el mercado el establecimiento se ha visto forzado a incrementar el valor de los

platos del menu, para no comprometer la porcion y la calidad del producto.

Concepto de preferencia | Muy Bueno |Bueno |Regular | Total |%
Entrega de la carta 172 121 57

516 242 57 815| 25,52
Toma de pedido 178 121 51

534 242 51 827| 259
Tiempo de servicio 111 134 105

333 268 105 706 | 22,11
Calidez del servicio 188 118 45

564 236 45 845 | 26,46

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.18
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Con respecto al servicio al cliente los comensales estan insatisfechos con el tiempo de servicio,

esto se debe a que en las horas pico los 3 meseros no se abastecen para atender a todos los

clientes y causa retraso en la entrega de platos, toma de pedido, entrega de mend.

El 22 por ciento de las visitas el tiempo de servicio es deficiente, esto indica que la organizacion

del restaurante debe parametrizarse para que el servicio se agilita, al realizar los pre procesos y

teniendo todo el misemplas listo permitira ahorrar tiempo y recursos pero sobre todo mejorar el

servicio al cliente.

Concepto de preferencia | Muy Bueno | Bueno Regular Total |%
Baterias sanitarias 134 159 57

402 318 57 777 16,99
Decoracion 169 143 38

507 286 38 831| 18,17
Ambientacion 159 137 57

477 274 57 808 | 17,67
Mobiliaria 156 137 57

468 274 57 799 | 17,47
Espacio del local 150 137 64

450 274 64 788 | 17,23
Parqueadero 64 92 194

192 184 194 570 12,46

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.19
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

En general las areas complementarias del restaurante satisfacen a los clientes, excepto a los
clientes que visitan el restaurante en auto ya que solo se cuanta con 3 parqueaderos y no satisface
la demanda de los visitantes. En hora pico es cuando mas se nota este problema ya que el

malestar de los clientes es muy evidente.
El grafico nimero 4,20 revela que en general el nivel de satisfaccion que genera el restaurante a

los clientes es alto, pero lo que mas les incomoda es el parqueadero; es muy comprensible ya que

el restaurante tiene capacidad para 100 personas y solo cuenta con 3 parqueaderos.
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Grafico #4.20
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Fuente: Orientacidon para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Pregunta nimero 18

Ventajas que ofrece NUmero de Encuestados %
Ubicacion 49 14
Producto 211 60

Cultura 90 26

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.21
VENTAIJAS
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B UBICACION
m PRODUCTO
B CULTURA

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Las personas encuestadas dijeron que el restaurante les da 3 principales ventajas ubicacion,
producto y cultura. Siendo con un 60% la mas importante el producto esto se debe a que la
empresa compra directamente a los artesanos los mariscos gracias a eso llegan frescos y en

excelente calidad, también se compran las legumbres casi a diario las cuales estan en excelente

estado; todo esto se ve reflejado en la calidad d de sus platos y su excelente sabor.

Pregunta namero 19

Medios de informacion Numero de Encuestados %
Familia 92 26
Amigos 226 65

Television 6 2
Radio 0 0
Prensa 6 2
Internet 19 5

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.22

MEDIO DE INFORMACION

0%

2% 2% 5%

B Familia

B Amigos

M Television
H Radio

M Prensa

M Internet

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

El objetivo de esta interrogante es determinar el medio por el cual les llega la publicidad mas
directamente a los clientes y futuros clientes del restaurante. La investigacion refleja que las
personas que visitan el restaurante en el 65% se enteraron por amigos y en un 26% por familia,
esto refleja que la publicidad que recibe es la llamada de boca en boca; esta pregunta reflejo que
aunque el restaurante hace propaganda por radio es minimo por no decir nulo los clientes que

capta por ese medio.
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Pregunta nimero 20

Tiempo promedio Numero de Encuestados %
<30 min 41 12
30min a 1 hora 156 45
>1 hora 153 44

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Grafico #4.23
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

El fin de esta pregunta es establecer el tiempo promedio que los clientes cuentan para degustar de
los productos. La encuesta revela que en un 44% los clientes cuentan con 30 minutos y mas de
una hora para degustar de los productos del restaurante; por eso el servicio debe de ser agil y

servicial. Para poder satisfacer las necesidades de los comensales.

Pregunta namero 21

Promocién Numero de Encuestados %
Gratuidades 68 19
2 Por1 68 19
Combos 113 32
Cumpleafios 45 13

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.24
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Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

El 33% de los clientes quieres que se implementen combos a el mend, esta pregunto reflejo lo

poco que conocen las personas los productos y servicios con los que cuenta el restaurante; asi

como también los gustos y preferencial nuevas que se podrian aplicar para captar nuevos clientes.

Pregunta namero 22

Forma de pago Numero de Encuestados %
Efectivo 270 77
Cheque 3 1

Tarjeta de crédito 76 22

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Grafico #4.25

FORMA DE PAGO
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Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

En un 77% de los clientes prefieren pagar en efectivo, eso refleja que se debe tener la cantidad
necesaria para dar un cambia exacto y agil; asi también que se debe tener una seguridad adecuada

para el manejo de la caja

4.6.4 Conclusion.

En conclusion el segmento de mercado meta del Restaurante Martin Pescado son los hombres
ecuatorianos de mas de 46 afios, casados con hijos, que viva en el norte de Quito, empleados

privados, ingenieros, con estudios superiores, que gana mensualmente méas de 900 ddlares y que

le guste visitar los restaurantes con la familia.
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CAPITULO V

5 PROPUESTA DE NUEVO DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA EL

5.1 Matriz de Estrategias FODA.

Cuadro #5.01 Matriz de Estrategias FODA

RESTAURANTE.

FACTORES EXTERNOS

Oportunidades Amenazas
1 PIB 1 Tasa Pasiva.
2 Incremento en la Tasa 2 Canasta Baésica Minima
Activa inestable
3 Incremento anual de las 3 Proveedores incumplidos
Remesas de los Migrantes
4 Comunicacion Internet | 4 Competencia mejor
Redes Sociales en posicionada
crecimiento.
5 Tecnologia Informética Para | 5 Ministerio de energias y
Restaurantes en evolucion. minas
6 Clientes frecuentes 6 Contaminacion
destruccion del Ambiente
7 Ministerio de Turismo 7 Destruccion de la Fauna
8 Ministerio de Ambiente 8 Destruccion de la Flora
Fortaleza Estrategias FO Estrategias FA
1 | Maquinaria y equipos | FO1 | Optimizar las tecnologias
adecuado
2 | Tecnologia FO2 | Comunicacion continua
apropiada
v | 3 | Calidad del producto | FO3 | Construir un sistema de
% informacion sobre la calidad
% Debilidad Estrategias DO Estrategias DA
— | 1 | Direccionamiento DAL | Estructurar los procesos
= estratégico operativos
0 inexistente
% 2 | estructura DA2 | Mejoramiento
[ organizacional organizacional
< deficiente
L | 3 | Recursos humanos DA3 | Recompensar la
empiricos excelencia
4 | Calidad del servicio DA4 | Gestionar la excelencia
al cliente
5 | Poca capacidad DAS5 | Cultivar el liderazgo
directiva

Elaborada por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
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5.2 Despliegue de Estrategias Objetivos y Plazo.

Cuadro # 5.02 Estrategias.

Ord | Tipo De ESTRATEGIA OBJETIVO Proyectos PLAZO
Estrategia I TcP IMPTLP
1 Actualizacion de t loai Aqili | icio al client Proveer de utensilios pléasticos X
ctualizacion de tecnologia gilizar el servicio al cliente Compra de calefon ”
A Instalar atrapa grasas X
D Adquirir cilindros de gas industrial X
A . . . Crear una base de datos de los clientes X
P Conocer mejor a los clientes del restaurante:
2T Escuchar la voz del cliente internos y externos Mejorar la pagina web del restaurante X
A Implementar péginas sociales del establecimiento en
T facebook y twitter X
I y -
\Y Construir un sistema de informacion sobre la Evaluacion a los clientes externos X
3|A Gestion de la calidad del calidad Evaluacion a los clientes internos X
S servicio Aplicacion técnicas del comprador incognito X
Instalar buzén de sugerencias X
Implementacion de politicas X
Mejoramiento de los . .
. S Implementar control de inventarios X
4 procesos operativos Optimizacion de los procesos
S Realizar flujo gramas de los procesos X
g Analizar los costos de las recetas estandar X
E Realizar propuesta de direccionamiento estratégico X
5 Elaborar las funciones de cada cargo X
| Reestructurar el organigrama los manuales de Crear perfil de puestos X
5|v Mejoramiento organizacional | funciones de los puestos Implementar organigrama funcional y estructural X
ﬁ Implementacion de seleccion de proveedores X
o Implementar el reglamento interno de la empresa X
| Premiar y motivar un mejor desenvolvimiento de
6|A Recompensar la excelencia los empleados Implementar técnica empleado del mes X
Mejorar las relaciones entre el cliente interno y
7 Cultivar el liderazgo externo Capacitacion al personal sobre servicio al cliente X

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
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5.3 Identificacion de principios y valores.

PRINCIPIOS.

>

Trabajo en equipo: fomentar un ambiente comodo para los empleados que les permita

trabajar en armonia y pongan empefio en cada una de sus funciones.

» Disciplina: impulsar a los empleados para que hagan suyos todos los reglamentos y procesos
de la empresa, guardando puntualidad pulcritud y responsabilidad en cada uno de sus actos.

» Iniciativa: dar oportunidad a los clientes internos para cada dia ser mejores y con ello
impulsar el crecimiento de la empresa.

» Innovacion: mantenernos a la vanguardia, ofrecer nuevos y mejorados productos a nuestros
clientes.

VALORES.

» Amabilidad: ser amables con el cliente entenderle en sus necesidades para que regrese al
establecimiento y se vuelva un cliente frecuente, ademas como se siente comodo traera a sus
amigos y familia.

» Respeto: usar un correcto vocabulario y normas de cortesia para tratar a los clientes.

» Responsabilidad: brindar un ambiente sano cuidando todas las normas para evitar incendios
y guardar la seguridad de los clientes.

» Honestidad: darle al cliente lo que se le ofrece, no hacer publicidad engafiosa para captar
clientes.

» Honradez: hacer una correcta facturacion y darle al cliente su vuelto en la cantidad precisa,
para que no se sienta estafado.

» Pulcritud: tener siempre el establecimiento en optimas condiciones para que las bacterias no

se multipliquen, los bafios deben ser espejos vy reflejar la higiene de nuestra institucion.

5.4 Redaccidén de la declaracion de la mision.

Sobrepasar las expectativas de nuestros clientes ofreciéndoles conceptos Unicos e integrales de

alimentos, bebidas y cultura tipicas esmeraldefias en un espacio de trabajo que permita la

realizacion personal y el desarrollo de quienes colaboran en el grupo.
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5.5 Redaccién de la declaracion de la visiéon de futuro.

Vision 2014.

Ser reconocidos como un restaurante original, acogedor y profesional, con calidad humana y

principios éticos, que ofrece servicios y productos de excelencia a sus invitados; posibilidades de

desarrollo a su personal, trato justo a sus proveedores; transparencia y buenos manejos a las

autoridades y colaboracidn en el desarrollo de las comunidades del manglar.

5.6Propuesta de mapa estratégico empresarial con el enfoque del balance score card, BSC.

Cuadro # 5.03 Mapa Estratégico 2016.

Mision

Sobrepasar las expectativas de nuestros clientes ofreciéndoles conceptos
Unicos e integrales de alimentos, bebidas y cultura tipicas esmeraldefias en un
espacio de trabajo que permita la realizacion personal y el desarrollo de

Perspectiva financiera

quienes colaboran en el grupo
Rentabilidad

Perspectiva del cliente

Comene >—_

Fidelidad

Satisfaccion
del cliente

Productos y
Servicios
extraordinario

Perspectiva del proceso
interno

Mejoramiento
contindo

Estandares
productivos y
de servicio

Cadena
de valor

Perspectiva del
mejoramiento de
conocimientos

Recompensas

Trabajo
en equipo

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
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CAPITULO VI
6 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO INTEGRAL PARA EL RESTAURANTE.
6.1 Matriz de problemas externos e internos.

Cuadro #6.01.1 Problemas del Restaurante Martin Pescador.

Problemas referentes al liderazgo en el servicio.

> Inexistencia de una cultura de planificacion.
» Ausencia de una cultura de liderazgo en el establecimiento.
> No se cultiva el liderazgo ni se fomenta su practica.

Problemas sobre la falta de un sistema de informacion sobre la calidad del
servicio.

» Carencia de un sistema de evolucion del restaurante para establecer el
nivel de satisfaccion que ofrece a los clientes.
» No se escucha la vos de los clientes externos e internos.

Problemas referentes a la falta de una estrategia de servicio.

Inexistencia de direccionamiento estratégico.

Déficit de vision de futuro.

Carencia de entrega del personal a su trabajo.

Poca importancia para la mantencion y recuperacion de clientes.

YV V VYV

Problemas sobre la creacion de una estrategia de servicio por medio de la
estructuracion.

Carencia de una estructura organizacional.
Inexistencia de un manual de funciones por puestos.
Ausencia de una descripcion de perfil de puestos.
Proveedores problematicos.

Escases de un proceso de seleccion de proveedores.
Déficit de flujo gramas de procesos.

Falta de un reglamento interno.

VVVVYVYY
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Cuadro # 6.01.2 Problemas del Restaurante Martin Pescador (continuacion).

Problemas de implementacion de las estrategias de servicio por medio de la
tecnologia.

Déficit de un control de inventarios.

Carencia de utensilios apropiados para la produccion.
Ausencia de atrapa grasas.

Inexistencia de agua caliente para la limpieza de en general.
Falta de una cultura de mantenimiento preventivo.

Escases de una base de datos de los clientes frecuentes.

Uso de gas domestico.

YVVVVVVY

Problemas sobre la creacion de estrategias de servicio por medio del
marketing.

» Inexistencia de paginas sociales del restaurante.
» Falta de informacidn sobre el restaurante en la pagina web.
» Poco posicionamiento de la empresa en el mercado.

Problemas referentes a la implementacidn de la estrategia de servicios
por medio del cliente interno.

