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RESUMEN
En la ciudad de Cuenca se ha evidenciado falencias en cuanto al servicio al cliente se
refiere, en este proyecto se presenta una propuesta de un manual de servicio al cliente
enfocado en establecer normas asi también como en comportamientos que el personal
debe adoptar para que el cliente se lleve la mejor experiencia, a través de la identificacion
de précticas efectivas, el manual ofrece informacion Gtil que promueven una atencion de
calidad y una interaccién positiva entre el personal, tanto como los clientes, aquellos
aspectos esenciales seran abordados en profundidad, como la comunicacion efectiva,
entender los puntos de vista ajenos mediante la empatia, y las estrategias adecuadas para
la resolucion constructiva de conflictos. El objetivo sera desarrollar habilidades
interpersonales clave que permitan establecer relaciones mas sdlidas y lograr una mejor
comprension mutua. El objetivo es proporcionar a las empresas una herramienta practica
que contribuya a la satisfaccion del cliente, la fidelizacidn, ademas en Gltima instancia, al
éxito del negocio. Utilizando la metodologia de un enfogue mixto, tanto cualitativo como
cuantitativo ya que se realizd una investigacion previa por parte del grupo de
Investigacion del Instituto Sudamericano. Este proyecto ambiciona ir mas alla de
satisfacer Unicamente las expectativas del cliente. Su meta es superar esos estandares,
cultivando una cultura orientada a brindar un servicio excepcional. De esta manera, se
busca generar lealtad y ofrecer experiencias verdaderamente Gnicas a los consumidores.
Mas alla de simplemente cumplir, el objetivo es crear un vinculo diferenciador a traves
de una atencidn superior, que deje una impresion memorable en los clientes. La intencién
es posicionar a la organizacion como un referente en la calidad de servicio, superando las

expectativas de los usuarios y convirtiéndolos en embajadores de la marca.

Palabras clave:
Manual de servicio, Servicio al cliente, Restaurantes.



SUMMARY

In the city of Cuenca, deficiencies have been evident in terms of customer service. This
project presents a proposal for a customer service manual focused on establishing
standards as well as behaviors that staff must adopt so that the customer has the best
experience, through the identification of effective practices. The manual offers useful
information that promotes quality care and positive interaction between staff and
customers. Essential aspects will be addressed in depth, such as effective communication,
understanding other people's points of view through empathy, and appropriate strategies
for constructive conflict resolution. The objective will be to develop key interpersonal
skills that allow for stronger relationships and better mutual understanding. The objective
is to provide companies with a practical tool that contributes to customer satisfaction,
loyalty, and ultimately, to business success. Using the methodology of a mixed approach,
both qualitative and quantitative, since a previous investigation was carried out by the
Research Group of the South American Institute. This project aims to go beyond merely
meeting customer expectations. Its goal is to surpass those standards by cultivating a
culture oriented towards providing exceptional service. In this way, it seeks to generate
loyalty and offer truly unique experiences to consumers. Beyond simply complying, the
objective is to create a differentiating bond through superior attention, which leaves a
memorable impression on customers. The intention is to position the organization as a
benchmark in service quality, exceeding user expectations and turning them into brand

ambassadors.

Keywords:

Service manual, Customer service, Restaurants.



INTRODUCCION

La industria gastronémica se caracteriza por un crecimiento y evolucion
constantes. En este contexto, la calidad del servicio resulta fundamental para garantizar
la satisfaccion del cliente y, a su vez, asegurar su lealtad hacia la marca o establecimiento.
Es crucial que los negocios del sector alimenticio mantengan un enfoque prioritario en
brindar una experiencia excepcional a sus comensales. Esto les permitira no solo cumplir,
sino superar las expectativas de los clientes, generando asi una relacion duradera y un

vinculo solido que los convierta en consumidores fieles a la propuesta.

En la actualidad, los consumidores buscan experiencias culinarias Unicas y
memorables, mas alla de la simple satisfaccion de necesidades basicas. EIl servicio
gastronomico se ha convertido en un elemento clave para diferenciar a los

establecimientos de comida generando una ventaja competitiva.

Sin embargo, la calidad del servicio en la industria de la restauracion siempre ha
sido un tema de discusion e investigacion. La literatura existente sugiere que la
satisfaccion del cliente esta influenciada por factores como la calidad de la comida, la

atencion de los empleados, la atmosfera y la tecnologia.

Este estudio busca analizar la calidad del servicio gastronémico en
establecimientos de comida, identificar los factores que influyen en la satisfaccion del
cliente y evaluar su impacto en la lealtad. Los resultados de esta investigacion
contribuiran a la mejora de la calidad del servicio en la industria gastronomica y

proporcionaran recomendaciones practicas para los profesionales del sector.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General

Proponer un manual de servicio que establezca estandares y procesos claros para el
personal de servicio al cliente del area gastrondmica, con el fin de garantizar una
experiencia culinaria excepcional, satisfaciendo la expectativa de los clientes y
consolidando la capacidad competitiva del restaurante.
Objetivo Especifico
e Identificar los factores mas comunes que afectan la satisfaccion del cliente durante
el proceso de servicio.
e Establecer formas claras de procedimientos en ejecuciones béasicas del area de
servicio.
e Presentar la propuesta del manual de servicio a la Asociacion de Restaurantes de

Cuenca (AREC).

Preguntas de investigacion

= ;Cual es el propdsito principal de un manual de servicio en el sector
gastronémico?
= ;Cuales son los problemas més comunes que existen al momento del servicio?

= ;Por qué es importante conservar la fidelidad del cliente?

Justificacion

En la ciudad de Cuenca, un gran destino gastrondmico donde hay distintos
lugares que ofertan varias propuestas de alimentos, desde populares mercados hasta los
mas reconocidos restaurantes de comida lo cual se observa a través de un encuesta
realizada al AREC (Asociacion de Restaurantes de Cuenca) una constante falla en el

servicio hacia el consumidor, el mismo que afecta en las ventas y la fidelidad del cliente,



este proyecto ofrecera un manual de servicios para mejorar la atencion al cliente y brindar

soluciones a los diferentes restaurantes de la ciudad de Cuenca.

En la siguiente investigacion se propone un manual de servicio el cual ayudara a
un mejor trato hacia los consumidores, esto permite una mejora de la experiencia del
cliente, un incremento de la eficiencia al sistema de resolucion de problemas, y una
fidelidad por parte del cliente hacia con la entidad, por lo tanto, el servidor debe cumplir
con toda la normativa al implementar este manual, es lograr demostrar el compromiso

con la excelencia del servicio.

Este proyecto beneficia directamente a los restaurantes de la ciudad de Cuenca,
asi también como indirectamente a las personas que ofrecen servicio al cliente, lo cual
inspira un compromiso con la excelencia de servicio, inspirando a los empleados a brindar
su mejor esfuerzo, obteniendo asi una mejor aceptacion del publico, brindando una
mejora continua permitiendo a los establecimientos ser mas competitivos en el mercado
minimizando la posibilidad de errores y reclamos, considerando la visita de nuevos
potenciales clientes consiguiendo asi la fidelidad de los consumidores en los distintos

establecimientos de alimentos en la ciudad.

Los resultados se socializaran mediante una propuesta de manual de servicios
en el cual encuentra informacién util para el manejo de clientes en el sector gastronémico,
esperando los mismos sean aplicados en colaboracién con el AREC (Asociacion de
Restaurantes de Cuenca) generando mdaltiples beneficiarios tanto de lado de los

consumidores y propietarios.



CAPITULO I: PROBLEMATICA

Problematica de la investigacion

En la actualidad los restaurantes no brindan simplemente el servicio de comida,
también ofrecen experiencias y una parte sumamente importante de la experiencia es la
calidad del servicio ofertada hacia el cliente. Los errores en el servicio pueden tener un
impacto significativo tanto como negativo o positivo en la experiencia del comensal,
independientemente de que tan cuidados tengamos en cuanto a la calidad y el

cumplimiento de las normas dentro del &rea gastronémica.

Segun (Giuseppe et al., 2012) Seis de los siete hoteles analizados cumplieron con
el 85,71 % de los requisitos establecidos por la Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria.
Este resultado pone en evidencia la necesidad de una guia especifica para las empresas
hoteleras del municipio, ya que muchos de estos establecimientos desconocen las Buenas
Précticas de seguridad alimentaria y, aunque aplican algunos de sus principios, lo hacen

de manera inconsistente.

Una de las areas donde se ha observado més deficiencias y precisa de una
capacitacién a los empleados de servicio con la manipulacion de los alimentos. Puesto
que toda persona que trabaje como manipulador y ayudante de servicio, tendra
conocimientos, asi como conciencia de su papel en la proteccion de los alimentos contra
cualquier forma de contaminacion o deterioro antes de que comience a laborar teniendo

en cuenta las normas establecidas (Giuseppe et al., 2012).

Por su parte (Andrade & Santa Cruz, 2024) indica que en el ambito local en el
distrito de Sullana, muchos restaurantes no satisfacen las expectativas y necesidades

de los turistas como personal del lugar, la falta de un equipo capacitado para el area de



cocina, la mala atencion al cliente, parte basica y primordial del servicio, lo cual no
utilizan las normas de seguridad alimentaria de calidad, ocasionando que los
comensales decidan por no retornar al establecimiento, creandose una mala imagen
sobre la gastronomia local por la calidad del servicio adquirido por falta de

capacitacion.

Es fundamental distinguir entre el producto que el cliente adquiere y el servicio
que lo complementa. El servicio al cliente abarca todas las acciones orientadas a atender
sus requerimientos, resolver inquietudes, gestionar sugerencias y atender reclamos. En
otras palabras, representa cada interaccion entre el cliente y la empresa, disefiada para
garantizar rentabilidad mientras satisface sus necesidades y expectativas. (Salvador,

2021).

Para (Morales, 2021) se refiere a acciones faciles y cémo responder a las
necesidades del cliente, ya sean dudas, quejas, insatisfacciones, entre otras. La prestacion
del servicio se desarrolla dentro del tiempo requerido para responder a la solicitud del

cliente, y el personal encargado desempefia un rol fundamental y exigente en este proceso.

Segun la investigacion de Cunias, las normas de servicio deben cumplir con los siguientes

principios:

e Expresion desde el punto de vista del cliente: Estos indicadores reflejan el
progreso en la gestion de la calidad del servicio dentro de la empresa, permitiendo
establecer estandares claros para resolver las inquietudes de los clientes.
Asimismo, es fundamental especificar las funciones de cada empleado con el fin

de garantizar su satisfaccion.



e Ser considerado: Se centra en las cualidades humanas vinculadas a la atencion al
cliente, donde la amabilidad y la sensibilidad son aspectos clave valorados tanto
por la empresa como por el cliente.

e Servir atoda la organizacion: Las normas y directrices de calidad en el servicio

deben ser aplicadas y adoptadas por toda la empresa para asegurar su eficacia.

(Cunias, 2022)

Un factor preocupante es la reduccion de la calidad debido a un servicio
deficiente, ya que es el cliente quien define su nivel de satisfaccion y, por ende, la calidad
del servicio. Las expectativas en este &mbito pueden verse influenciadas por diversos
factores, como las necesidades individuales, la interaccion con otras personas,
experiencias previas y el entorno sociocultural. En consecuencia, los clientes de distintos

paises presentan niveles de expectativas variables. (Coronel et al., 2019).

La satisfaccion en el consumo de alimentos y bebidas es una prioridad para todas
las personas y adquiere mayor relevancia en el caso de los visitantes que pernoctan en
destinos turisticos, ya sea como una forma de escapar de la rutina o como parte de las
experiencias que desean vivir. La experiencia con este servicio suele convertirse en un
factor clave de atraccidn y en un criterio determinante para la percepcion y evaluacién
final de la satisfaccidn. Entre los aspectos que influyen en este ambito se encuentran la
elaboracion y manipulacion de los alimentos, la higiene del personal, la rapidez del
servicio, un ambiente acogedor, la amabilidad y la calidad de la atencion, factores que

pueden marcar la diferencia entre un establecimiento y otro. (Fond & Blanco, 2018).



Existen restaurantes que ofrecen gastronomia local, nacional e internacional,
contribuyendo significativamente al desarrollo turistico de la ciudad. Sin embargo, las
principales deficiencias en el servicio gastronémico radican en la falta de identificacion
de sus clientes potenciales, la oferta de servicios poco atractivos, propuestas limitadas y
la pérdida de una imagen sélida en los productos y experiencias que brindan.

(Montesdeoca et al., 2019).

De acuerdo con (Alvia & Molina, 2023) Se entiende que un manual de
procedimientos constituye una guia detallada de los procesos y actividades llevadas a
cabo en empresas, negocios, hoteles y restaurantes. En su contenido, se incluyen
estrategias disefiadas para que los trabajadores sigan las recomendaciones adecuadas,
permitiendo asi el correcto funcionamiento del negocio y su éxito. Estas normas deben
ser aplicadas con responsabilidad, con el objetivo principal de garantizar un servicio de

calidad para los clientes y optimizar los resultados operativos.

Las principales brechas que evidencian oportunidades de mejora se manifiestan
en la relacion entre el precio del producto y la atencion del pedido, con promedios
superiores a 0,58. Las dimensiones méas apreciadas fueron "seguridad” y "sensibilidad",
lo que indica la necesidad de mantener e incluso elevar los estandares de servicio para
fortalecer la ventaja competitiva. En este sentido, la capacitacion del personal se presenta
como una estrategia clave para mejorar la calidad del servicio y fomentar la intencién de

recuperacion. (Siavichay et al., 2023).

Teniendo en cuenta a (Ortiz, 2024) para mejorar el desempefio del personal en el
trabajo, es necesario llevar a cabo capacitaciones son ofrecidas a los empleados nuevos,
asi como a aquellos que ya estan trabajando, esto contribuird a mejorar su desempefio en

el area correspondiente, las capacitaciones en el servicio al cliente son herramientas que
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asisten al personal de servicio a desarrollar y mejorar sus conocimientos, formando de

esta manera individuos creativos y serviciales.

En el campo de estudio que realiz6 el grupo de investigacion del Instituto
Sudamericano a la Asociacion de Restaurantes de Cuenca, se identifico una falta de
precision en los procesos y subprocesos al brindar un servicio de calidad al comensal, lo
que se relaciona con la escasez de personal capacitado en el area gastrondmica. Esta
problematica, sefialada por los clientes, evidencia que la falta de conocimientos y

aptitudes representa una de las principales debilidades dentro del servicio gastronémico.