» Personal empirico

» Carencia de un proceso de seleccion de personal

» Desconocimiento de las normal del restaurante

» Carencia de recompensas y motivacion para el personal

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Restaurante Martin Pescador.
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6.2 Matriz de soluciones.

Cuadro # 6.02.1 Propuesta para un servicio excelente en el Restaurante Martin Pescador.

Cultivar el liderazgo en el servicio.

» Capacitacion al personal sobre servicio al cliente.
» Fomentar la participacion del cliente interno.

Elaborar un sistema de informacion sobre la calidad del servicio.

» Fomentar la autoevaluacion en los empleados internos.

» Implementar el buzén de sugerencias.

» Encuestar periodicamente a los clientes externos e internos.
» Aplicacion de la técnica del cliente incognito.

Definir una estrategia de servicio.

» Implementar formalmente un direccionamiento estratégico.
» Delinear una vision de futuro.
» Fomentar la entrega del personal a su trabajo.

Implementar la estrategia de servicio por medio de la estructuracion.

» Realizar planificacion estratégica y difundir la misma entre los
empleados.

Definir organigramas funciones y estructurales.

Crear un manual de funciones por puestos.

Implementar la descripcion de perfil de puestos.

Determinar un proceso de seleccion de proveedores.

Disefar flujo gramas de procesos.

Proveer de reglamento interno a la empresa.

Implementacion de politicas.

VVVYVYVY

126



Cuadro # 6.02.2 Propuesta para un servicio excelente en el Restaurante Martin Pescador.

(continuacion)

Implementar las estrategias de servicio por medio de la tecnologia.

Aplicar un control de inventarios.

Proveer de utensilios plasticos para la produccion.

Implementar el atrapa grasas.

Compra de calefon.

Crear un cronograma de mantenimiento preventivo.

Dotar de cilindros industriales.

Optimizar las tecnologias basicas como son las maquinas y equipos ya
existentes en la empresa.

Analizar los costos de las recetas estandar.

YV VYVVVVVVY

Implementar la estrategia de servicio por medio del marketing.

» Crear una base de datos de los clientes.
» Mejorar la pagina web del restaurante.
» Implementar paginas sociales del establecimiento en facebook y twitter.

Implementar la estrategia de servicio por medio de los empleados.

» Crear un proceso de reclutamiento, seleccione induccién para el
personal.

» Crear un programa de recompensas, motivacion y sanciones para los
empleados.

» Informar a los empleados sobre el direccionamiento estratégico de la

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Restaurante Martin Pescador.
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6.3 Los costos de la calidad y presupuesto del plan operativo.

Cuadro # 6.03 Plan operativo para la implantacion del mejoramiento.

ORDEN | ESTRATEGIA RESPONSABLE | PLAZO COSTO
Inicial Final )

Parcial | Anexo | Acumulado
1 | Proveer de utensilios plasticos Administrador 04/01/2012 04/01/2012 60 1 60
2 | Compra de calefon Administrador 15/01/2012 15/01/2012 300 2 300
3| Instalar atrapa grasas Administrador 30/01/2012 30/01/2012 250 3 250
4 | Adquirir cilindros de gas industrial Administrador 19/01/2012 19/01/2012| 1590 4 1590
5 | Crear una base de datos de los clientes Administrador 01/01/2012 | en adelante 36 5 36
6 | Mejorar la pagina web del restaurante Administrador 01/01/2012 01/01/2012 20 6 20
7 | Implementar péginas sociales del establecimiento en facebook y twitter | Administrador 02/01/2012 | en adelante 55 7 55
8 | Evaluacion a los clientes externos Todo el personal | semestral 69 8 138
9 | Evaluacion a los clientes internos Todo el personal | Trimestral 46 9 184
10 | Aplicacion técnicas del comprador incognito Administrador Mensual 22 10 264
11| Instalar buzén de sugerencias Todo el personal | 30/02/2012 30/02/2012 39 11 39
12 | Implementacidn de politicas Todo el personal 05/01/2012 06/01/2012 15 12 15
13 | Implementar control de inventarios Todo el personal 09/01/2012 10/01/2012 20 13 20
14 | Realizar flujo gramas de los procesos Administrador 11/01/2012 12/01/2012 10 14 10
15 | Analizar los costos de las recetas estandar Todo el personal 06/02/2012 07/02/2012 40 15 40
16 | Realizar propuesta de direccionamiento estratégico Todo el personal 16/01/2012 17/01/2012 30 16 30
17 | Elaborar las funciones de cada cargo Todo el personal 18/01/2012 19/01/2012 10 17 10
18 | Crear perfil de puestos Todo el personal 23/01/2012 24/01/2012 10 18 10
19 | Implementar organigrama funcional y estructural Todo el personal 25/01/2012 25/01/2012 10 19 10
20 | Implementacidn de seleccidn de proveedores Administrador 26/01/2012 27/01/2012 10 20 10
21 | Implementar el reglamento interno de la empresa Todo el personal 30/01/2012 31/01/2012 10 21 10
22 | Implementar técnica empleado del mes Todo el personal | Mensual 625 22 625
23 | Capacitacion al personal sobre servicio al cliente Todo el personal 14/05/2012 15/05/2012 325 23 325
Total 4051

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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6.4 Planteamiento de soluciones.

6.4.1 Proveer de utensilios plasticos.

Objetivo: Mejorar la calidad de los productos del restaurante.

Se implementara 6 tablas plasticas para la utilizacion en el proceso productivo, se diferenciadas
por color para legumbres y mariscos asi se evitara la contaminacion cruzada, este materia evita la

proliferacion de bacterias y asegura una mejor calidad en los productos.

6.4.2 Compra de calefon.

Objetivo: Facilitar y optimizar la limpieza de utensilios, equipos, vajilla, cristaleria y cubiertos

del restaurante.

Instalar un calefon que provea de agua calienta a la cocina y bafios del restaurante, para facilitar
una mejor limpieza de los elementos utilizados para la elaboracion de los productos, y brindar

agua caliente en los bafios para un mejor servicio a los clientes.

6.4.3 Instalar atrapa grasas.

Objetivo: Cumplir con las leyes ambientales evitando la contaminacion del agua.

Colocar atrapa grasas en los lavabos de la zona de limpieza para recoger toda la grasa que
contamina el agua, posteriormente limpiarlos y recoger toda la grasa para desecharla de la manera

indicada por la ley del ambiente.

6.4.4 Adquirir cilindros de gas industrial.

Objetivo: Obedecer las leyes energéticas del pais.

Implantar los cilindros industriales en la cocina, se comprara 3 cilindros industriales para
remplazar a los cilindros domésticos que se utilizan actualmente, brindando mayor seguridad a

los clientes externos e internos y cumpliendo con las leyes energéticas.
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6.4.5 Crear una base de datos de los clientes.

Objetivo: Identificar los clientes frecuentes del restaurante sus gustos y preferencias.

Después del consumo de los clientes se les facilitara un pequefio papel para que lo llenen con sus
datos personales tales como nombre, teléfono, direccion, correo electronico, edad y numero de
cedula, estos datos nos serviran para posteriormente proceder a la facturacion del consumo; los
datos facilitados por el cliente seran ingresados a una base de datos para llevar un registro de los

consumos y la frecuencia de visitas de los clientes.

6.4.6 Mejorar la pagina web del restaurante.
Obijetivo: Informar al publico en general de los productos y servicios del restaurante.

Adicionar informacion sobre los productos y servicios del restaurante, como por ejemplo el menu
con los respectivos precios y descripcion de los productos, con fotos para hacer mas graficos los
productos.

6.4.7 Implementar paginas sociales del establecimiento en facebook y twitter.

Obijetivo: Vincular al publico en general a las noticias, productos y servicios del restauran.

Mantener una retroalimentacion de informacion entre el restaurante y el publico en general
brindandoles dia a dia informacion sobre las actividades del restaurante sus productos y servicio,
también responder las preguntas de los clientes o futuros clientes y asi satisfacerlos de una mejor

manera.

6.4.8 Evaluacion a los clientes externos.
Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion del cliente externo en los productos y servicios del

restaurante.
Para saber el nivel de satisfaccion de los clientes se encuestara a una muestra significativa cada 6

meses, se disefiara un cuestionario acorde con las dudas de la empresa en ese periodo de

desarrollo.

130



6.4.9 Evaluacion a los clientes internos.

Objetivo: Saber las opiniones y sentimientos de los clientes internos.

Quincenalmente se realizaran reuniones con todo el personal permitiendo que los empleados
comuniquen sus dudas inquietudes y opiniones acerca de su ambiente de trabajo los productos y

servicios del restaurante.

6.4.10 Aplicaciones técnicas del comprador incognito.

Objetivo: Evaluar los productos y servicios del restaurante.

Mensualmente clientes elegidos por el administrador, degustaran de los productos y servicios del
restaurante de una manera incognita para el personal, posteriormente daran un informe del nivel

de satisfaccion que ofrece el restaurante a los clientes.

6.4.11 Instalar buzén de sugerencias.

Objetivo: conocer los requerimientos de los clientes externos.

Se instala un pequefio buzon pléstico en la pared en un lugar muy visible, sobre el cual se
colocaran formularios y esferograficos para que los clientes escriban sus recomendaciones, dudas
y sugerencias. ElI buzon sera revisado quincenalmente y se analizara las peticiones e

implementaran los cambios necesarios para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.

Restaurante Martin Pescador.

. AN
Martin Pescador

En que podemos mejorar jiiiiiii ¢Cual es su sugerencia?

Su opinidn es fundamental para nosotros.

i!Gracias jj

131



6.4.12 Implementacion de politicas.

Objetivo: Delinear las politicas que guien a la empresa.

6.4.12.1 Politicas del establecimiento.

6.4.12.1.1 Politicas de ingreso:

Los clientes tienes prohibido lo siguiente:

El ingresar con licor a el establecimiento.

El ingreso de drogas al establecimiento.

El ingresar con armas blancas o de alto calibre.

El ingreso de snack ajenos a los del establecimiento.

El ingreso en estado etilico o bajo el efecto de productos sicotropicos.

vV V. V V V V

El ingreso de mascotas.

6.4.12.1.2 Politicas para proveedores:

Las entregas tendran dias y horarios preestablecidos.

Los dias de pago también seran preestablecidos.

Todos los productos que en el momento de ser entregados no cumplan los estdndares seran
devueltos al proveedor.

Antes de contratar a un proveedor se debe hacer un concurso para establecer cual brinda el mejor

precio calidad y cumple con los estandares.

6.4.12.1.3 Politicas para empleados:

Los empleados deben cumplir con sus horarios de trabajo con puntualidad, en caso de incumplir
con sus horarios se les descontaran las horas perdidas.

En caso de impuntualidad repetitiva se le dar un visto bueno o se le despedira.

En caso de faltas por enfermedad tendra que justificarlas con certificado médico.

Si las faltas son repetitivas y sin justificacion alguna el empleado sera removido de su puesto.

Los empleados deben tener prolijidad con su aseo personal e imagen, también anhelo de crecer y

trabajar con mucho ahinco.
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6.4.12.1.4 Politicas de higiene.

Y

Los bafios seran aseados por completo todos los dias.

Se desocupara a diario todos los basureros de la zona de restaurante y facturacion, los de
cocina cada vez que sea necesario.

Se limpiaron los pisos antes y después de abrir el restaurante.

Se ocupara el sistema fifo en el almacenamiento de los productos.

Se debe tener especial cuidado para el almacenamiento para evitar el desarrollo de plagas

como ratones o cucarachas.

6.4.12.2 PROCESOS.

6.4.12.2.1 Proveedores.

Para la compra de todos los productos y materia prima primero se realizaran los siguientes pasos:

>
>

Se realizara un concurso entre proveedores.

Se elegira el proveedor que nos brinde la mejor calidad en materia prima, precio conveniente
y tiempo accesible para entrega.

Luego de la eleccion.

Se establecera estandares de entrega del producto como horarios paso y precio de la materia

prima.

6.4.12.2.2 Limpieza diaria del establecimiento.

A\

Se limpiara primero los bafios del establecimiento.

Se limpiara vidrios de ventanas y espejos.

Luego la zona de servicio pisos y mesas, también el polvo que se acumule en los cuadros del
local.

Se limpiara el area de produccion sin dejar ninguno de los rincones sin revisar.

Las bodegas seran barridas y controlado el nivel de ventilacion.
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6.4.12.2.3 Contratacion de personal.

» Primero se llamara a concurso para recepcion de carpetas.

» Se elegira las mejores carpetas.

» Se llamara a una entrevista a las personas con las carpetas que cumplan con los
requerimientos de nuestro perfil profesional

» Posterior a la entrevista se elegira a la persona que mejor desenvolvimiento tenga.

6.4.12.2.4 Entrenamiento de personal.

» El primer dia se le entregara el uniforme y se le ensefiara todo el establecimiento.

» Se le dird el reglamento, las politicas y procesos del establecimiento.

» También se le indicara cuales son las funciones para las que se le contrato y los resultados
que se espera de él.

6.4.13 Implementar control de inventarios.

Objetivo: estandarizar los inventarios de la materia prima para un buen funcionamiento del

restaurante.

En conjunto el &rea administrativa y operativa delimitara los stocks necesarios de cada una de las
materias primas necesarias, estableciendo stocks manimos y maximos asi también la forma de
almacenamiento, lugar y la creacion de un archivo fisico que sirva para el control de la entrada y
salida de las mercancias.

6.4.14 Realizar flujo gramas de los procesos.

Objetivo: disefar los flujos gramas de los procesos del restaurante.

Se detallaran paso a paso como tienen que cumplirse los procesos en el restaurante esto facilitara

el cumplimiento de objetivos del restaurante y la optimizacion en el uso de los recursos.
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Cuadro # 6.04 Flujo grama para el proceso de compras.

INICIO

Lista de mercado
AB-101

L/_'i Werificar
AB-101

i
. ]

Localizar proveedaores

Fijar precios y
cantidad

Conviene precio NO

y cantidady

Realizar Pedido
Y Marcar en

AB-101
Visar AB-101 \
Remitir Recibo / AB-101
FIM

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 6.05 Flujo grama para el proceso de recepcion de la materia prima.