Antecedentes

Los integrantes (Siavichay et al., 2023) del articulo nombrado “El estudio titulado
“Percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio: un estudio empirico” tuvo como
propdsito examinar la percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio ofrecido
por una empresa cuencana, asi como identificar las diferencias existentes entre sus
caracteristicas. Para ello, se utiliz6 el modelo SERVQUAL como marco de referencia,
permitiendo estructurar y evaluar dichas caracteristicas mediante la aplicacion de
cuestionarios a una muestra representativa de clientes. El instrumento de recoleccion de
datos incluy6 10 items adaptados a la propuesta de valor de la organizacion. A partir de
los hallazgos, se sugiere que las estrategias de mejora se enfogquen en estos aspectos, con
el objetivo de optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad de la
empresa. (pag. 9)

Segun (Rivera, 2019) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en establecimientos de alimentos y bebidas del canton Alausi” En la actualidad, la calidad
del servicio se percibe como un factor fundamental en la satisfaccion del cliente, ya que,
con el avance global, las expectativas de los consumidores aumentan, exigiendo una

adaptacion constante a sus necesidades individuales. En el sector de alimentos y bebidas
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en Ecuador, esta variable se ha consolidado como un pilar esencial para el crecimiento
turistico. Para fortalecer esta industria, se han implementado estrategias como
certificaciones que incentivan tanto a los proveedores de servicios como a la atraccion de
turistas al pais, destacando la calidad del servicio como un elemento clave en la

experiencia y satisfaccion del cliente. (pag. 4-5)

La investigacion de (Salvador, 2021) en su tesis” Propuesta de mejora de atencion
al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
MYPES del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacién los Aprovig del distrito
de Pillco Marca Huanuco”, El propoésito de esta investigacion fue proponer estrategias de
mejora en la atencion al cliente como un factor clave para la sostenibilidad de las MYPES
del sector servicios, especificamente en los restaurantes de la urbanizacion Los Aprovig,
en el distrito de Pillco Marca, Huanuco, durante el afio 2021. A través de un conjunto de
preguntas, se obtuvieron los siguientes resultados: el 50% de los encuestados manifesto
que casi siempre promociona la calidad del servicio y se preocupa por la satisfaccion del
cliente; el 60% indico que casi siempre vende productos y mantiene una cantidad
adecuada de estos; el 50% sefial6 que cuenta con procedimientos adecuados y que a veces
genera una percepcion de reconocimiento; sin embargo, solo el 50% rara vez capacita a
su personal y algunas veces realiza promociones. Ademas, el 50% afirmé que siempre
dispone de logistica para ofrecer entrega a domicilio, mientras que el 60% casi siempre
fomenta oportunidades sin discriminacion y respalda el principio de igualdad. No
obstante, el 50% nunca ha desarrollado un proyecto de responsabilidad social y solo el
30% reportd que casi siempre motiva a sus empleados. Finalmente, el 50% confia en la
economia del rendimiento como base para la sostenibilidad. Con base en estos hallazgos,

se busca implementar mejoras que optimicen el servicio al cliente, aseguren una atencion
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eficiente y amigable, y aceleren los procesos operativos para una resolucion rapida y

efectiva de los inconvenientes, garantizando asi una experiencia satisfactoria. (padg.61-93)
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL
2.1. Marco Teorico
El marco tedrico estd basado en una investigacion realizada a diferentes
restaurantes, segun la indagacion se encontré falencias en la atencion al cliente, teniendo
en cuenta estos aspectos se realizara un manual de procesos en el area de servicio, en este
marco se encuentra la definicidn, ventajas, beneficios y hacia qué tipo de personas va

dirigido, asi también como los tipos y clasificaciones de restaurantes.

2.1.1. Definicion de un manual de procedimientos

Un manual es una guia para utilizar un dispositivo, solucionar problemas o
establecer procedimientos operativos. Las instrucciones son muy importantes cuando
transmiten informacion que ayuda a las personas a lidiar con una situacion determinada.
Los manuales suelen incluirse con ciertos productos gue se venden en el mercado como
una forma de apoyo para los compradores. En este caso, el manual suele contener
informacidn sobre el producto, como utilizarlo para lograr un buen rendimiento y posibles
problemas y cémo evitarlos. (Molina et al., 2016). De esta forma se podria decir que los
manuales son una herramienta clave, entonces con base en esta informacion planteamos

la pregunta ¢para qué sirve un manual de procedimientos?
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2.1.1.1.;Para qué es necesario un manual de procedimientos?

Los procedimientos tienen un propdsito en gestionar actividades a largo plazo,
incluyen la cronologia sobre el objetivo requerido, las instrucciones ayudan para el
pensamiento, que parte exactamente como realizar determinadas actividades (Molina et
al., 2016). Por otro lado, se dice que los manuales de procedimientos especifican y
detallan un mecanismo, constituyendo un grupo ordenado de ejecuciones o trabajos que
se ejecutan de manera organizada. Estos procedimientos tienen que adherirse a los
protocolos y normas previamente propuestas, delineando tanto el tiempo como la

circulacion de documentacion asociada. (Vivanco,2017)

2.1.1.2. Ventajas del manual de procedimientos

Los manuales también son importantes cuando se incorporan nuevos empleados
a la empresa, porque con su ayuda podemos realizar la formacion de forma mas rapida y
eficaz. (Quimiz & Palacios, 2020). De acuerdo con los investigadores las ventajas de un
manual de servicio son cruciales para el buen funcionamiento empresarial entre estas

ventajas son:

o Elimina dudas y malentendidos.

o Mejora las metas, protocolos y capacidad.

o Mejorar el trabajo en equipo.

o Provee una transmision eficiente.

o Sirve como base para el aprendizaje.

o El trabajo de cada departamento se presenta claramente.

o Se muestran articulos que indican obligaciones, sanciones y beneficios.

(Quimiz & Palacios, 2020)
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2.1.1.3. Funciones del manual

Segun los autores, en la funcién de establecer, como de llevar a incrementar la

organizacion depende no en asegurar la estructura, los niveles jerarquicos, las formas de

delegacion y gestion de responsabilidades y la informacion también los vinculos, lo cual

se logran las funciones de gestion utilizando formas auténticas de visualizacion.

Mecanismo con ayuda entre todas las areas de la empresa. (Quimiz & Palacios, 2020).

De acuerdo con las funciones del manual se dice lo siguiente:

Objetivos: Los manuales deben especificar el objetivo de los procesos que se
reflejan para la organizacion de la empresa.

Audiencia: El folleto debe estar acorde a la audiencia y area que se necesite.
Formato: El manual de procesos puede presentarse tanto en formato impreso
como en digital.

Estructura: ElI documento debe tener un sistema detallado para mayor
entendimiento y utilidad.

Detalle: El material de apoyo debe tener procesos detallados para lograr un
trabajo de calidad.

Actualizacion: El documento debe estar siempre en revision, teniendo en
cuenta las y renovando por las tendencias actuales.

Accesibilidad: Este material de apoyo debe siempre estar accesible al

trabajador.

(Bilski, s.f.)
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2.1.1.4. Estructura de un manual procedimientos

De acuerdo al autor, un manual es crucial en el transcurso del trabajo a realizar
son fundamentales para brindar una experiencia de servicio Unica a cualquier empresa.
Por lo tanto, cada proceso mencionado en esta estructura detalla la forma correcta de crear
un documento de procedimiento, entonces esta sirve como pautas para la realizacion de

actividades son las siguientes:

e Titulo y Cddigo del Procedimiento

Titulo: [Nombre del procedimiento]

Cadigo: [Cédigo asignado]

e Introduccion

Este procedimiento describe de manera estructurada las acciones necesarias para
explicar brevemente el objetivo del procedimiento], asegurando el cumplimiento de

estandares de calidad, eficiencia y seguridad dentro de la entidad.

e Organizacién

Estructura Micro: Define las areas, departamentos o unidades involucradas en la

ejecucion del procedimiento.

Estructura Macro: Describe la relacion del procedimiento con el funcionamiento general

de la entidad y su alineacion con los objetivos institucionales.

e Descripcion del Procedimiento

Se detallan las fases, pasos o actividades que componen el procedimiento, incluyendo

tiempos de ejecucion, responsables y recursos requeridos.



17

e Responsabilidad

Se asignan funciones y niveles de autoridad a los involucrados en el proceso,
estableciendo delegaciones y responsabilidades especificas para garantizar su correcta

ejecucion.

e Medidas de Seguridad y Autocontrol

Se indican las politicas y protocolos de seguridad aplicables, asi como los mecanismos
de verificacion y control interno para minimizar riesgos y asegurar el cumplimiento del

procedimiento.

e |Informes

Incluye la generacion de reportes econdmicos, financieros y estadisticos derivados del

procedimiento, asi como recomendaciones para su mejora continua.

e Supervision, Evaluacion y Examen

Define los organismos o unidades encargadas del control del procedimiento, los
criterios de evaluacién aplicados y las acciones de mejora a implementar segun los

resultados obtenidos. (Gomez, 2020).
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2.1.1.5. Tipos de manuales

El proposito de un manual de procedimientos es ofrecer una guia detallada, estructurada
y accesible para la ejecucion eficiente de una actividad especifica. Su contenido debe
adaptarse a las caracteristicas y necesidades de cada tarea, garantizando asi su
aplicabilidad y efectividad. Dado que las empresas deben cumplir con diversos procesos
operativos, existen multiples tipos de manuales, cada uno disefiado para abordar areas
especificas dentro de la organizacion. (Rodriguez, 2022). En la ilustracion 1 se indican
segun el autor los tipos de manuales mas utilizados para el buen desarrollo de las

actividades.

llustraciones 1: Tipos de manuales

TIPOS DE MANUALES

De acuerdo a su
ejecucion

De acuerdo con su area

De acuerdo con su
funcion

Individuales
Son para la capacitacién y monitoreo
de las actividades individuales de cada
empleado.

Colectivos
Constituye directrices de colaboracion
entre dos 0 mas personas.

Departamentales
Estan proyectados para acompaiar a
los representantes de toda un drea de
trabajo.

Financieros
Este manual es destinado a los
departamentos contables.

General
Asistencia a los lideres y directivos con
el cumplimiento de las metas.

Contratacion
Desarrollado para el drea de Recursos
Humanos.

Industriales
Diseflados para procedimientos de
trabajo en fabrica.

Especifico
Abarca toda la informacion
determinada de los requerimientos para
efectuar con una funcion

Administratives
Dirigidos para los colaboradores que
trabajan en oficina.

mas sobresalientes. (Rodriguez, 2022)

Nota: Adaptado por los autores, en el siguiente grafico se describen los tipos de manuales
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2.1.2. Manual de servicios en restauracion

Segln (Flores, 2018). “Se define como restauracion al grupo de locales que se
dedican a la venta, distribucion y produccion de alimentos y bebidas.”. Un manual del
area de servicio estandariza y unifica los procesos que deben seguir los colaboradores,
garantizando la homogeneidad y calidad en la atencion al cliente. De este modo, se
mantiene un nivel de servicio constante que deriva en mayor satisfaccion de los usuarios
y mejores resefias, lo cual redunda en una mejor reputacion del negocio.

Ademas, el manual de servicio facilita significativamente el proceso de
capacitacioén, ya que las normas y procedimientos se encuentran explicitos y definidos de
acuerdo con los estandares establecidos por el restaurante. Esto permite que los nuevos
trabajadores se adapten con mayor rapidez y efectividad a las précticas y protocolos de la
organizacion.

Contar con un manual de servicio estructurado y completo es fundamental ya que
ayuda a mantener la eficiencia del servicio, como es la satisfaccion del cliente y la
reputacion positiva del local comercial, al tiempo que simplifica y optimiza el
entrenamiento del personal.

2.1.2.1. Importancia de un manual de servicios en restauracion

El administrador debe organizar, autorizar, controlar y promover todo lo
relacionado con la empresa, asi como controlar qué puestos estan disponibles en la
organizacion. Antes de autorizar trabajo se deben organizar todos los recursos que la
empresa puede utilizar. Las actividades organizacionales no implican necesariamente el
desarrollo de manuales organizacionales, sino que también implican centrarse en los
objetivos organizacionales, el andlisis financiero, la gestion de recursos humanos y la
evaluacion de habilidades y la capacidad del personal para realizar el mismo trabajo.

(Herrera & Carrada, 2021). El objetivo principal de un manual organizacional es detallar
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la estructura organizacional formal describiendo las metas, tareas, autoridades y
responsabilidades de varios puestos y relaciones.

2.1.2.2. Beneficios de un manual dentro del &rea de servicio

La ventaja competitiva se consigue mediante un excelente servicio al cliente, ya
que dispone de personal debidamente formado para llevar a cabo las tareas cotidianas del
restaurante. Ademas, facilita organizar los equipos de trabajo. (Torres, 2021). De acuerdo,
con el autor, los beneficios de un manual de servicio simplifican la organizacion al
momento de brindar el servicio al cliente, la siguiente ilustracion 2 se explica los
beneficios de un manual de servicio.

llustraciones 2 : Los beneficios de los manuales de servicio

Los beneficios del Manual de servicios

SN
2. Control Interno

1. Ahorra tiempo

Poseer al alcance un manual de
procesos permite capacitar a las
nuevas personas para ofrecer un
buen servicio, y en caso de
requerir ayuda o duda acudir al
manual.

Ayuda evitar que se realicen
errores en ¢l instante de brindar
el servicio, se observa las
falencias que puede ocurrir y
corregirlo.

/
g
/

4. Mejora la comunicacion
Obtener un manual de procesos
proporciona una buena
comunicacion entre el personal
puesto  que  permite la
estabilidad laboral y evita los
malos entendidos.

5. Delimita responsabilidad
Brinda la prevencion de
accidentes, al explicar que se
evaluaron cada uno de los
servicios asignados.

3. Optimiza los procesos

Al encontrarnos organizados, se
optimiza el servicio de una
forma mas ordenada y eficiente
al tener una guia de lo que se va
a realizar y de que forma
hacerlo.

™
\
\

7. [Establece expectativas
Aumento de fidelidad y
confianza de los comensales al
visitar el lugar, al mostrar un
buena imagen en la atencion.

6. Mejora la imagen

Optimiza la organizacion entre
empleados, al brindar un mejor
servicio, con las capacitaciones
y procesos de ejecuciones esto
ayuda al aumento del nivel de el
establecimiento.

Nota: llustracién elaboracion propia, la descripcién del cuadro, nos indica sobre los

beneficios que nos brinda un manual de servicios. (Rodriguez, 2022)
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2.1.2.3. Manual de servicio ¢a quién va dirigido?
El manual de servicios dice Quiroga que es una base fundamental para la

capacitacion continua de toda persona que inicie o desee aprender sobre la atencion al
cliente en los bares, restaurantes, emprendimientos, este manual va dirigido para:
= El personal de atencién al cliente tiene que estar capacitados en tareas basicas, como
en tendencias actuales de servicio.
= Los encargados de restaurantes y bares para capacitar a los trabajadores que tienen
a su cargo.
= Los emprendedores de su propio negocio, se informen de cada detalle y procesos
que conlleva un buen servicio.
= Los duefios de bares y restaurantes conocen a su clientela, para ofrecer un buen
servicio y fidelidad.
(Quiroga, 2015)
De acuerdo con el editor, el manual de servicio va dirigido a las personas
aficionadas que deseen conocer sobre el servicio al cliente, se puede decir que, toda
persona que le guste aprender algo méas y capacitarse en otra area, no hace falta que sea
un trabajador en restauracion, sino también una persona natural que le guste o le interese
sobre el tema.