Lista de mercado IMICIO

‘ AB-101 | |
werificar cantidades y

productos Fara su Recibo

Aparece el
Proveedor

Matificar

FIN

Ordenar productos
En plataforma

Werificar
Ezpecificacionss

Relacionar cantidades
&n recibo AB-101

r

Consultar

1 FIM

Ez minorista hay gue
pagar de contado

Firmar y s=llar Documentacion
|
Entrega copia Provesdor
1
Productos despachar almacen
|
FIN

5l

Elaborar
Comprobamte

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

136



Cuadro # 6.06 Flujo grama para tratamiento de comandas — control de produccion.

Mesero Restaurante

L

[

Comenda restaurants Centro de facturacion

AE-11-1 Cajero

restaurante

/.'Er'rﬁ:a:i:'-n de comanda /
I

Sellar recibidos 18 copia

Comanda relacionada

Alimentos y bebidas

Cocina

<Hetenerﬁ.ﬂ-11-1

Retirar el pedido

|
\:E ntro de facturad EI/
|

Sellar despachados 22 copis

< Retener AR-11-1 >.

Despacho pedido

Consumidor Restaurante

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 6.07 Flujo grama para el proceso de seleccion de proveedores.

INICIO

'

Buscar proveedores |

Elzborar lista de los

posibles proveedores

!

Pedir cotizaciones y

condiciones de
negociacion

Evaluacion de
provesedores

'

Apruebs

s 2 {\_FND

Seleccian del

e
provesedor

}
E'Ca /;ﬁ;h(\rmﬂ

¥
Establecer

negociacion

| FIN |

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 6.08 Flujo grama para el proceso de bodegaje.

| INICIO I

L

Registrar los inventarios en
tarjetas kardex

'

Verificar existencias

Y

Clasificar
mercaderia

'

Almacenar mercaderia

en su lugar

'

Organizar por primeras

entradas primeras salidas
FIFO

!

Realizar control de

inventario

| F+H |

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 6.09 Flujo grama para el proceso de recepcion del cliente.

| INICIO |

!

Szludar al clisnte

!

Recibirorden de pedido

;
52 t'no

4

Reszlizar wvanta sugsrida

Ofrecer productas sdicionales

¥
Repetir el pedido al cliente

5|? I'J.I"-ID Volver a preguntar la
Agcuerdo — orden

Emitir ticket con # de orden

|

Colocar el monto del pedidao

Colocar el dinero &n la caja

!

Entregar &l cambiao

Enwviar 2l cliente a la mesa

FIN

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 6.10 Flujo grama para el proceso de despacho de pedido.

INICIO

Verificar orden de pedido
con el despachao

Anunciar numerode arden

Buscar lamesadelcliemte

I

Saludar al clisnte

'

Verificar elndmero de orden

— 1

Entregsr |z ardenal cliente

sre [‘-rl"-II:I . Ofrecer
disculpas

‘

Prever y satisfacer las necesidades
del cliente durante &l servicio

Despedir al cliente sfectuosaments
desezndo su pronts visits

'

Sanitizar |2 mesz vy reponer mensje

FIN I

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 6.11 Flujo grama para el proceso de contabilidad.

INICIO

!

Tomar de referencia documentos

de ingresos y £Eresos

!

Registrar ingresasy
ggresos en Exel

!

Rezlizar relacion ingresos/egresos

mensual

I

Obtener saldo final y comparalo

con &l dinero fisico
¥
N Slqa r"‘rl"-l':-" Realizar ajuste
Faltamte Sobrante

2 o

Cobro al responsable Registro de otros ingresos

— FIN —

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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6.4.15 Analizar los costos de las recetas estandar.

Objetivo: Disefar las recetas estandar del establecimiento con costos actuales y especificos.

En conjunto el personal operativo y administrativo analizara y realizara las recetas de todos los
productos de la empresa, con precios actualizados de la materia prima esto permitira hacer un

analisis de los precios que debe tener el mend del restaurante.

6.4.16 Realizar propuesta de direccionamiento estratégico.

Objetivo: Tener una vision de futuro para la empresa.

Mision
Sobrepasar las expectativas de nuestros clientes ofreciéndoles conceptos Unicos e integrales de
alimentos, bebidas y cultura tipicas esmeraldefias en un espacio de trabajo que permita la

realizacion personal y el desarrollo de quienes colaboran en el grupo.

Vision 2015

Ser reconocidos como un restaurante original, acogedor y profesional, con calidad humana y
principios éticos, que ofrece servicios y productos de excelencia a sus invitados; posibilidades de
desarrollo a su personal, trato justo a sus proveedores; transparencia y buenos manejos a las

autoridades y colaboracidon en el desarrollo de las comunidades del manglar.

PRINCIPIOS

» Trabajo en equipo: fomentar un ambiente comodo para los empleados que les permita
trabajar en armonia y pongan empefio en cada una de sus funciones.

» Disciplina: impulsar a los empleados para que hagan suyos todos los reglamentos y procesos
de la empresa, guardando puntualidad pulcritud y responsabilidad en cada uno de sus actos.

» Iniciativa: dar oportunidad a los clientes internos para cada dia ser mejores y con ello
impulsar el crecimiento de la empresa.

» Innovacion: mantenernos a la vanguardia, ofrecer nuevos y mejorados productos a nuestros

clientes.
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VALORES

>

Amabilidad: ser amables con el cliente entenderle en sus necesidades para que regrese al
establecimiento y se vuelva un cliente frecuente, ademés como se siente comodo traera a sus
amigos y familia.

Respeto: usar un correcto vocabulario y normas de cortesia para tratar a los clientes.
Responsabilidad: brindar un ambiente sano cuidando todas las normas para evitar incendios
y guardar la seguridad de los clientes.

Honestidad: darle al cliente lo que se le ofrece, no hacer publicidad engafiosa para captar
clientes.

Honradez: hacer una correcta facturacion y darle al cliente su vuelto en la cantidad precisa,
para que no se sienta estafado.

Pulcritud: tener siempre el establecimiento en optimas condiciones para que las bacterias no

se multipliquen, los bafios deben ser espejos y reflejar la higiene de nuestra institucion.

6.4.17 Elaborar las funciones de cada cargo.

Objetivo: Delinear las funciones especificas de cada cargo en la empresa.

6.4.17.1 Descripcion de las funciones de cada cargo.

6.4.17.1.1 Administrador.

» La persona que administre el restaurante Martin Pescador debe encargarse de :

» Hacer una seleccion y evaluacion adecuada del personal que va a trabajar en el
restaurante.

» Elaboracion, interpretacion y analisis de presupuestos generales.

» Aplicacion de técnicas de mercadeo y ventas encaminadas a dar a conocer al restaurante
para incrementar los clientes.

» Seleccionar a los proveedores de materia prima del restaurante.

» Realizar las compras de la materia prima necesaria para el perfecto funcionamiento del
restaurante.

» Debera elaborar analisis de informes de auditoria general con el fin de detectar posibles

incoherencias y aplicaciones.
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YV V. V VYV V

YV V V V V V VYV V

YV V V VYV V

Planificacion y distribucion de las tareas de cada uno de sus subordinados.
Delegar horarios de trabajo a sus subordinados.

Organizacion y direccionamiento del establecimiento siguiendo
empresariales de la direccion.

Control y supervision a sus subalternos.

Mantener limpia y ordenada el area de trabajo.

Realizar los pagos de los impuestos.

Fomentar un ambiente de trabajo saludable para sus subalternos.

las estrategias

Saber administrar los recursos de la empresa como infraestructura, humanos, dinero y

tiempo.

No estornudar ni toser sobre los alimentos.

No tocarse la boca con las manos, que luego manipulen alimentos.
No secarse el sudor con el antebrazo ni tampoco con el uniforme.
No peinarse o maquillarse durante el servicio.

No comer en horas de trabajo.

No comer no masticar chiche en horas de trabajo.

No fumar en horas de trabajo ni poco antes para evitar mal olores.
Tener especial cuidado con:

< Fiebre

¢+ Heridas o grandes infecciones en la cara o en las manos.

+¢+ Secrecién anormal por la nariz, orejas y 0jos.

+ Nauseas, vomito y diarrea.

Si el caso amerita reporte su enfermedad y no asista en condiciones insalubres a la

empresa ya que puede causar enfermedades a los empleados y clientes.
« El empleado debe lavarse las manos.

Al salir del trabajo.

Después de manipular desperdicios y basura.

Después de sonarse la nariz.

Después de ir a las baterias sanitarias.

En caso de tener alguna herida tapela con material impermeable.
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6.4.17.1.2 Encargado de bodegas e inventarios.

>

YV V V V V YV V VY

A\ 4

V V.V V V V V V V VYV V

Realizar un control de los elementos que compra el administrador.

Recibir la materia prima de acuerdo con las peticiones requeridas y los precios pactados.
Mantener los alrededores y el interior limpios y sin acumulaciones de basura y desechos.
Llevar un correcto almacenamiento en bodega y congeladores, guardando tiempo de vida
de los productos, espacios, porciones.

Utilizar las materias primas mas antiguas de acuerdo a la fecha de recibo.

Llevar un control adecuado de stock maximos y minimos.

Registrar todas las entradas y salidas de mercaderia de las zonas de almacenamiento.
Evitar exposicion del producto a rayos solares.

Productos en proceso o terminado no deben almacenarse proximos a materiales como
detergentes, quimicos, fumigantes, evitando la contaminacién cruzada.

Inspeccionar la materia prima en el momento del arribo, cuidando que la mercaderia
Ilegue en perfecto estado, cantidad y precio requerido por la empresa.

Revisar que las zonas de almacenamiento No presentar olores extrafios, roedores o algin
tipo de plaga.

No transportar simultaneamente producto terminado con sustancias contaminantes.

Evitar la contaminacion cruzada en las zonas de almacenamiento.

Mantener una correcta ventilacion de las zonas de almacenamiento.

No estornudar ni toser sobre los alimentos.

No tocarse la boca con las manos, que luego manipulen alimentos.

No secarse el sudor con el antebrazo ni tampoco con el uniforme.

No peinarse o maquillarse durante el servicio

No comer en horas de trabajo.

No comer no masticar chiche en horas de trabajo.

No fumar en horas de trabajo ni poco antes para evitar mal olores.

Tener especial cuidado con:

+» Fiebre

+«+ Heridas o grandes infecciones en la cara o en las manos.

¢+ Secrecion anormal por la nariz, orejas y 0jos.

++ Nauseas, vomito y diarrea.
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» Si el caso amerita reporte su enfermedad y no asista en condiciones insalubres a la
empresa ya que puede causar enfermedades a los empleados y clientes.

% El empleado debe lavarse las manos.

Al salir del trabajo.

Después de tocar comida cruda y antes de tocar los alimentos cocinados.

Después de manipular desperdicios y basura.

Después de sonarse la nariz.

vV V V V V

Después de ir a las baterias sanitarias.

6.4.17.1.3 Encargado de cocina.

YV V V V A\ YV V.V V V V VYV V VY

YV VvV

« Elaborar los platos del men( del restaurante:

Organizar las funciones de cada uno de los elementos humanos de la cocina.
Planificar la misemplas para el correcto funcionamiento del restaurante.

Realizar el requerimiento de materia prima diario para un buen funcionamiento.
Controlar que la materia prima sea utilizada correctamente, que no se desperdicio o se pierda.
Llevar un registro de todo lo requerido a bodega diariamente.

Mantener un adecuado manejo del conocimiento de las recetas del restaurante.
Propiciar un buen ambiente de trabajo para sus subalternos.

Dara sugerencias en cuanto al mend.

Realizar presupuestos en conjunto con el administrador.

¢+ Mantenga limpias las instalaciones.

Mantenga limpio su ambito de trabajo, libre de trapos sucios, papeles, vasos de gaseosa,
desperdicios de materiales u otros que deben vaciarse en los recipientes de aseo.
Controle que no queden restos de material de limpieza después del enjuague.

Limpie correctamente. Preste especial atencion a los rincones de dificil acceso.

Use los elementos de limpieza indicados.

Arroje los residuos en el lugar correspondiente. No almacenar basuras en rincones del
restaurante, a la intemperie o en sitios diferentes a los recipientes de aseo.

«» Limpie el equipo y utensilios antes de que entren en contacto con el alimento.

No use los envases para fines para los que no fueron disefiados.

Revise el material del envase antes de utilizar.

Guarde los envases en el lugar designado para su almacenamiento.
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vV V. V V V VYV V V V VYV V V VY V VY

Evite gque el producto final entre en contacto con materiales que fueron utilizados con
materias primas o con productos semielaborados.

Elimine de la linea de elaboracién la materia prima en mal estado.

Retire los desechos del lugar de trabajo en forma periddica para evitar que se acumulen
grandes cantidades.

No permita el ingreso de animales al establecimiento.

Avise en caso de detectar presencia de plagas.

++ Cuide las instalaciones.

Ayudar a mantener el estado de aseo, orden y limpieza de los pisos del restaurante en general
y las instalaciones de servicio como pasillos, comedores, patios y jardines.
Notifique cuando se registre algin dafio en las instalaciones.

Mantenga cerradas las protecciones contra insectos de las ventanas.

Evite el contacto de los plaguicidas con los alimentos.

+ Dar el mejor uso higiénico a bafios, vestidores y demas servicios.

Bario diario.

Usar ropa limpia.

Los bolsillos de las camisas deben estar cerrados.

Los zapatos cerrados limpios y en buenas condiciones.

No utilizar joyas.

Utilizar guantes limpios.

Mantener el cabello recogido.

No estornudar ni toser sobre los alimentos.

No tocarse la boca con las manos, que luego manipulen alimentos.

No secarse el sudor con el antebrazo ni tampoco con el uniforme ni con el lito.
No peinarse o maquillarse durante el servicio.

No comer en horas de trabajo.

No comer no masticar chiche en horas de trabajo.

No fumar en horas de trabajo ni poco antes para evitar mal olores.

Tener especial cuidado con:

< Fiebre

%+ Heridas o grandes infecciones en la cara o en las manos.

+¢+ Secrecién anormal por la nariz, orejas y 0jos.
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++ Nauseas, vomito y diarrea

Si el caso amerita reporte su enfermedad y no asista en condiciones insalubres a la empresa

ya que puede causar enfermedades a los empleados y clientes.

« El empleado debe lavarse las manos:

Al salir del trabajo.

Después de tocar comida cruda y antes de tocar los alimentos cocinados.

Después de manipular desperdicios y basura.
Después de sonarse la nariz.

Después de ir a las baterias sanitarias.

6.4.17.1.4 Meseros.

vV V.V V V VYV V

YV VvV

vV V.V V V V VYV V

¢+ Tratar con el cliente:

Dar la bienvenida a los clientes.

Designarle una mesa y llevarla hacia ella.
Entregar el menu del restaurante.

Tomar el pedido.

Llevar la comanda a la cocina y a la facturacion.

Llevar el pedido a las mesas designadas.

Retirar la vajilla y cubiertos que no sean necesarios.

¢ Receptar las dudas y sugerencias de los clientes.

Dar informacion a los clientes

Verificar que el cliente este satisfecho con el servicio.

¢+ Poner en punto el restaurante:
Limpiar mesas.
Limpiar sillas.

Vestir las mesas con manteleria limpia.

Montar los servicios indicados en cada uno de los puestos.

Poner el petit menaje en cada mesa.

Retirar los blancos sucios y colocarlos en el lugar destinado para su posterior limpieza.

Pulir la vajilla antes del servicio.

Pulir los cubiertos antes de montarlos en las mesas.
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VvV V V V V V V V V VY

Secar toda la bajilla y cubiertos antes de guardarlos en sus respectivos lugares.

% Mantenga limpias las instalaciones.

Mantenga limpio su ambito de trabajo, libre de trapos sucios, papeles, vasos de gaseosa,
desperdicios de materiales u otros que deben vaciarse en los recipientes de aseo.
Controle que no queden restos de material de limpieza después del enjuague.

Limpie correctamente. Preste especial atencion a los rincones de dificil acceso.

Use los elementos de limpieza indicados.

Arroje los residuos en el lugar correspondiente. No almacenar basuras en rincones del
restaurante, a la intemperie o en sitios diferentes a los recipientes de aseo.

% Limpie el equipo y utensilios antes de que entren en contacto con el alimento.

No use los envases para fines para los que no fueron disefiados.

Retire los desechos del lugar de trabajo en forma periddica para evitar que se acumulen
grandes cantidades.

No permita el ingreso de animales al establecimiento.

Avise en caso de detectar presencia de plagas.

++ Cuide las instalaciones.

Ayudar a mantener el estado de aseo, orden y limpieza de los pisos del restaurante en general
y las instalaciones de servicio como pasillos, comedores, patios y jardines.

Notifique cuando se registre algin dafio en las instalaciones.

Mantenga cerradas las protecciones contra insectos de las ventanas.

Evite el contacto de los plaguicidas con los alimentos.

« Dar el mejor uso higiénico a bafios, vestidores y demas servicios.

Bario diario.

Usar ropa limpia.

Los bolsillos de las camisas deben estar cerrados.

Los zapatos cerrados limpios y en buenas condiciones.

No utilizar joyas.

Utilizar guantes limpios.

Mantener el cabello recogido.

No estornudar ni toser sobre los alimentos.

No tocarse la boca con las manos, que luego manipulen alimentos.

No secarse el sudor con el antebrazo ni tampoco con el uniforme ni con el lito.
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No peinarse o maquillarse durante el servicio.

No comer en horas de trabajo.

No comer no masticar chiche en horas de trabajo.

No fumar en horas de trabajo ni poco antes para evitar mal olores.
Tener especial cuidado con:

+* Fiebre.

X/
L %4

Heridas o grandes infecciones en la cara o en las manos.
¢+ Secrecién anormal por la nariz, orejas y 0jos.

L)

% Nauseas, vomito y diarrea.

L)

Si el caso amerita reporte su enfermedad y no asista en condiciones insalubres a la empresa
ya que puede causar enfermedades a los empleados y clientes.

« El empleado debe lavarse las manos:

Al salir del trabajo.

Después de tocar comida cruda y antes de tocar los alimentos cocinados.

Después de manipular desperdicios y basura.

Después de sonarse la nariz.

Después de ir a las baterias sanitarias.

6.4.17.1.5 Ayudante de cocina.

A\

YV V VYV V

¢+ Ayudar en la preparacion de los platos:

Realizar el misemplas para los platos del mend.

Emplatar y decorar los platos.

Lavar la vajilla cubiertos y utensilios de la cocina.

¢+ Mantenga limpias las instalaciones.

Mantenga limpio su ambito de trabajo, libre de trapos sucios, papeles, vasos de gaseosa,
desperdicios de materiales u otros que deben vaciarse en los recipientes de aseo.
Controle que no queden restos de material de limpieza después del enjuague.

Limpie correctamente. Preste especial atencion a los rincones de dificil acceso.

Use los elementos de limpieza indicados.

Arroje los residuos en el lugar correspondiente. No almacenar basuras en rincones del

restaurante, a la intemperie o en sitios diferentes a los recipientes de aseo.
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«+ Limpie el equipo y utensilios antes de que entren en contacto con el alimento.
No use los envases para fines para los que no fueron disefiados.

Revise el material del envase antes de utilizar.

Guarde los envases en el lugar designado para su almacenamiento.

Evite que el producto final entre en contacto con materiales que fueron utilizados con
materias primas o con productos semielaborados.

Elimine de la linea de elaboracién la materia prima en mal estado.

Retire los desechos del lugar de trabajo en forma periddica para evitar que se acumulen
grandes cantidades.

No permita el ingreso de animales al establecimiento.

Avise en caso de detectar presencia de plagas.

++ Cuide las instalaciones.

Ayudar a mantener el estado de aseo, orden y limpieza de los pisos del restaurante en general
y las instalaciones de servicio como pasillos, comedores, patios y jardines.
Notifique cuando se registre algin dafio en las instalaciones.

Mantenga cerradas las protecciones contra insectos de las ventanas.

Evite el contacto de los plaguicidas con los alimentos.

¢ Dar el mejor uso higiénico a bafios, vestidores y demas servicios.

Bario diario.

Usar ropa limpia.

Los bolsillos de las camisas deben estar cerrados.

Los zapatos cerrados limpios y en buenas condiciones.

No utilizar joyas.

Utilizar guantes limpios.

Mantener el cabello recogido.

No estornudar ni toser sobre los alimentos.

No tocarse la boca con las manos, que luego manipulen alimentos.

No secarse el sudor con el antebrazo ni tampoco con el uniforme ni con el lito.
No peinarse o maquillarse durante el servicio.

No comer en horas de trabajo.

No comer no masticar chiche en horas de trabajo.

No fumar en horas de trabajo ni poco antes para evitar mal olores.

152



>
>
>
>
>

Tener especial cuidado con:

+* Fiebre.

X/
L %4

Heridas o grandes infecciones en la cara o en las manos.

%

% Secrecion anormal por la nariz, orejas y 0jos.

L)

% Nauseas, vomito y diarrea.

L)

Si el caso amerita reporte su enfermedad y no asista en condiciones insalubres a la empresa
ya que puede causar enfermedades a los empleados y clientes.

< El empleado debe lavarse las manos:

Al salir del trabajo.

Después de tocar comida cruda y antes de tocar los alimentos cocinados.

Después de manipular desperdicios y basura.

Después de sonarse la nariz.

Después de ir a las baterias sanitarias.

6.4.18 Crear perfil de puestos.

Objetivo: Determinar los requisitos necesarios para cada cargo de la empresa.

6.4.18.1 Administrador.

V VV V V VYV V V V V V V VY

Titulo Universitario en areas afines a la administracion.
Experiencia en el area administrativa minimo 5 afios.

Tener conocimiento del manejo de restaurantes.

Conocimiento sobre facturacion.

Liderazgo y habilidad con el manejo del recurso humano.
Elaboracion, interpretacion y analisis de presupuestos generales,
Disponibilidad de tiempo.

Buena presencia.

Honradez.

Responsabilidad para el manejo de dinero y datos confidenciales.
Conocimiento de las leyes tributarias.

Saber sobre control de stock e inventarios.

Puntualidad.
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» Deseos de aprender y auto evaluarse.
» Carnet de salud.

6.4.18.2 Encargado de bodegas e inventarios.

Titulo universitarios en areas referentes a hoteleria o gastronomia.
Conocimientos sobre manejo y control de stock e inventarios.
Manejo del almacenamiento de alimentos, bodegas y cuartos frios.
Saber tiempo de vida, tipo de almacenamiento y porcionamiento de los alimentos y bebidas.
Disponibilidad de tiempo.

Buena presencia.

Honradez.

Experiencia laboral de 3 afios.

Responsabilidad para manejo de dinero y datos confidenciales.
Habilidad para manejo de recursos humanos y proveedores.
Disponibilidad a trabajos poli funcionales.

Saber sobre mantenimiento preventivo y correctivo.

Saber trabajar bajo presion.

Puntualidad.

Deseos de aprender y auto evaluarse.

vV V.V V V V VYV V V VYV V V V V V V

Carnet de salud.

6.4.18.3 Encargado de cocina.

Titulo universitario o institucional en areas referentes a gastronomia.

Manejo de tiempo de vida almacenamiento y tipo de porcionamiento de alimentos y bebidas.
Métodos de coccion de alimentos.

Manejo de instalaciones funcionales de una cocina.

Conocimiento sobre mantenimiento preventivo y correctivo.

Conocimiento sobre gastronomia esmeraldefia.

Saber manejar datos confidenciales.

vV V.V V V V VYV V

Buena presencia.
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Honradez.

Saber trabajar bajo presion.

Disponibilidad a trabajo poli funcional.
Habilidad para manejo de recursos humanos.
Disponibilidad de tiempo.

Puntualidad.

Deseos de aprender y auto evaluarse.

YV V. V V V V V V

Carnet de salud.

6.4.18.4 Meseros.

Titulo de bachiller.

Buena memoria.

Facilidad de expresion.

Lenguaje correcto, cortes y buen Iéxico.
Dominio de uno mismo.

Psicologia en cuanto al trato al cliente.
Sentido del orden.

Saber acatar ordenes.

Amabilidad y simpatia.

Saber escuchar.

Conocimiento sobre técnicas de servicio y montaje de mesas.
Buena presencia

Honradez.

Saber trabajar bajo presion.

Habilidad para trabajar en equipo.
Disponibilidad de tiempo.

Puntualidad.

Deseos de aprender y auto evaluacion.

V V V V V V V V V VYV V V VYV V V V V V V

Carnet de salud.
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6.4.18.5Ayudante de cocina.

Titulo de bachiller.

Conocimiento sobre gastronomia esmeraldefia.
Buena presencia.

Honradez.

Disponibilidad para trabajos poli funcionales.
Saber trabajar bajo presion.

Habilidad para trabajar en equipo.
Disponibilidad de tiempo.

Puntualidad.

Deseos de aprender y auto evaluacion.

V V V V V V VYV V V VYV V

Carnet de salud.
6.4.19 Implementar organigrama funcional y estructural.
Objetivo: estructurar las jerarquias de los empleados de la empresa.

6.4.19.1 Organigrama Funcional.

ADMINISTRADOR
Encargado de
Bodegas

Encargado de

cocina

3 MESERO 2 Ayudantes de
COCIna

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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6.4.19.2 Organigrama Estructural.

ADMINISTRACION

Bodegas e Inventarios

SERVICIO AL
CLIENTE

COCINA

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

6.4.20 Implementacion de seleccion de proveedores.

Objetivo: Determinar el mejor proveedor para la empresa.

Para lo cual se seguiran los siguientes pasos:
Informar que materia prima se necesita.
Receptar carpetas de los proveedores.
Analizar precios de la materia prima.
Eleccion de las mejores propuestas.
Entrevista con los mejores proveedores.

Eleccién del mejor proveedor.

N o a s~ w D oE

Firma del contrato con el mejor proveedor.

6.4.21 Implementar el reglamento interno de la empresa.
Objetivo: Determinar las reglas especificas que los empleados deben cumplir dentro de la

empresa para permitir un excelente funcionamiento de la misma.
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6.4.21.1Reglamento Para los Empleados del Restaurante Martin Pescador.

1) Todos los empleados deberan saber el reglamento del restaurante, imprimirle caracter y
hacerlo suyo.

2) Todos los empleados deben contar con su respectivo carnet de salud

3) Cada empleado debe conocer perfectamente su campo de trabajo, funciones, procesos Yy las
metas del restaurante establecidas en el plan estratégico de la empresa.

4) Todos los empleados deberdn conocer las necesidades de sus clientes, a fin de proporcionar
los productos y prestar los servicios que ellos esperan.

5) Fomentar el auto andlisis y examinas los errores en el funcionamiento de los procesos.

6) Cualquier empleado que reciba una queja de un cliente se apersonara y hara propia la misma.

7) El empleado hara todo lo que este a su alcance para no perder jamas a un cliente.

8) Todos los empleados tendran la responsabilidad de mantener unos niveles impecables de
aseo.

9) Los empleados deben ser puntuales de preferencia llegar antes de su horario de trabajo por si
el restaurante tienen novedades.

10) “Sonria” estamos en escena, mantenga siempre un contacto ocular directo y positivo.

11) Los empleados deberan ocupar un lenguaje adecuado y cortes, utilice freses como es un
“gusto servirle”, “con mucho gusto”, “desde luego”, “encantado”.

12) Sea un embajador de nuestro restaurante dentro y fuera del trabajo. Diga siempre cosas
buenas, no haga comentarios negativos un fuera de lugar.

13) Acompaiie al cliente en vez de darle instrucciones para ir a otro sitio del restaurante

14) Conozca todo lo relacionado con el hotel (horarios, la carta y cada uno de los ingredientes del
menq, direccion del establecimiento, teléfonos, etc.) para que pueda dar respuestas adecuadas
a las preguntas del cliente. Siempre recomiende las especialidades del restaurante.

15) Los uniformes deben ser inmaculados; utilice calzado cémodo y seguro.
¢+ Personal masculino:
» Rostro limpio y aseado.

Pelo corto y peinado discreto. Ir periddicamente a la peluqueria.

Evitar la caspa.

No llevar patillas, barba o mostacho.