2.1.3. Restaurante
Se denomina Restaurante a un establecimiento que se dedica a la produccion y la

asistencia al cliente, teniendo de cambio de un precio determinado se denomina
restaurante. (Flores, A, 2018). Este tipo de negocio cuenta con areas de cocina 'y comedor
debidamente equipadas para atender a sus comensales. En los restaurantes, los
comensales tienen un sin nimero de opciones culinarias, esta tiene un disefio o lugar

especificamente para la ingesta de alimentos y bebidas. El servicio ofrecido en estos
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locales esta sujeto a un precio acordado previamente, lo que permite a los clientes acceder
a una experiencia gastrondmica a cambio de una retribucién econémica.

2.1.3.1. Tipos de restaurantes
Los tipos de restaurantes se definen en: seguin su servicio, sus instalaciones, tipo

de tenedores, bares, ya sean grandes o pequefios locales. En la ilustracion 3, se puede
observar una clasificacion del restaurante teniendo en cuenta el tipo de oferta del mismo.

llustraciones 3: Clasificacion segun el tipo de oferta

. Ofrece servicio de comida y bebida en turnos de almuerzos
Restaurante convencional
y cenas

Local que procura acercar la alta cocina a las clases mas

Gastrobar . )
populares a precios mds razonables

Basan su oferta en productos de ala calidad, personal muy

Restaurante de lujo . .. . .
J cualificado, servicios de calidad y precio elevado

Su caracteristica principal es que su oferta gastronomica es

Etnico - Regional . . . .
= la tipica de determinadas regiones o paises

Formula de restauracion en la cualtodos los elementos

Temadtico . .
giran en tomo a un tema determinado

Nota: Esta clasificacion de restaurantes se basa en los diferentes tipos de tematicas y
productos que ofrece. (Flores A, 2018)

2.1.3.2. Clasificacién de los restaurantes

Existen diversas clasificaciones para los restaurantes en este caso de estudio
tomaremos en cuenta los restaurantes segln su categoria, en la siguiente ilustracion 4se
describen algunos restaurantes.

llustraciones 4: Diferentes clasificaciones segln su tipo
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Cocima Nacional
Segiin el tipo de cocina Cocfna Intel.nacional
Cocma Exotica
Cocma de producto
Individual
Cadena de restaurantes
Mita (franquicias)
Grandes

Segun su dimension Medianos

Segun el tipo de
explotacion

Pequeiios

Lujo (Stenedores)

Primera clase (4 tenedores)
Segun su categoria Segunda Clase (3 tenedores)

Tercera Clase (2 tenedores)

Cuarta Clase (1 tenedor)

Tradicional

Segun eltipo de servicio  Autoservicio

Buffet

Nota: En el siguiente cuadro se describen las distintas clasificaciones que existen segun
distintos criterios. (Flores A, 2018)

2.1.3.3. Categoria de los restaurantes

En la investigacion de Vargas explica la categoria de los restaurantes, se conoce
por “tenedores”, son codigos que sirven para clasificar a los locales seglin sus categorias
en sus instalaciones, servicio al cliente y formas de preparacion de los alimentos, en esta
categoria estan:

e 5 tenedores: Se trata de restaurantes de alta cocina, que suelen caracterizarse por
un servicio personalizado y atento, comedores con gran ambiente y decoracion,
menus completos con productos de alta calidad, presentacién de la carta en varios
idiomas, uniformes profesionales adecuados y un buen servicio con conocimiento
en varios idiomas.

e 4 tenedores: Se diferencia de los de primera clase es los predecesores, por su
menu limitado de cinco a siete tiempos, la carta en dos idiomas y de horarios

rotativos de servicio con personal capacitado.
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e 3tenedores: Es un restaurante de segunda categoria y suele ser turistico y tendra
aforo limitado en cuanto a espacio. No sirven mas de seis platos (sopa, helado,
verduras, huevo, pasta, pescado, carne y postre). Hay dos bifurcaciones, también
Ilamadas de tercer grado. Presentan muebles y decoracion sencillos, como ropa de
trabajo.

e 2 tenedores: Estos restaurantes cuentan con instalaciones bésicas con espacios
agradables, ofrecen un menu de cuatro tiempos, la carta se basa en el tipo de
restaurante, cuenta con un personal basico.

e 1tenedor: Los restaurantes de este tipo tienen cartas de mends sencillos y ofrecen
platos de tres tiempos: sopas, guisos o especialidades y postres caseros o frutas.

(Vargas, n.d.)

2.1.4. Cliente

El consumidor es el individuo al que se entrega asistencia personal o
requerimiento de productos para su compra. Normalmente, para que estas relaciones sean
exitosas, deben estar centradas en el cliente, por lo que es importante tener siempre
presentes sus intereses. (Cadena et al.,2023), esto implica una transferencia de propiedad
a cambio de algo, existen un par de personas a saber, como los del interior y superficial.
El término persona interna se utiliza para describir al personal. La interpretacion del
individuo se encuentra actualmente en un seguimiento. Quien paga para recibir un
servicio fuera de la empresa se conoce como cliente externo. El trabajo de la empresa esta
disefiado para satisfacerlos, pero ellos son los Ultimos en hacerlo. (Zuleta et al.,2014).

2.1.4.1. Atencion al cliente

Las organizaciones que buscan mejorar los servicios deben comprender al cliente
en cuanto a las exigencias teniendo en cuenta el protocolo de servicio, lo cual, cumpla o

supere sus expectativas y satisfaga sus necesidades. Las organizaciones necesitan
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comprender los tipos de variaciones que pueden ocurrir en el area, como la satisfaccion
del cliente, asi también enfatizar la flexibilidad y la mejora. (Pérez, 2006).

2.1.4.2. Calidad del servicio

La creencia es que la calidad del servicio puede proporcionar a las empresas una
ventaja competitiva de manera sostenible en un sistema econémico cada vez mas global.
La expectativa de preferencia del cliente es un requisito previo, los bajos y mayores
establecimientos brindan un servicio con mejor calidad, a diferencia y comparacion con
las grandes empresas. (Silva et al., 2020).

2.1.4.3. Satisfaccion del cliente

Conforme a lo que dice el editor actualmente, la plena consecucion del gozo del
cliente da una condicion imprescindible como ganarse el puesto en la “mente” de las
personas. Por lo tanto, el objetivo "deleitar a cada persona" traspasa las expectativas del
mismo superando sus objetivos. Los beneficios es lograr la satisfaccion del cliente son:

e Un cliente satisfecho mantiene su lealtad y vuelve a consumir al lugar.

e Las resefias positivas de los clientes satisfechos comunican a otras
personas a consumir el servicio.

e Aumento de la calidad competitiva ante otros locales.

El consumidor satisfecho como completamente satisfecho es el proposito para el
éxito del negocio. (Thompson, 2005). De acuerdo con el autor la satisfaccion del cliente,
es un aspecto de mayor crecimiento, el establecimiento debe recordar que si desea
alcanzar su meta tiene que tener un trabajo bien organizado para que los individuos estén
complacidos con la satisfaccion del cliente.

2.2. Marco Contextual

Ubicada al sur de la sierra ecuatoriana, en un valle interandino, Santa Ana de los
Cuatro Rios de Cuenca se encuentra a una altitud de 2.535 metros sobre el nivel del mar.

Su clima es predominantemente templado, con una temperatura promedio de 17°C, lo que
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la convierte en una ciudad de condiciones agradables durante todo el afio. Mas conocida
como la ciudad Patrimonio Cultural de la Humanidad por sus tradiciones, culturas y la
gastronomia tradicional, permitié que sea reconocida mundialmente. Los principales
desafios que tienen que enfrentar en el &rea gastrondmica es la calidad del servicio al

cliente con eficiencia.

AREC (La Asociacion de Restaurantes de Cuenca), legalmente representado por
el Magister Carlos Eduardo Andrade Borrero en su calidad de presidente. La Asociacion
AREC es una entidad sin fines de lucro, de caracter democratico y apolitico, que cuenta
con personalidad juridica propia y plena capacidad para celebrar actos y contratos, tanto
publicos como privados, siempre que estos sean compatibles con sus objetivos y las
normativas vigentes. Como organizacion privada, su mision principal es promover el
desarrollo sostenible del turismo y la gastronomia a nivel local y nacional, garantizando

el respeto al medioambiente y a los derechos humanos.

e Lavision

Ser la organizacion lider en el &mbito gastronémico-turistico de Cuenca y el
pais, promoviendo un turismo responsable, inclusivo y sostenible que potencie el
desarrollo econémico y social, al tiempo que preserva las tradiciones culturales, el medio
ambiente y fomenta la colaboracién entre todos los actores del sector gastrondmico y

turistico, tanto a nivel nacional como internacional.

e Lamision

Reunir, representar y defender a todos los actores del turismo gastronémico de
Cuenca, impulsando la colaboracion eficiente entre sus integrantes para el desarrollo de

un turismo responsable y sostenible. Ser el portavoz de las necesidades y coincidencias
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del sector, fomenta el crecimiento econémico, la inclusion social y la preservacion de la
identidad cultural. Ademas, colabora con autoridades, instituciones publicas, privadas y
academicas en el disefio y ejecucion de politicas y programas que impulsen el desarrollo

sostenible de la actividad turistica y gastronémica.

2.3. Marco Conceptual

e Manual de Procedimientos:

Un manual de procedimientos es un documento que describe de manera detallada y
estructurada las diversas actividades que lleva a cabo una organizacion. Puede abarcar
los procesos de toda la empresa, de un area o departamento especifico, o de un puesto
en particular. Su elaboracién corresponde a la misma agencia u organizacién que lo
utilizara, garantizando que la informacion presentada sea clara, ordenada, sistematica y

comprensible para su correcta aplicacion.

e Manual de servicio:

Documento que describe los servicios que ofrece una dependencia, 0 a un recurso que

explica como usar, mantener, reparar o solucionar problemas de un producto o servicio.

e Cliente:
Un cliente es una persona que adquiere los productos o servicios de una empresa,
convirtiéndose en un consumidor desde la perspectiva empresarial. Puede tratarse de un
cliente frecuente, que realiza compras de manera regular, o de un cliente ocasional, que

efectla una Unica transaccion.

e Atencion al cliente:
La atencidn al cliente es un proceso empresarial que integra herramientas tecnolégicas y
estrategias de marketing con el objetivo de optimizar la experiencia del usuario.

Representa la manera en que una empresa interactta con sus clientes, tanto en el momento
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de la compra como en la etapa posterior, brindando asistencia ante posibles

inconvenientes y asegurando su satisfaccion.

e Satisfaccion:
La satisfaccion se define como el cumplimiento de un deseo o la resolucion de una
necesidad, lo que genera una sensacion de paz y tranquilidad. En este sentido, las personas
experimentan satisfaccion cuando alcanzan sus objetivos o logran sus aspiraciones, lo que

contribuye a un estado de bienestar y felicidad.

e Experiencia del cliente:
Es un proceso complejo que requiere la investigacion y el andlisis de las acciones,
preferencias y opiniones de los clientes, con el proposito de adquirir un conocimiento mas
profundo de sus necesidades. Esto permite la implementacidén de mejoras continuas y el

desarrollo de estrategias de venta mas eficaces, adaptadas al perfil de cada cliente.

e (Calidad:
La calidad, en el contexto de productos y servicios, puede definirse de diversas maneras
segun el enfoque adoptado. Puede referirse al cumplimiento de estandares y
especificaciones, a la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente o
a la excelencia en el disefio, produccion y entrega del bien o servicio. El producto puede
satisfacer necesidades del cliente, valor agregado, cosas que productos similares no

tienen, relacion costo/beneficio, etc.

e Restauracion:
Se especializa en la preparacion y venta de alimentos y bebidas (restaurantes, bares,
cafeterias), pero la hosteleria también presta servicios como alojamiento, eventos y

entretenimiento.
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e Restaurante:
El término francés restaurante ingreso a nuestro idioma con el significado de restaurante
0 restaurante. Se trata de un negocio que brinda diversos tipos de alimentos y bebidas
para su consumo dentro del local. Este consumo debe ser pagado por el cliente,

comunmente conocido como restaurante.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3. Métodos investigativos

La metodologia de investigacion es un aspecto fundamental para asegurar la
calidad y validez de un estudio en este campo. Segiin Montero y Ledn (2005), se define
como el conjunto de métodos y técnicas empleadas para desarrollar una investigacion,

permitiendo responder de manera efectiva a las preguntas planteadas.

3.1. Enfoque de investigacion

Segun Ortega (2018), la investigacidn es un proceso meticuloso, estructurado y
sistematico orientado a la resolucion de problemas. Su desarrollo organizado permite
generar nuevos juicios logicos o alternativas viables para su solucién, con el propdsito de

profundizar en el conocimiento y contribuir a su expansion.

La investigacion nace de la necesidad humana de responder a los problemas de la
vida cotidiana. Para ello, es fundamental establecer un método que oriente los procesos
de manera eficiente, permitiendo obtener resultados que faciliten la interpretacion y

comprension de los fendmenos de interés.

3.1.1. Enfoque mixto

El enfoque mixto integra de manera sistematica los métodos cualitativos y cuantitativos
dentro de un mismo estudio, permitiendo un andlisis conjunto de ambos tipos de datos.
Esta combinacion facilita una comprensién mas profunda del fendmeno investigado, ya
que aprovecha las fortalezas de cada método. Se emplea cuando la complejidad del
problema de investigacion requiere una perspectiva mas amplia que no podria alcanzarse

utilizando solo uno de estos enfoques por separado. (Guelmes & Nieto, 2015).
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3.1.1.1. Enfoque cualitativo

La investigacion cualitativa abarca cinco dimensiones esenciales en su aplicacion a
distintos tipos de estudios. Segun Barreto y Lezcano (2023), estas dimensiones incluyen
el enfoque segun el tipo de investigacion, el origen del conocimiento que lo sustenta, la
recopilacion de datos, el anlisis de la informacion y la manera en que se narran los
hallazgos.

3.1.1.2. Enfoque Cuantitativo

La investigacion cuantitativa se centra en la medicion numérica de variables,
empleando la observacion sistematica para la recoleccién y andlisis de datos con el
propdsito de responder a sus preguntas de investigacion. Este enfoque se basa en métodos
estadisticos, incluyendo la recopilacion de datos, la medicidn de parametros, el calculo
de frecuencias y el uso de estadigrafos para analizar poblaciones y obtener conclusiones
precisas. (Ortega, 2018).