El afeitado se debe realizar diariamente antes del servicio.

vV V V V V

Hay que evitar lociones o perfumes penetrantes.
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» Mantener las ufias cortas y limpias.
¢+ Personal femenino:
Rostro limpio y aseado.
Magquillaje discreto.
Pendientes discretos y pequefos.

Procurar llevar el pelo recogido y con accesorios discretos.

YV V. V V V

Evitar aguas de colonia y perfume con olores fuertes y penetrantes.
» Mantener las unas cortas y limpias de preferencia sin esmalte.

16) En la zona de cocina todos los empleados deberan tener cubierto el cabello, no pueden ocupar
anillos, pulseras ni aretes.

17) Todos los empleados de servicio deben tener un correcto aseo bucal ya que con cada palabra
representan al establecimiento.

18) Cuide su apariencia personal y enorgullézcase de ella respetando todas las normas de
presencia personal.

19) Todos los empleados deberén conocer su funcion en caso de emergencias y estar al tanto de
los procesos en caso de incendio.

20) Notifique inmediatamente al administrador de cualquier peligro, lesion, equipo o ayuda que
necesite.

21) Practique el ahorro de energia, agua y el mantenimiento, reparacién adecuado de los bienes y
equipos del restaurante

22) Es responsabilidad de todos los empleados proteger los bienes der restaurante Martin

Pescador.

6.4.22 Implementar técnica empleado del mes.

Objetivo: Motivar y premiar la excelencia de los empleados.

Para la eleccion del empleado del mes se realizara una reunion mensual donde todos los
compafieros empleados botaran por uno de sus comparfieros, luego del conteo de votos se elegira
al compariero que sera el empleado del mes. El cual tendra un premio econdémico de 50 ddlares, 2
dias al mes podra ingresar una hora después de su horario habitual, y se colocara una foto suya en

un lugar visible con la leyenda mejor empleado del mes.
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6.4.23 Capacitacion al personal sobre servicio al cliente.

Objetivo: Crear en el personal una cultura de servicio.

Se brindara una charla a la cual deberan asistir obligatoriamente todos los empleados, la

informacién brindada serd de: liderazgo, servicio, tipos de servicio, calidad en el servicio,

importancia de los clientes en la vida del restaurante, todo esto permitira concientizar al personal

en que el cliente es vital para la existencia del restaurante.

6.5 Salud y seguridad del personal.

La administracion del restaurante se preocupara por el bienestar de los trabajadores:

>
>

Serén identificados los sitios y actividades de riesgo y entrenado el personal a cargo.

Son recomendables examinar medios periddicos y acreditacion de sanidad por la entidad
municipal correspondiente.

Brindar la facilidad necesaria ante enfermedades que necesitan atencion profesional y
descanso.

Facilidades de primeros auxilios y contra incendios.

6.5.1 Higiene del personal.

YV V V V V V VYV V V

vV Vv

Todo el personal recibira entrenamiento en manipulacion de alimentos e higiene personal.

El personal debe permanecer impecable.

Bafarse antes o después del turno.

Lavarse muy bien el cabello.

Usar la vestimenta adecuada (uniforme de la empresa en perfectas condiciones).

Gorra o protector para el cabello.

Calzado apropiado y pulcro.

Unas cortas y limpias sin esmalte.

No usar aretes anillos pulseras collares o cualquier otro objeto que pueda contaminar la
comida.

Tener habitos de higiene.

Lavarse las manos adecuadamente.

Mantenimiento de la higiene de las manos (no permitir la proliferacion de hongos y evitar

hacerse heridas en las manos, en caso de heridas evitar que se infecten).
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» En caso de infeccion en una herida en las manos utilizar guantes desechables para evitar la
contaminacion de los alimentos.

» Uso correcto de los guantes (vida Util 4 horas).

» Todo esto cumpliendo con el reglamento empresarial y descripcion de funciones de los

empleados en el restaurante.

6.6 Seguridad industrial.

Este capitulo tiene como objetivo evitar accidentes o desgracias que se pueden evitar con un poco
de conocimiento y planificacion, ahorrando dinero y recursos del restaurante. Cada uno de los
elementos que conforman el restaurante debe ser tomado en cuenta en cuanto a seguridad

industrial.

6.6.1 Cocina.

Un elemento que resulta muy peligrosa en el area de la cocina son los pisos ya que al mojarse
suelen ser muy resbalosos y en ocasiones es causa de accidentes muy graves para las personas
que trabajan en esta area por esta razon los pisos en la cocina deben ser de materiales no porosos,

impermeables, antideslizantes y que no emanen sustancias toxicas.

Se planifica y realiza inspecciones periodicas para revisar que el piso no existan aberturas,
desprendimientos, levantamientos de la baldosa en caso de existir desperfectos corregirlos para
evitar caidas. Los pisos deben contar con drenaje los mismos que deben tener sus tapas

aseguradas para evitar el ingreso de plagas al restaurante.

Se debe realizar un barrido y trapeado varias veces al dia para evitar que se den resbalones y
caidas del personal. En cuanto a las paredes deben estar recubiertas de materia impermeable que
facilite la limpieza y desinfeccién, y no deben de existir grietas en las mismas ya que es ellas se

puede proliferar bacterias y plagas.

6.6.2 Areas de acceso.
Deben existir orden en las areas de trabajo y evitar dejar cosas fuera de su lugar convirtiéndolas
en obstaculos peligrosos que pueden causar accidentes a los clientes internos y externos del

restaurante.
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6.6.3 Maquinaria, equipos y cuchillos.

Antes de empezar a manipular los equipos los empleados recibiran informacion del
funcionamiento de los mismos. Es muy importante que todos los empleados sepan cOmo manejar
los equipos existentes en el lugar, esto ayuda a que no se produzcan accidentes por imprudencia a
causa del desconocimiento, ademas ayuda a que en caso de emergencias el personal pueda

colaborar y reaccionar de manera inmediata ahorrando recursos al restaurante.

Cada elemento tienen su funcién no se puede improvisar el uso de ciertos utensilios un cuchillo
se debe utilizar para cortar, pelar y picar el mismo debe estar bien afilado y guardado en su lugar
no se puede utilizar al cuchillo como abrelatas ya que se pueden provocar accidentes. Cada
elemento tienen su lugar esto permite un orden adecuado en la cocina y que se ahorre tiempo, ya
que todos conoces el lugar de los elementos y los encuentran con facilidad y evita accidentes por

desorden.

Luego de ocupar los utensilios deben ser lavados secados y guardados en su lugar, para tener un
correcto mantenimiento y evitar la proliferacion de plagas y bacterias. Cuando se manipule
utensilios o0 equipos que hayan sido expuestos al fuego o tengan contenidos calientes como
aceites se debe de tener especial cuidado ya que un error 0 descuido pueden causar graves que

maduras.

Es aconsejable manipular estos elementos con un lito, mantel o guante de cocina, el aceite
quemado o ya inservible debe ser almacenado en un bote para luego entregarlo a las personas
encargadas de estos desechos.

Evitar que el aceite salpique al suelo, si el aceite ha salpicado al suelo se deberad limpiar

inmediatamente ya que el suelo se torna resbaloso y pegajoso, y puede causar accidentes.

6.6.4 Estanterias.
Deberan estar firmes, aseguradas y estables para que puedan soportar el peso de lo que se va a
almacenar. También es aconsejable periodicamente realizar una limpieza interna y externa para

evitar la proliferacion de plagas y bacterias.
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6.6.5 Instalaciones Eléctricas.

Las instalaciones eléctricas deben estar cubiertas, no a la vista de los clientes o del personal no
deben representar riesgos de incendios o de corto circuito. Se planificara la inspeccion eléctrica
anualmente del restaurante con un profesional competente el mismo que pondra a pruebas

periddicas las instalaciones para evitar deterioros y accidentes.

El personal debe colaborar haciendo una inspeccion visual breve del estado de cables enchufes y
tomacorrientes, antes de iniciar cada jornada de trabajo. Si el personal identifica algun
desperfecto debera comunicarlo lo antes posible al administrador, no debera tratar de arreglarlo y

mucho menos ocuparlo en ese estado.

No se realiza nunca reparaciones en instalaciones o equipos con tencion. El encargado se debera
asegurar de conocer o preguntar el procedimiento para ello. Se debe desconectar todo el equipo
en caso de realizar reparaciones en el mismo. Por ningin motivo debe existir en el area del
restaurante cables gastados, pelados o los enchufes rotos, deben de ser cambiados y arreglados de
manera inmediata para precautelar la seguridad de los clientes externos e internos y evitar perdida

de recursos.

Si se observa que equipos hacen chispas lo mas recomendable es desconectarlos y llamar
inmediatamente a un técnico autorizado. La electricidad ayuda a desarrollar el trabajo en el
restaurante pero hay que saber manejarla porque al menor descuido puede causar grandes dafos,
ninguna prevencion esta demas al momento de evitar dafios mayores o pérdida de recursos

humanos.
6.6.6 Zona de servicio.
La distancia entre cada mesa debe de ser 1,25 y 1,50 para brindar un correcto servicio y transito

de las personas. Se debe barrar esta zona todos los dias antes de la apertura del restaurante.

Cuando se realice la limpieza de las mesas no se debe arrojar las desperdicios al suele ya que

estos pueden causar una mala presencia y accidentes.
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6.6.7 Banos.

Se debe realizar la limpieza integra del bafio a diario antes de cada apertura del restaurante, debe
estar nitido desinfectado y sobre todo se debe revisar que los pisos no estén mojados ya que esto
puede causar caidas y golpes. Siempre debe contar con papel higiénico y un dispensador de

toallitas de papel o secador para manos.

6.6.8 Incendios y explosion.

Se debe capacitar al personal en primeros auxilios y en como debe reaccionar en caso de que una
emergencia de este tipo se presenta en el restaurante. EI personal estara capacitado para manejar
y controlar pequefios incidentes producidos en la cocina. Para evitar incendios en la cocina se
debe realizar periédicamente inspecciones en las valvulas y mangueras de los tanques de gas para

identificar las fugas.

Los extintores deberan ser de color rojo brillante y estar ubicados en lugares estratégicos y muy
visibles en el restaurante. Los extintores seran revisados y recargados periddicamente para
asegurarse de su buen estado y funcionamiento. Todos los empleados del restaurante deberan
saber coOmo se maneja un extintor, para que en caso de emergencia cualquiera de los clientes

internos pueda prestar la ayuda requerida inmediatamente.

6.6.9 Mantenimiento.

Es imprescindible crear un plan de mantenimiento periddico para los equipos de la cocina, e
instalaciones eléctricas, de agua, etc. Es importante recordar que es mejor un mantenimiento
preventivo que un mantenimiento correctivo, ayuda a ahorrar recursos, evitar desgracias y tiene
resultados muy efectivos. Pero en caso de darse problemas inesperados es preciso aplicar el
mantenimiento correctivo, debe de ser inmediato después de detectar la falla o el mal

funcionamiento en algun equipo o instalacion.

164



6.6.10 Orden y limpieza.

Para mantener el orden y la limpieza del restaurante cada empleado debera colaborar con la

limpieza y orden de su puesto de trabajo, esto evitara que se acumule suciedades y desorden.

Después de utilizar los utensilios se deberd lavarlos y volverlos a poner en su puesto, no se puede
dejar los utensilios cerca de los equipos de cocina o del fuego ya que pueden ocasionar
combustion. No se deba apilar de forma desordenada los utensilios de cocina en los lavaderos ya
que pueden darse accidentes como cortes, caidas, roturas, que causan perdidas, quemaduras o

desgracias mayores.

Después de limpiar y utilizar detergentes o desinfectantes se deberan regresar los elementos de
limpieza a su lugar para evitar que se contaminen loa alimentos o que se derramen en el piso y
ocasionen resbhalones y caidas. Un solo trabajo imprudente puede hacer inseguro todo un

ambiente de trabajo, y atentar con la seguridad de los clientes internos y externos.

6.6.11 Proteccion Individual.

Se debe utilizar de una manera adecuada y correcta el uniforma de el restaurante no solo para dar
una buena imagen a la empresa, sino para precautelar la seguridad de los empleados. Deben
llevar los zapatos antideslizante, las personas encargadas del emplatado se debe colocar guantes
impermeables y descartables para no causar ninguna contaminacién a los platos. En el
restaurante se deberd tener un botiquin de emergencia para que en casa de accidente se pueda
brindar los primeros auxilios a los empleados o en caso de lesiones menores saber darles el

cuidado apropiado.

Si se observa que algin empleado no se encuentra bien de salud se debera informar de manera
inmediata al administrador para tomar las medidas necesarias, que serian enviar al empleado a
que visite al médico de ser algo de cuidado o contagioso debera tener el reposo necesario hasta
que se recupere bien y pueda reincorporarse al trabajo. Es de vital importancia que los empleados
internos precautelen la vida de sus compafieros y de los clientes teniendo cuidado con sus

acciones y supervisando al resto de sus colegas.
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6.6.12 Emergencias.

En caso de que en el restaurante se presente una emergencia es importante no correr ni empujar a
las demas personas que se encuentren en el lugar tratando de evitar atropellamientos y
confusiones. En el restaurante se debera tener un plan de emergencias y capacitar al personal en
cdmo reaccionar y ayudar a los clientes en estos casos.

Es primordial que en estos casos los empleados se preocupan por ayudar a las personas ya que
ellos cuentan con una capacidad para ayudar a manejar la emergencia. ES importante prever
situaciones de falta de energia en caso de emergencias para esto se tendra en el restaurante

linternas con sus respectivas baterias y velas con fosforos.

LA SERENIDAD Y LA CALMA SON IMPRESCINDIBLES EN CASOS DE EMERGENCIA.

Se debera tener sefializado las salidas de emergencia, el personal debera evacuar a los clientes a

un lugar seguro para precautelas sus vidas.

6.6.13 Accidentes.

En una situacién de accidentes es casi imposible mantener la calma pero se debe controlar los
nervios y pensar de manera practica y con rapidez. Dar apoyo y tranquilizar al lesionado es lo
mas recomendables en estos casos. Antes de actuar o ayudar al lesionado se debe observar y
analizar el entorno para asegurarse de que no existan mas peligros que puedan empeorar la

situacion.