3.2. Tipo de investigacion longitudinal

Un estudio longitudinal se caracteriza por la recopilacion de datos en multiples momentos
a lo largo del tiempo, permitiendo un seguimiento continuo de las variables analizadas.
Debe incluir al menos tres mediciones, ya que cualquier estudio cuenta con una
evaluacion inicial y otra final. Este enfoque facilita la identificacion de cambios y
tendencias, proporcionando resultados novedosos y relevantes para la investigacion.
(Cais et al., 2014). Los estudios longitudinales suelen emplear encuestas como
herramienta principal para la recoleccion de datos, ya sean cualitativos o cuantitativos.
Este método permite analizar la evolucién de las variables a lo largo del tiempo,
proporcionando informacion detallada sobre los cambios y tendencias observados en la

poblacién estudiada.
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3.3 Métodos de investigacion
La investigacion descriptiva es un estudio de segundo nivel, de carécter inicial,
cuyo proposito principal es recopilar datos e informacién sobre las caracteristicas,
propiedades y dimensiones de personas, agentes e instituciones dentro de los procesos
sociales. Segun Aguilera (2013), "la investigacion descriptiva comprende la coleccion de
datos para probar hipotesis o responder a preguntas concernientes a la situacion corriente
de los sujetos del estudio. Un estudio descriptivo determina e informa los modos de ser
de los objetos". Este tipo de investigacion también puede denominarse investigacion
diagndstica o de levantamiento de datos, ya que permite obtener un panorama detallado

de la realidad estudiada.

3.3.1. Método analitico

El método analitico es una estrategia de investigacion que implica la descomposicion de
un todo en sus partes o elementos con el fin de analizar sus causas, naturaleza y efectos.
Se basa en la aplicacién de la experiencia directa, en linea con el empirismo, para obtener
pruebas que permitan verificar o validar un razonamiento mediante herramientas
verificables, como estadisticas, observacion de fendmenos o replicacion experimental.
Este método resulta especialmente til en areas de estudio novedosas o poco exploradas,
asi como en investigaciones descriptivas, ya que permite identificar relaciones esenciales

y caracteristicas fundamentales del objeto de estudio. (Diaz, 2010).

3.3.2. Método deductivo

El método deductivo se fundamenta en la obtencidn de conclusiones a partir de
una premisa o un conjunto de proposiciones consideradas verdaderas. Segun Westreicher
(2020), "el método deductivo consiste en extraer una conclusion con base en una premisa
0 a una serie de proposiciones que se asumen como verdaderas”. Este enfoque utiliza la

I6gica como base para estructurar argumentos y analizar informacion. Puede aplicarse de
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manera directa, cuando parte de una Unica hipdtesis, o indirecta, cuando se sustenta en

dos 0 més hipotesis para llegar a una conclusién valida.

3.3.3. Método aplicativo

La ejecutora lo define como ‘‘Es un estudio que tiene como objetivo aplicar los
conocimientos adquiridos mientras se generan nuevos, en funcion del tipo de
investigacion que se lleve a cabo. Este enfoque permite no solo la validacion de teorias
previas, sino también el desarrollo de nuevos hallazgos que contribuyan al avance del
conocimiento en el area de estudio.” (Sanchez, 2013). Es decir, este método nos ayuda a
conocer los resultados de diferentes investigaciones anteriores respecto al mismo tema,
obtener mayor familiaridad con la investigacion tratada y poder dar nuestra opinién
respecto al mismo.

3.4. Instrumentos y técnicas para el levantamiento de la informacion

El autor nos dice que ‘‘Las técnicas de investigacion comprenden el conjunto de
herramientas y métodos utilizados por la ciencia para ampliar su campo de conocimiento.
Estas permiten analizar tanto el comportamiento humano, ya sea a nivel individual o
colectivo, como la dinamica de fendmenos naturales, incluyendo la conducta animal.”’
(Montagud & Galilei, 2024). Es decir que mediante las diferentes técnicas se puede
obtener una gran cantidad de informacion sobre el tema que desees.

3.4.1. Técnicas de campo

Para este autor ‘‘La investigacion de campo recopila los datos directamente de la
realidad y permite la obtencion de informacion directa en relacion a un problema’(Rus,
2020). Es decir que con esta técnica se logra obtener y recopilar diferente tipo de
informacidn de forma directa sobre el tema, pudiendo ser esta de primera mano de forma
veridica mediante distintas técnicas aplicadas, escogiendo la que mas se acomode al caso

y tipo de datos que se requiera obtener en la investigacion.


https://economipedia.com/definiciones/informacion-2.html
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3.4.1.1. Encuesta

Con relacién a la encuesta el investigador dice que ‘‘La encuesta tiene como
objetivo principal medir las caracteristicas de una poblacién a través de la recoleccion de
datos obtenidos de las respuestas proporcionadas por los encuestados. Posteriormente,
estos datos son analizados estadisticamente para identificar tendencias, comportamientos
y patrones relevantes dentro del grupo estudiado.’” (Montagud, 2020). Es decir, a partir
de los diferentes datos obtenidos en la encuesta aplicada (segun sea el tema escogido) se
puede obtener un porcentaje estadistico por parte de la poblacion en la cual se aplicé la

encuesta sobre un tema concreto.

3.4.1.2. Entrevista

Segun Galan (2009), "la entrevista es la comunicacion interpersonal establecida
entre el investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a los
interrogantes planteados sobre el problema propuesto”. Este método se considera mas
eficaz que el cuestionario, ya que permite obtener informacién mas completa. Ademas,
facilita la recoleccion de datos veridicos sobre un tema especifico, los cuales pueden ser

utilizados segun los objetivos de la investigacion.

3.4.1.3. Observacion

El investigador centrard su analisis en las técnicas de recopilacion de informacion a través
de la observacion, mas que en el método en si mismo. Su objetivo es diferenciar entre la
observacion como técnica de recoleccion de datos mediante observadores directos (en un
sentido estricto) y el uso de cuestionarios de encuesta (en un sentido amplio). Asimismo,
establecera una distincion entre la observacion y la experimentacion. En este contexto, la
observacion representa la fase inicial de la investigacion, en la que se busca familiarizarse
con un fendmeno o situacion especifica, describirlo detalladamente y analizarlo para

formular una hipotesis coherente con los conocimientos previos. (Fabbri, 1998).
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3.4.2. Técnicas de Investigacion Documental

Las técnicas de investigacion documental se refieren a los métodos y fundamentos
necesarios para llevar a cabo este tipo de estudio de manera adecuada. Segun Tancara, "el
concepto de investigacion documental no solo abarca la actividad realizada por
bibliotecarios, documentalistas y analistas de informacion, sino también los trabajos de
busqueda de informacion desarrollados por los investigadores”. Esto implica la
recopilacion, anlisis y sistematizacion de datos obtenidos de diversas fuentes con el

proposito de construir un marco teérico sélido y fundamentado. (Tancara, 1993).

3.4.2.1. Andlisis de la informacion

De acuerdo con Lucio Lopez (2016) cuando hablamos de andlisis de la
informacidn, nos referimos a una forma de realizar o llevar a cabo una investigacion, con
el objetivo principal de la investigacion documental es captar, evaluar, seleccionar y
sintetizar los mensajes implicitos en los documentos consultados. A través del anélisis de
sus significados en relacion con un problema previamente definido, esta técnica facilita

la toma de decisiones y permite ajustar estrategias para resolverlo de manera efectiva.