Hay que prestar ayuda a las personas mas vulnerables primero a las mujeres, nifios, personas
discapacitadas, personas de la tercera edad, pero con la debida precaucion. Es vital informar o
[lamar a las instituciones de ayuda y socorro como son bomberos, cruz roja o policia para que la
ayuda sea inmediata. Una adecuada actuacién personal puede salvar una vida o reducir las
consecuencias de un accidente. El restaurante deberd contar con las debidas sefializaciones tanto
para salida de emergencia como para extintores y en un lugar muy visible deben estar los

nameros de las entidades de auxilio.
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6.7 Marco ambiental.

Art.VI1.- La Guia de Préacticas Ambientales para este sector es la siguiente:

6.7.1. Gestion de residuos.

6.7.1.1 Los residuos de alimentos, aceites y grasas usadas no seran vertidos a la red publica de
alcantarillado. Estos residuos deberan ser entregados a los gestores autorizados por la DMA®,
para lo cual previamente se los deberé filtrar y almacenar temporalmente en recipientes tapados.
6.7.1.2 Los detergentes y desinfectantes deben ser identificados y guardados de acuerdo a las

recomendaciones del fabricante y fuera del area de procesamiento de los alimentos.

6.7.1.3 Los recipientes de residuos seran exclusivos para tal fin, estaran identificados y
preferentemente con fundas plésticas en su interior. Deberdn ser vaciados regularmente de

acuerdo a los dias y horarios establecidos para la recoleccion municipal o su delegado.

6.7.1.4 Los residuos organicos obtenidos se recogeran en recipientes plasticos tapados y en buen
estado, fuera de areas de preparacion de alimentos y atencion al cliente.

6.7.1.5 Los residuos inorganicos (envases y embalajes) se clasificaran en la fuente de acuerdo al
tipo de material (carton, vidrio, papel) para una disposicion que priorice el reciclaje y
reutilizacion, salvo el caso de envases de productos quimicos de desinfecciéon y limpieza que

seran entregados al gestor autorizado.

6.7.1.6 El almacenamiento de los residuos se realizard en areas ventiladas y techadas,
manteniendo condiciones higiénicas que eviten la generacion de vectores (insectos, roedores) y

olores.
6.7.1.7 No se descuidara la limpieza al exterior de especialmente marisquerias y asaderos.
6.7.1.8 Los contaminantes removidos de la limpieza y mantenimiento de trampas de grasa no

deberan desecharse al alcantarillado ni a la via pablica, deberan ser entregados a los gestores

ambientales autorizados por la DMA.

%3 Direccién Metropolitana Ambiental
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6.7.1.9 En la entrega-recepcion de los contaminantes provenientes de trampas de grasa se deberan
emplear registros que indiquen la cantidad del residuo, fecha de entrega al gestor ambiental
autorizado y firmas de responsabilidad. Esta informacion deberd ser facilitada al momento del

control de la gestion.

6.7.1.10 Se deberé cuidar la fachada y limpieza del establecimiento, en caso de en contralo sucio
se atendra a una multa de un salario basico unificado.

6.7.1.11 No se debera sacudir alfombras manteles o otros elementos desde balcones y ventana del
edificio y mucho menos arrojar basura a la calle, en caso de cometer esta infraccion se debera

pagar 0.1 salario minimo unificado.

6.7.1.12 colocar los desperdicios en el area de al frente correspondiente al establecimiento, o en
lugar apropiado y accesible para su recoleccion por parte del personal de limpieza. Se debera
sacar la basura en el horario correspondiente a la zona y en una forma adecuada, en caso no

hacerlo se deberé pagar 0.5 SMU.

6.7.1.13 Debe de disponer de un nimero adecuado de basureros visibles para el uso de sus

clientes, visitantes y transedntes.

6.7.1.14 mantener el area circundante en un radio de 10 metros totalmente limpia.

6.7.2. Emisiones a la atmdsfera y ruido.

6.7.2.1 Los establecimientos que cuenten con equipos de sonido, amplificacion, parlantes,
altavoces, generadores, baterias de ventilacion, extractores, etc., deberan estar aislados
acusticamente, con el objeto de controlar que las emisiones de ruido hacia el exterior del sitio, no
rebasen los limites maximos permitidos de acuerdo a los horarios y a la zonificacion que

corresponda.

6.7.2.2 Se debera contar con campanas de extraccion y/o filtros de condensacion de grasa, filtros
de carbdn activado u otros, con las especificaciones técnicas necesarias que garanticen el control

de emisiones gaseosas.
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6.7.2.3 Las fuentes de combustion (generadores, calderos) deberén tener registros de horas de

funcionamiento y del mantenimiento periddico.

6.7.2.4 En el caso de que el establecimiento cuente con grupos electrogenos cuyo uso sea mas de
60 horas por semestre y su potencia supere los 37 Kw, deberan presentar las caracterizaciones
fisico-quimicas de sus emisiones gaseosas en el mes de noviembre de cada afio. En caso de
desacatar estas ordenanzas de mutara con el 0.2 a 1 remuneracion basica unificada dependiendo

de la infraccion.

6.7.3. Aguas residuales no domésticas.

6.7.3.1 Todos los establecimientos que utilicen aceite para freir, grasa, manteca, mantequillas,
margarinas, carnes, entre otros para la preparacion de alimentos, y que laven con agua los
utensilios de cocina, deben instalar y dar mantenimiento a trampas de grasa.

Este dispositivo para retencion de aceite y grasa estara localizado en los conductos de desagiie de

las cocinas, antes del punto de descarga al alcantarillado.

6.7.3.2 La grasa, aceite y solidos removidos deberan envasarse en contenedores herméticos y
resistentes a impactos, localizados en areas donde no existan sumideros, canaletas, ni exista el
riesgo de derrames hacia los sistemas de alcantarillado.

En caso de incumplir estas ordenanzas sera el establecimiento multado con 4 remuneraciones

basicas unificadas.

SECCION VIII

Del control de las guias de practicas ambientales

Art.11.- El control de las actividades que generan impactos ambientales no significativos, sujeto
al cumplimiento de Guias de Practicas Ambientales (GPA)' sectorial y general, se realizara
mediante inspecciones en el establecimiento sujeto de control, la aplicacién de la presente
Resolucidn asi como lo determinado en la Acta de Compromiso de Cumplimiento suscrita con el

representante del establecimiento.

14 Guia Practica Ambiental
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CAPITULO VII
7 EVALUACION DE BENEFICIOS A OBTENER CON LA APLICACION DE ESTE
ESTUDIO
En el presente capitulo se analizara los beneficios que brinda al Restaurante Martin Pescador la

aplicacion de las técnicas de mejoramiento.

7.1 Importancia de una evaluacion de los beneficios a obtenerse.
Ya establecido el costo del proyecto de mejora es fundamental conocer que impacto causara en

las finanzas del restaurante y si su aplicacion es viable para una mejora integral de la misma.

7.2 Metodologia para la evaluacion de beneficios.
Para un correcto analisis de los beneficios brindados por el proyecto a la empresa es necesario

aplicar algunos instrumentos como:

Minimos cuadrados.

Flujo de caja.

Estado de pérdidas y ganancias.
VAN o valor actual neto.

TIR o tasa interna de retorno.
Punto de equilibrio.
PAY--BACK.

Tasa minima de rentabilidad.

V V V V V V VYV VY

7.3 Proyeccion de ventas para las dos siguientes situaciones.

Minimos Cuadrados: es una técnica de andlisis numérico que basandose en un conjunto de

datos se puede realizar una proyeccién con un minimo de error cuadrado.

Ventas futuras: en base a datos econdmicos de los afios anteriores del restaurante aplicando la
técnica de los minimos cuadrados se lograra proyectar las ventas para el afio 2012.
Ventas esperadas: en base a la aplicacion del proyecto se estima un incremento de un 5% en las

ventas para el afio 2012.
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Cuadro # 7.1 Proyeccidn de ventas con la aplicacion de minimos cuadrados.

Afios X |y X2 |Xy yl (y1-~y)2 (y-~y)2
Afo 2009 |1 |105566,78 |1 |105566,78 |105898,75 |8926590,308 |7053114,29
Afo0 2010 |2 |103574,95 |4 2071499 |102911,01 |0 440816,324
Ano 2011 |3 [99591,30 |9 298773,9 [99923,27 |8926590,308 |11020474,5
6 |308733,03 |14 |611490,58 17853180,62 |18514405,1

_ (Ex%y) - BxyEx)

Elaborado por: Belén Atapuma.

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

= 108.886,49
(NYx?) - (ZxYx)
NYxy) — Ox
p= ML) = QXBY) _ (5 957 74
(NXx?) - (XxXxx)
2 _ 2yt-9)?
ré = /= r=97%
Y(y-¥)?
yl'=a+ bx =96.935,53
y = —y = 102.911,01
N
VENTAS PROYECTADAS | VENTAS ESPERADAS
2012 $ 96.935,53 $  101.915,10 |
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7.4 Elaboracién de flujos de caja sin aplicacion del estudio y con aplicacion del estudio de mejoramiento y estados de resultados.

Flujo de caja: es un instrumento contable que sirve para registrar los ingresos y egresos que realiza la empresa en un periodo de tiempo.

Puede determinar si la empresa tiene problemas de liquidez.

Cuadro # 7.2 Flujo de Caja Mensual del Periodo 2011.

Periodo 2011 Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Saldo Inicial $ (230,145 23578 |5 (213,04)[ $2639.74 | $3.14566 | 3 3.15421 | §3.162,75 | $3.648,67 | 53.17985 | $3.18840|§ 3.67432
Ventas § 7.08390|$8334,00 5666720 |5 12.501,00 | $8.334.00 | $7.500,60 | § 7.500,60 | $8.334,00 | $6.667.20 | $7.500,60 | § 8.334,00 | § 10.834,20
(-) Costo de Ventas $ 2975245350028 | 5280022 (S 5250429350028 |§3.150,25 |5 3.150,25 | $3.500.28 | $2.800,22 | §3.150.25 | $3.500,28 | § 4.550.36
Utilidad Bruta en Ventas | § 4.108,66 | $4.833,72 | $3.866,98 | § 7.250,58 | $4.833,72 | §4.350,35 | § 4.350,35 | §4.833,72 | $3.866,98 | §4.35035 | $4.833,72 | § 6.283,84
Gastos de Administracion | §  4.338,80 | §4.347,80 | $4.33580 | § 4.377,80 | §4.347,80 | $4.341,80 | § 4.341.80 | §4.347,80 | $4.335,80 | $4.341,80 | $ 434780 | § 4.365,80
- Sueldos § 3287805328780 |5328780(5 3287803328780 |53.28780 |5 328780 |$3.287.80 | 53.287.80|53.287.80 | $3.28780 |5 3.287.80
(-) Gastos de Ventas § 5100|5 60005 4800(§ 9000|5 6000(S 54005 54005 60005 4800|§ 540085 60005 7800
(-) Arriendo $ 1.000,00 | $1.000,00|51.00000($ 1.000,00|8$1.00000|$1.000,00|5 1.000,00|$1.000,00851.000,00|$1.000,00|$1.000,00|S 1.000,00
Flujo Operacional § (230,14)| S 48592 |5 (468,82)|§ 287278 |S 48592 |5 835|S5  835|S§ 485925 (46882)|S 835|S 48592 |5 191804
Flujo Neto Generado § (230,14)|§ 48592 | S (468.82)|S 287278 (S 48592 S 835|§  835|S§ 485925 (46882)S 855| S 48592 |§ 191804
Saldos Acummlados S (23014 § 255788 (213.04)) 5 2639,74 [ $3.14566 | $3.15421 |5 3.162,75 | §3.648,67 | $3.17985|33.18840 | $3.67432|§ 559235

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 7.3 Flujo de Caja Mensual sin la Aplicacion del Proyecto para el Afio 2012.

Sin Proyecto Enero | Febrero | Marzo | Abnl Mayo | Jumio | Julo | Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Saldo [niesal $ § (370§ 1732{ 8 (GM46)§ L1480 (S 248188 | $237437 | §220690|§ 26890 | § 203198 | § 1944328 23014
Ventas §0.805.00 | SR11L76 | § 648041 (5 1216764 |5 S1L76] 8 730058 | $ 730038 | S 811176 | § 648041 730038 |§ 811176 |§ 1054529
(-) Costo dz Ventas §L80500| § 340604 | § 270535 | § S11041|§ 340604 | § 306624 | §3.06624 | $34004 | § 270555 | § 206624 | § 340604 |5 442902
Utilidad Bruta en Ventas | §3.999.10 | 5 470482 | § 376386 | § 705723 | § 470482 | 3 423434 ) S 423434 S 470482 1§ 376386 | § 4234341 § 470482 § 61167
(astos de Administracion | § 4.338.80 | § 434780 | § 433380 | § 437780 |8 434780 5434] EI] 5434] 3[] SAMT80 |5 433580 | § 4180 |5 43780 |5 436580
- Steldos §38780 | $328780 | § 328780 | § 328780 | § 328780 § 38780 | $320780 | $328780 | § 324780 § 320780(§ 1780 (8 3NTH0
(-) Gastos de Ventas §SL00(% 6000|5 4800(5 %0008 60008 34[][] ’ :Hl][] S 60005 40§ :4[][] S 60005 T80
(-) Arriendo § 100000 | § 100,00 | § 100,00 | § 1.000.00 | § 100000 | § 1.000.00 | § 100000 | $ 100000 | § 100000 | § L00000| § 1000.00 | 100000
Flujo Operacional 5 (330.70) § 35702 ( 8 (STLM)| § L6743 |5 370018 (L0746) § (10746)§ 301) S (STLO4) 8 (10746)) 8 0|8 LIAAT
Saldos Acumulados 08 RS (46§ 214801 L4883\ S 2IMIT| §226680( § 262392 | § 205198 (§ 1943015 230154(§ 405201

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro #7.4 Flujo de Caja Mensual sin la Aplicacion del Proyecto para el Afio 2013.

Sin Prayacto Enero | Febrero | Marzo |  Abri Mayo | Jumio | Julio | Asasto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Saldo Inicia } § (HOM) S (113) 5 (806,20 § 138088 | § 181800 | § 130453 | S137106|5 15091815 941215 700655 0877
Ventas §6.706,00 5788052 | § 310,62 § 1183428 | § 788052 | § 70037 [$7.10057| § 788032 | § 631162 (8 7.10057|§ 7889328 10
(-) Costo d Ventas §281636 | $3313,60 | § 263088 [ 4970405 331360 | § 298224 | S2082.24 | §331360 8 265088 | § 29824 | § 1303608 43[]?68
Utilidad Bruta en Ventas | §3.880,53 | $4.575.90 | § 3.660,74 | § 6.863,88 | § 457502 | § 411833 | S4.11833 | S 4575901 § 3686074 | § 411833 | § 457502(§ 3504870
Gastos de Administracion | § 4.338,80 | $ 434780 | § 4.33580 | § 4377 BI] ) 4347 3[] 5434] BI] 5434] EI} 434780 (§ 433580 | § 4341, El} 5 4378018 4365 Bl}
- Sueldos SR80 §3.28780 |8 320780 § 3780 § 387808 328780 | $37 80| §3.28780(§ 36780 ) § 3780 § T80 8 307
(-) Gastos de Ventas § 510018 6000|§ 48008 9[][][]$ 6[][][] § 34[]U$ 34[][] S 6005 4800]S 34[][] § 60009 ?8[][]
(-) Arriendo $1.000,00 §1.00000 | § 1.00000| § 1.000.00{ § 100000 | $ 1.000,00 | $1.00000 | $1.000.00{$ 100000 1.000.00| § 100000]$ 10000
Flujo Operacional S (M907) S 811§ (675.06) § 248608 1§ 12| S (20347) 8 (20347 5 LBI1|S (6706) § (23478 18Q1(§ 138290
Saldos Acumulados § (M7 § (L13) § (B06.20)| § 1589885 18180019 150453 | S1I7L06 (S 150908 | S 941215 0065|5987 23167

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro #7.5 Flujo de Caja Mensual sin la Aplicacion del Proyecto para el Afio 2014.

Sin Proyecto Inero | Febrero | Marm |  Abril Mayo | Jumio | Julio | Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Saldo [nicsl § § (35883) § (43060 S (13779) § 1049415 11541618 SM468|§ 4152018 SHALIS (Q376)( S (SB)5 (44400
Ventas § 6317105766728 |5 613382 |5 1150092\ § 766728 | S 690055 |5 690035 | $ 766728 |5 613382 |9 690055(5 766728(5 967
(-) Costo d Ventas SLT3120 | §320026|§ 2576201 § 483030 | § 320026 | § 280823 | $2.808.23 | §3.2026 | § 257620 | § 280823 | § 3””[]’J § 4186
Utilidad Bruta en Ventas | § 3.77997 | § 444700 | § 335762 | § 6.670,33 | § 447,00 | § 400232 | $4.00030 | S 444700 § 357,60 | § 400032 § 444700 |§ STE] 13
Gastos de Administracion | § 4.338,80 | § 434780 | § 433380 | § 437780 | § 434780 | § 44180 54341 SI} S43780 |5 435580 | § 4180\ § 4378018 4365 SI]
- Steldos §3207801 §328780 | $ 3207801 S 328780 | § 32878018 328780 | $3 28780 | §328780(§ 328780 § 3207801 § 3287805 3
(-) Gastos de Ventas § SL00(8 6000(S 480008 9000|5605 5408 :4[][] S 6000(S 40|S 34[][] § ﬁl]l][] § ?3[][]
(-) Arriendo §1.000,00 | §1.00000 | $ 1,000,001 § 1.00000 | § 1.000.00 | § 100000 | §1.00000 | § 100000 § 1.000.00 | § 1.000.00|§ 1000005 100
Flujo Operacional S (35883) 8 0021|§ (T818) § 1207318 00215 (3%048)(5 (33048) 8 00211§ (TRIE) § (3048)§ 02§ LASH
Saldos Acumulados § (53883 § (45060)[S(LB770) § 104%4| S 115416\ 5 SM68(S 41520( 8 S| (Q0376) § (GBS (405 973

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 7.6 Flujo de caja mensual con la aplicacion del proyecto para el afio 2012 escenario esperado.

Con Proyecto Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Saldo Inicial § §(1.426,27)| 5 (1.019,36)| § (1.636,16) $1.213,80 | §1.20551 | §1.008.56 | $1.01662 | $142333 | § 806,73 | § 72479 | § 1.131,49
Ventas § 724010 % 852846 |9 6.822,77 | $12.792,60 | $8.528.46 | § 7.675,61 | § 7.675,61 | § 8.528.46 | $6.822,77 | §7.675,61 | § 8.528.46 | § 11.087,00
(-) Costo de Ventas § 3044669 3.58195 |9 286556 | § 537293 | $3.58195 | $3223.76| $3.223,76 | $3.581,95 | $2.865,56 | $3.223.76 | §$3.581.95 | § 4.656,54
Utilidad Bruta en Ventas § 420453 |8 494651 | § 3.95721 | § 7.419.76 | §$4.946,51 | § 4.451.85 | $4.451.85 | §4.946,51 | $3.957.21 | $4.451.85 | §4.946,51 | § 6.430.46
Gastos de Administracion |3 5.630,80 | § 4.530.80 | § 4.573.80 | § 4.560,80 | §4.864,80 | § 4.648,80 | §4.533,80 | §4.530,80 | §4.573,80 | $4.533,80 | § 4.530.80 | § 4.672.80
Sueldos § 328780|% 328780 |9 3287805 328780 | $3.287.80 | $3287.80| $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | § 3.287.80
(astos de Ventas § 51,0008 6000[% 4800(% 9000|% 6000|% 5400|% 5400(§ 60.00|% 4800(% 400(% 60005 7800
(-) Arriendo $ 1.000,00| % 1.000,00 | § 1.000,00|$ 1.000,00| $1.000,00 | $1.000,00]|$1.000,00 |$1.000,00 |5 1.000,00/ $1.000,00 | $1.000,00] $ 1.000,00
Empleado del mes § 750008 500008 5000[% 5000)% 5000/% 5000|% 5000(§ 000§ 5000{§ 000§ 5000(§ 50,00
Compra calefin $ 300,00
Compra u tencillos § 60,00
Atrapa grasas § 250,00
(as industrial § 27000($ 120008 12000(9% 12000|% 12000|9% 12000|§ 12000(% 12000 $ 12000 % 12000(§ 12000]|% 12000
Reestructuracion de laempresa | § 240,00
Gastos de Marketing § 75008
Evaluacidn cliente externo § 69,00 § 69,00
Evaluacion cliente interno § 46,00 $ 46,00 $ 46,00 $ 46,00
Capacitacion del personal § 325,00
Comprador incognito § 20008 20008 20008 2200)% 220008 22000% 2200(§ 2200(% 2200{% 2200($ 2200[§ 2200
Flujo Operacional § (142627)(§ 406,71 | § (616,39)( § 2.849.96 | § 8L71 | § (196.95)| § (8L95)|§ 406,71 | § (616,59)| § (81,95)| § 406,71 | § 1.757.66
|Saldos Acumulados § (142627 $(1.019,56)| § (1.636,16)| § 121380 | $1.290551 | $1.00856 | $1.016,62 | $142333 | § 806,73 | § 72470 [ $1.13149| § 2.880.15

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 7.8 Flujo de caja mensual con la aplicacion del proyecto para el afio 2013 escenario esperado.

Con Proyecto Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Saldo Inicial § § (120898 32736| % 10431 | §331680 | $3.64020 | $3.660.77 | $3.70634 | § 444473 | $4.02140 | §4.157,06 | § 480545
Ventas § 760330 § 804516 § 713613 $13.41774 §894516 § 805064 $805064 $894516 $7.13613 $805064 §804516 $11.62871
(-) Costo dz Ventas § 310342 (8 375697 |8 3.005,57 |8 5.63545| $3.756,07 | $3.381,27| $3.381.27 | §3.756,97 | $3.005,57 | $3.381,27 | §3.756,97 | § 4.884.06
Utilidad Bruta en Ventas | § 4.40997 | § 518819 | § 4.150,56 | § 7.782,20 | §5.188,19 | § 4.669,37 | §4.669,37 | $5.188,10 | §$4.130,36 | §4.669,37 | § 5.188,19 | § 06.744,65
Gastos de Administracion [ §  4.530,80 | § 4.539.80 | § 457380 | § 4.569.80 | $4.864,80 | § 4.648,80 | §4.533,80 | $4.530.80 | §4.573,80 | $4.533,80 | § 4.530.80 | § 4.672.80
Sueldos § 328780 (8328780 |8 328780 |8 328780 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | §3.287.80 | § 3.287.80
(astos de Ventas §  51000§ 60005 4800(% 9000|§ 6000(§ 5400 400|8 6000|5 48005 54008 6000(§ 7800
(-) Arriendo § 1.000,00 [ § 1.000,00| § 1.000,00 | § 1.000,00 | $1.000,00 | $1.000,00 | $1.000,00 | $1.000,00|$1.000,00|$1.000,00 | §1.000,00 | § 1.000,00
Empleado del mes § 5000 § 300008 500008 500008 3000)% 500008 300008 500008 500008 30008 3000(§ 5000
(7as industrial § 12000(§ 12000(% 120008 12000(% 12000(§ 12000(% 12000(% 12000] % 12000 % 12000 § 12000 § 120,00
Evaluacion clients externo § 60,00 § 60,00
Evaluacion cliente interno § 46,00 § 46,00 § 46,00 § 46,00
Capacifacion dzl personal § 325,00
Comprador incognito § 2000 20008 220008 200(% 20008 200§ 220008 20008 220008 2008 220005 22,00
Flujo Operacional § (12083)| § 64830 |8 (42324) 8 321249 |F 313308 2057 |§ 13557 |§ 64830 |5 (423.24) § 13557 |§ 64839 | § 2.07L85
Saldos Acumulados § (120835 327565 10431 (9§ 331680 | $3.64020 | §3.660,77 | $3.706,34 | $4.444.73 | §4.02140 | §4.15706 | $ 480543 | § 6.87730

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 7.9 Flujo de caja mensual con la aplicacion del proyecto para el afio 2014 escenario esperado.

Con Proyecto Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Saldo Inicial § § 84605 074685 74478 | §431080 | $4.88488 ) §35.12207| §5476,07 | $6.366,14 | $6.13625 | $6.48034 | § 737042
Ventas § 705738 § 036186 § 748040 §14.04270 §036186 § 842568 842568 $036186 $748040 §842567 §036186 §12.1704
(-) Costo ds Ventas § 334218 [ §3931908 |8 314559 | § 580707 | §393198| §3538,70 | §3.538,70 | §3.931,98 | §3.145,59 | $3.538,78 | §3.031,98 | § 5.111,38
Utilidad Bruta en Ventas [ §  4.61540 | § 542988 | § 434390 | § 8.144,82 | §5.420.85 | § 4.886,80 | § 4.886,89 | $5.429,88 | $4.34390 | §4.886,89 | §5.420.88 | § 7.038.84
Gastos de Administracion | §  4.530,80 | § 4.339.80 | § 4.573,80 | § 4.569.80 | $4.864,80 | § 4.648,80 | $4.333,80 | §4.530.80 | §4.573,80 | §4.533,80 | § 453080 | § 4.672,80
Sueldos § 3287808 328780 (% 3287808 3.28780|$3.28780 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | $3.287.80 | §3.287.80 | § 3.287.80
(astos de Ventas § 51000 6000|§ 4800(% 9000 6000(% 540005 400|% 6000(% 4800 400(§ 6000(% 78,00
(-) Arriendo § 1.000,00|$ 1.000,00 | § 1.00000|§ 1.000,00 | $1.000,00 | § 1.000,00 | $1.000,00 | §1.000,00 | $1.000,00 | §1.000,00| §1.000,00| § 1.000,00
Empleado del mes § 000§ 500008 500008 500008 s000(§ s000($ s000)8 s000(% 5000 000(0§ s000(% 50,00
(7as industrial § 1200005 12000(5 12000)% 1200008 12000)§ 12000(% 12000(§ 120008 12000 § 12000 § 12000(8 120,00
Evaluacion cliente externo § 69,00 § 60,00
Evaluacion cliente nterno § 46,00 § 46,00 ¢ 46,00 T 46,00
Capacifacion del personal § 325,00
Comprador incognito § 200§ 20008 20008 20008 220008 220005 200|% 2200(% 22008 22000§ 2200(% 22,00
Flujo Operacional §  B460|5 890,08 | § (22990)) § 3.575,02 |8 56508 |5 238,005 353,003 800,08 % (229.90) § 353,005 890,08 § 2.386,04
Saldos Acumulados § 84608 07468 |5 74478 |5 431080 | 488488 | $5.12207) 5547607 | $6.366,14 | $6.136,25 | 648034 | §737942| § 0.763.46

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 7.10 Estado de pérdidas y ganancias del afio 2012.

Estados de Resultados 2012 Sin Proyecto Con Proyecto

Ventas 96.935,53 101.915,10

Costo de Ventas 40.712,92 42.804,34

Utilidad Bruta 56.222,61 59.110,76

Gastos Administrativos 39.453,60 39.453,60

Gastos de Ventas 717,00 717,00

&R BB P B H

Gasto Arriendo 12.000,00 12.000,00

Gastos Marketing 75,00

Gasto compra equipos 610,00

Gastos capacitacion 325,00

Gasto incentivo empleados 625,00

$
$
$
$
$
$
$
$
Gasto gas industrial $ 1.590,00
$
$
$
$
$
$
$
$
$

Gasto plan de mejoramiento 826,00
Utilidad Operacional $ 4.052,01 2.889,16
Participacion a trabajadores 15% $ 607,80 433,37
Utilidad antes del I.R. $ 3.444,21 2.455,78
Impuesto a la Renta 25% $ 861,05 613,95
Utilidad del Ejercicio $ 2.583,15 1.841,84
Reserva legal 5% $ 129,16 92,09
Utilidad neta $ 2.454,00 $ 1.749,75

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.
Cuadro # 7.11 Estado de pérdidas y ganancias del afio 2013.

Estados de Resultados 2012 Sin Proyecto Con Proyecto

Ventas 94.279,76 106.894,67

Costo de Ventas 39.597,50 44.895,76

Utilidad Bruta 54.682,26 61.998,91

Gastos Administrativos 39.453,60 39.453,60

Gastos de Ventas 717,00 717,00

BB\ B| R B H

Gasto Arriendo 12.000,00 12.000,00

Gasto gas industrial 1.440,00

Gastos capacitacion 325,00

Gasto plan de mejoramiento 586,00

Utilidad Operacional 2.511,66 6.852,31

Participacion a trabajadores 15% 376,75 1.027,85

Utilidad antes del 1.R. 2.134,91 5.824,46

Impuesto a la Renta 25% 533,73 1.456,12

Utilidad del Ejercicio 1.601,18 4.368,35

$
$
$
$
$
$

Reserva legal 5% 80,06 218,42

$
$
$
$
$
$
$
$
Gasto incentivo empleados $ 625,00
$
$
$
$
$
$
$
$

Utilidad neta $ 1.521,12 4.149,93

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.
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Cuadro # 7.12 Estado de pérdidas y ganancias del afio 2014.

Estados de Resultados 2012 Sin Proyecto Con Proyecto
Ventas $ 9162399 |$ 111.874,24
Costo de Ventas $ 3848208 |$ 46.987,18
Utilidad Bruta $ 5314191 | $ 64.887,06
Gastos Administrativos $ 3945360 |$ 39.453,60
Gastos de Ventas $ 71700 | $ 717,00
Gasto Arriendo $ 12.000,00 | $ 12.000,00
Gasto gas industrial $ 1.440,00
Gastos capacitacion $ 325,00
Gasto incentivo empleados $ 625,00
Gasto plan de mejoramiento $ 586,00
Utilidad Operacional $ 971,31 | $ 9.740,46
Participacion a trabajadores 15% | $ 14570 | $ 1.461,07
Utilidad antes del I.R. $ 825,62 | $ 8.279,39
Impuesto a la Renta 25% $ 206,40 | $ 2.069,85
Utilidad del Ejercicio $ 619,21 | $ 6.209,54
Reserva legal 5% $ 30,9 | $ 310,48
Utilidad neta $ 588,25 | $ 5.899,07

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.
Elaborado por: Belén Atapuma.

Estado de perdidas y ganancias: es un estado financiero que permite registrar todo los costos y
gastos que permiten los ingresos para la empresa en un periodo de tiempo que por lo general es
un afo. También permite cumplir adecuadamente con los obligaciones tributarias al indicar los

pagos a realizarse.
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7.5 Andlisis de los resultados.

Mediante los siguientes indices financieros se podra determinar los beneficios que aporta el
proyecto al restaurante:

Cuadro# 7.13 Resumen del afio 2012.

2012 Sin Proyecto | Con Proyecto Diferencia Variacion
Saldo Flujo de Caja | $4.052,01 $ 2.889,15 $(1.162,86) -29%
Ventas Brutas $96.935,53 $ 101.915,10 $4.979,57 5%
Utilidad Neta $2.454,00 $ 1.749,75 $(704,25) -29%

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborada por: Belén Atapuma.

Cuadro# 7.14 Resumen del afio 2013.

2013 Sin Proyecto Con Proyecto |Diferencia Variacion
Saldo Flujo de Caja | $ 251167 |$ 6.877,30 |$  4.365,63 174%
Ventas Brutas $ 94.279,76 | $ 106.894,67 | $ 12.614,91 13%
Utilidad Neta $ 152112 |$ 414993 |$ 2.628,81 173%

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborada por: Belén Atapuma.

Cuadro# 7.14 Resumen del afio 2014.

2014 Sin Proyecto Con Proyecto | Diferencia Variacion
Saldo Flujo de Caja | $ 971,31 |$ 9.76546 |$ 8.794,15 905%
Ventas Brutas $ 91.623,99 | $ 111.87424 | $ 20.250,25 22%
Utilidad Neta $ 588,25 |$ 588907 |$ 5.300,82 901%

Fuente: Orientacion para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborada por: Belén Atapuma.

Como se puede observar en las tablas descritas anteriormente, existen variaciones muy
importantes, que determinan beneficios tanto en los saldos de flujo de caja, ventas brutas y
utilidad neta, en esta Gltima para el afio 2012 existen una disminucién del 29%, debido a la
implementacién del plan operativo de mejoramiento para el restaurante, pero en los afios 2013 y
2014 se evidencia un incremento en su utilidad neta de 173% y 901 % respectivamente.
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7.5.1 Valor actual neto (VAN).
VAN o Valor Actual Neto: es una herramienta para determinar el valor que tendria una

inversién a futuro en la actualidad.

El van del proyecto es 7.747,74 dolares lo que indica que el proyecto es viable y que la inversion
estaria totalmente cubierta, produciendo a la vez una rentabilidad. Ya que se invierte 4.051

ddlares y a futuro tendria una rentabilidad de 3696,74dolares.

7.5.2 Tasa interna de retorno (TIR).

TIR o tasa interna de retorno: es un mecanismo financiero que permite saber el valor de
rendimiento promedio que tendria la inversion en el futuro. Permite saber por cada doélar
invertido cuanta ganancia genera.

El tir del proyecto es 61,96% que comparada con la tasa minima rentable que es 16,48% da una
diferencia de un 45,48 esto nos indica que este proyecto es rentable para la economia de la

empresa.

7.5.3 Tasa minima rentable.

Tasa minima rentable: es la tasa minima que se espera recuperar en una inversion.

La TMAR es la tasa que representa una medida de rentabilidad, la minima que se le exigira al
proyecto de tal manera que permita cubrir la totalidad de la inversién inicial, los egresos de
operacion, los intereses que deberdn pagarse por aquella parte de la inversion financiada con
capital ajeno a los inversionistas del proyecto, los impuestos y la rentabilidad que el inversionista

exige a su propio capital invertido.

TMAR = Tasa Pasiva Referencial + Tasa de Inflacién

+ Tasa del Riesgo del Mercado

TMAR = 16,48%
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7.5.4 Periodo de recuperacion.

PAY-BACK: es un instrumento financiero que permite calcular en que tiempo se puede

recuperar una inversion inicial.

El periodo de recuperacion es el tiempo que le toma a la empresa recuperar la inversion aplicada
en el proyecto. El costo del proyecto es 4051 dblares y el tiempo que se demora en recuperarla es

1 afio y 10 meses.

7.5.5 Punto de equilibrio.
Punto de Equilibrio: es el dispositivo que permite calcular qué punto los ingresos y egresos se

equilibran y la empresa no pierde ni gana.

Cuadro # 7.15 Punto de equilibro Afo 2012.

Costos Fijos $ 56.221,60
Costos Variables | $ 42.804,34
Total Ventas $ 101.915,09
P.E. B 96.933,80

Fuente: Orientacidn para tesis de grado por Ingeniero Raul Salazar.

Elaborado por: Belén Atapuma.

El restaurante Martin Pescador debera vender 96933,8 ddlares para poder cubrir todos sus costos
tanto fijos como variables , con esta cantidad de dinero tendrd un punto medio que no le permitira
ni perder ni ganar , todas las ventas sobre este punto son ganancias fruto de la inversion del

proyecto.

183



CAPITULO VIII
8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL ESTUDIO.

8.1 CONCLUSIONES.

Después de finalizar con cada una de las etapas de la investigacion se ha llegado a las siguientes

conclusiones:

1.

El restaurante Martin pescador es parte de la fundacion C-CONDEM que ayuda a los
pescadores artesanos de las costas ecuatorianas por lo cual su funcionamiento colabora con el
desarrollo social y ambiental.

Después de un analisis detallado de la operacion del restaurante se puede concluir que si
mayor problemas es la falta de definicion de funciones y procesos, que causa que todos los
empleados quieran hacer lo mismo y descuiden el resto de las operaciones.

La mayor fortaleza y su carta de presentacion es el trabajo que realizan para el bienestar de
los manglares, que les brindan materia prima de primera calidad con buen porte y excelente
sabor.

La cultura de servicio y liderazgo no se fomenta en la empresa y mucho menos se dan
incentivos a los empleados para promover su correcto desempefio, esto evita un desarrollo
progresivo de la empresa.

El restaurante no toma en cuenta las opiniones de sus clientes internos y externos, ya que no
tiene un sistema de evaluacion que permita saber qué es lo que se tiene que corregir.

La mayoria de los empleados son empiricos y esto no ayuda a que cumplan a cabalidad sus
funciones y procesos.

Luego de la investigacion de mercado se concluyo que lo que més satisface a los clientes es el
sabor de los productos y lo que les provoca insatisfaccion es el servicio que en horas pico es
lento.

En general los empleados no tienen un sentido de permanencia hacia la empresa, debido a que
han sido espectadores externos y no parte activa del lugar en donde pasan gran parte de su
tiempo y del cual son piezas fundamentales para si funcionamiento.

Del analisis de la evolucion de beneficios se observo que los resultados son atractivos ya que
el proyecto es viable como lo demuestran los indices financieros como el VAN, TIR, PAY-
BACKY punto de equilibrio que demuestran ademas que trae un beneficio econémico a la

empresa.
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8.2 RECOMENDACIONES.

1. Es muy importante que el restaurante siga apoyando e incentivando la proteccion del manglar
ya que de ahi se abastecerad de materia prima de excelente calidad.

2. Se debe crear descripcion de puestos, perfiles de funciones, y lo mas importante un
reglamento interno para los empleados, asi cada uno de los elementos humanos de la empresa
sabrd que como y cuando lo debe hacer.

3. Establecer contratos fijos con las asociaciones de pescadores para que estén claras las
clausulas y nunca falte la materia prima al restaurante con un precio estables y los estandares
requeridos.

4. Instaurar una cultura de liderazgo y mediante incentivos econdmicos y morales destacar a la
persona que mes a mes se destaque entre sus comparieros.

5. Para saber que quiere el cliente interno y externo del restaurante cuéles son sus fallas y poder
cambiarlas a tiempo, se realizara evaluaciones periodicas y se establecerd un buzon de
sugerencias.

6. Para capacitar a los empleados se realizara charlas que les ayude a mejorar en sus funciones y
hacer del restaurante una empresa mas eficiente.

7. Tomar en cuenta los procesos ya establecidos para tener todo listo y asi facilitar el servicio a
los clientes en las horas picos, para que el tiempo de espera sea minimo, también
recomendarles a los clientes que pueden hacer reservaciones para tener el pedido listo y
dispuesto para el servicio.

8. Incluir de manera activa a todos quienes forman parte del restaurante por medio de la difusién
de todo lo que involucra la estrategias de servicio como son: cambios estructurales
capacitacion constante, aprovechamiento y manejo adecuado de tecnologia, participacion
dentro del proceso de reorganizacion y los beneficios personales y profesionales que
obtendran por sus esfuerzos.

9. Se debe aplicar el proyecto ya que con €l se ayudara a tener un correcto funcionamiento y se

tendra ganancias financieras.
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8.4 Anexos.

ANEXO 1
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1 Tabla pléstica Unidad 6 10 60
Total 60
ANEXO 2
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1| Calefén Unidad 200 200
2 | Cilindro industrial Unidad 50 50
3 | Instalacion 50 50
Total 300
ANEXO 3
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1 | Atrapa grasas Unidad 100 200
2 | Instalacion 50 50
Total 250
ANEXO 4
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1| Cilindro de gas industrial Unidas 3 50 150
2 | Gas 72 20 1440
Total 1590
ANEXO 5
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1 | Rexmar Unidad 1 1 6
2 | Ingreso de datos 30
Total 36
ANEXO 6
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Redisefio de la pagina web 20 20
Total 20
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ANEXO 7

ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Creacion de paginas sociales 5
2 | Mantencién y actualizacion 50
Total 55
ANEXO 8
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD |VALOR | SUBTOTAL
1| Rexmar Unidad 1 1 6
2 | Disefio y copias Unidad 10
3| Aplicacién, tabulacion y analisis 50
4 | Esferos graficos Unidad 10 0,3 3
5| Segunda evaluacion 69
Total 138
ANEXO 9
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Rexmar Unidad 1 1 6
2 | Disefio y copias Unidad 10
3 | Aplicacién, tabulacion y analisis 30
4 | Segunda evaluacién 46 46
5 | Tercera evaluacion 46 46
6 | Cuarta evaluacion 46 46
Total 184
ANEXO 10
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Consumo en el restaurante Pax 2 10 20
2 | Informe del servicio 2
3 | Evaluaciones mensuales 11 22 242
Total 264
ANEXO 11
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1| Rexmar Unidad 1 1 6
2 | Disefio y copias 10
3 | Buzon de sugerencia Unidad 1 20 20
4 | Esferos gréficos Unidad 10 0,3 3
Total 39
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ANEXO 12
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1 | Creacion de politicas 10 10
2 | Difusion de politicas 5 5
Total 15
ANEXO 13
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Determinacion de stocks 10
2 | Creacién de inventarios 10
Total 20
ANEXO 14
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1| Disefio de flujo gramas
2 | Difusion de flujo gramas
Total 10
ANEXO 15
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD |VALOR | SUBTOTAL
1 | creacion de las recetas estandar 20
2 | revision de costos por receta 20
total 40
ANEXO 16
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Realizacion del direccionamiento estratégico 10
2 | Difusion del direccionamiento estratégico 20
Total 30
ANEXO 17
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Elaboracion de las funciones de cada cargo 8
2 | Difusion de las funciones 2
Total 10

189



ANEXO 18
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD |VALOR | SUBTOTAL
1 | Creacion de perfil de puestos 8
2 | Difusion de los perfiles 2
Total 10
ANEXO 19
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD |VALOR | SUBTOTAL
1 | Disefio de organigramas
2 | Difusion de los organigramas
Total 10
ANEXO 20
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Elaborar la seleccion de proveedores 8
2 | Implantacion de la seleccion de proveedores 2
Total 10
ANEXO 21
ITEM CONCEPTO UNIDAD | CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL
1 | Crear el reglamento interno de la empresa 8
2 | Difundir el reglamento interno 2
Total 10
ANEXO 22
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1 | Incentivo econdmico Dolares 12 50 600
2 | Fotos del personal 20
3 | Porta retrato 1 1 5 5
Total 625
ANEXO 23
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR SUBTOTAL
1 | Material 25
2 | Capacitador 300
Total 325
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