3.4.2.2. Referencias

La investigacion bibliografica es una de las técnicas més fundamentales y utilizadas en el
ambito académico y cientifico. Se define como la etapa de la investigacion en la que se
explora la produccion de la comunidad académica sobre un tema especifico,
constituyendo un elemento esencial para asegurar la rigurosidad y el caracter cientifico
de una publicacion. Consiste en un conjunto de actividades orientadas a localizar, analizar
y recopilar documentos relacionados con un tema o un autor, con el proposito de construir

un marco teorico solido y fundamentado. (Hernandez, 2013).
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3.4.2.3. Citas

Una de las técnicas de investigacion fundamentales en un trabajo investigativo
son las citas, en el ambito académico, parafrasear es la incorporacién de una idea
expresada en el trabajo de otro. Al incorporar informacion a nuestro trabajo, debemos dar
el crédito adecuado identificando el autor y el trabajo al que incorporamos la idea de
referencia. La informacion sobre la fuente a la que se hace referencia la idea debe volver
a publicarse para que nuestros lectores puedan acceder a ella y revisar. (Sanchez, 2020).
3.4.2.4. Parafrasis:

La paréafrasis como técnicas de investigacion también es muy comun y una
herramienta fundamental que aporta mucho a los trabajos investigativos, pues aporta al
entendedor conocimiento al momento de parafrasear un texto. Guerrero define la
parafrasis de una manera simple pero concisa e indica lo siguiente: La parafrasis es un
proceso de reformulacion de un fragmento textual mediante el uso de palabras y
estructuras diferentes al original. También se conoce como cita indirecta o cita contextual,
ya que permite expresar una idea manteniendo su significado esencial, pero con una
redaccion propia. (Murillo et al., 2023).

3.5. Metodologia de trabajo

El grupo de investigacion por medio de técnicas de campo, lo cual encuentra
problemas de falta de capacitacion al personal de servicio al cliente en el area
gastrondmica de Cuenca, evidenciando bajo referencias una grave problematica que
afecta el turismo como directamente la calidad y los estandares de servicio de los

diferentes restaurantes afectando su credibilidad.

La investigacion realizada propone la creacion de un manual de servicio para
AREC, este material sirve de gran apoyo para las personas que estan dentro del area de

servicio, asi también como para los duefios de restaurantes, lo cual aseguran un buen
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servicio al consumidor llevando experiencias y un servicio de calidad, por lo tanto,

aumenta la rentabilidad y credibilidad del negocio.

Esta propuesta de manual de servicio con informacién dentro de la formacion
profesional para las personas que laboran o les interese el area de servicio al cliente en
restauracion, posteriormente el proyecto seré socializado y presentado a la Asociacion de
Bares y Restaurantes de Cuenca (AREC) esperando tener una acogida satisfactoria de
nuestro material de investigacion.

3.6. Poblacion

La poblacion total que se ha considerado para este proyecto es el conjunto de

restaurantes registrados en la base de datos del AREC, que suman un total de 638

establecimientos clasificados con categorias desde un tenedor hasta los cinco tenedores.

Este universo de 638 restaurantes representa el segmento mas amplio de la
industria gastrondémica que se ha tomado en cuenta para el analisis y desarrollo de este
proyecto. Al enfocarse en los establecimientos de categorias intermedias, se busca
obtener una vision mas comprehensiva de las tendencias, necesidades y oportunidades

que caracterizan a la mayoria de los negocios del sector.

La seleccidn de esta poblacion como base del estudio permitird generar insights
valiosos sobre el desempefio, los retos y las mejoras que pueden implementarse en los
restaurantes de niveles medios, lo cual servira de insumo fundamental para elaborar
estrategias y propuestas que beneficien a este amplio segmento de la industria
gastronomica local.

3.7. Muestra
Los restaurantes seleccionados para la presentacion de este proyecto provienen de

la base de datos del AREC (Asociacion de Restaurantes y Establecimientos Conexos). Se
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trata de un total de 90 establecimientos que han sido clasificados dentro de las categorias
de tres a cinco tenedores, lo cal el grupo de investigacion se dirigié a encuestar a 15
restaurantes para lo obtencion de datos cualitativos como cuantitativos para plantear la

problematica.

Esta muestra representa un segmento especifico del sector gastronémico,
enfocandose en los restaurantes que han logrado una mayor distincion y calidad en sus
servicios, segun los estandares establecidos por la entidad reguladora. Al centrar el
andlisis en este grupo, se busca obtener una vision mas precisa del desempefio y las

tendencias de los negocios que se destacan dentro de la industria.

El enfoque en estas categorias superiores permite evaluar las mejores practicas,
los retos y las oportunidades que enfrentan los restaurantes de mayor nivel, lo cual servira

de insumo clave para el desarrollo del proyecto y las estrategias que se propondran.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4. Andlisis de datos

A continuacién, se presentan datos que demuestran la factibilidad de un manual
de servicios aplicado a los distintos profesionales del &rea gastrondémica en la ciudad de
Cuenca, los mismos que tienen experiencia en el &rea de servicio y por ende les interesa
sobre la fidelizacion del cliente hacia el restaurante.

Se aplico un método de tipo analitico, deductivo y aplicativo ya que se realizaron
encuestas al inicio y al final del estudio para verificar los problemas que se presentan y si
se solucionaron los mismos después de la aplicacion del mismo. En las encuestas se
encontrara las siguientes afirmaciones relacionadas con un manual de procedimientos, lo
cual se realizé una a 5 personas conocedoras del area. En el siguiente grafico se presenta
datos en porcentajes que va de la siguiente manera 100% = 5 personas, 80% = 4 personas,
60%= 3 personas, 40% = 2 personas, 20% = 1 persona, realizando la siguiente calificacion
en diferentes escalas:

A. = Totalmente en desacuerdo
B. = En desacuerdo

C. = Neutral

D. = De acuerdo

E. = Totalmente de acuerdo

4.1. Andlisis e interpretacion de datos del grafico N.° 1

El grupo de investigacion al momento de realizar el respectivo analisis y
recopilar informacion realizada para la validacion del manual de servicio, se utilizo el

método de campo como es las encuestas divididas en secciones, se encuentra como
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primera la seccién 1 que corresponde al contenido y estructura, por lo tanto, se formula

las siguientes preguntas con su respectivo analisis:

Los modulos del manual estan organizados de manera logica y coherente: En
esta pregunta tenemos como porcentaje el del 40% en la escala (E-D), asi también
como el 20% en la escala de (C). Demostrando de esta manera que los médulos
del manual estan organizados de manera logica y coherente

El contenido presentado es relevante para el &mbito de servicio A & B: El
porcentaje en base a esta pregunta es del 60% en escala (E) y 40% en escala (D).
En este grafico se puede observar que el contenido presentado en el manual es
relevante para el ambito de servicio.

Los temas abordados cubren todos los aspectos necesarios del servicio:

Los porcentajes con respecto a esta pregunta son 60% en escala (E), en porcentaje
del 20% en la escala de (D-C). Identificando que los temas que se abordaron en

este manual de servicio son necesarios a la hora del servicio.

Las explicaciones son claras y faciles de entender: La pregunta tiene el 60% en
escala de (E) y 40% en escala de (D). Por otra parte, las escalas (A-B) no
obtuvieron votacion. Los participantes de estas encuestas nos demuestran que las

explicaciones son claras y faciles de entender.

Graéfico: 1 Contenido y Estructura
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Seccion 1: Contenido y Estructura
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Fuente: Encuestas de validacion del manual de servicio
Autor: Los Autores 2025

4.2. Analisis e interpretacion de datos del grafico N.° 2

En el andlisis e interpretacion de datos del gréfico (2) se puede observar las
respuestas dadas por las personas encuestadas, lo cual se basa en responder las siguientes

preguntas de la seccion 2: Aplicabilidad Préctica

El manual proporciona informacion practica que puede implementarse

inmediatamente: Tenemos el 60% que corresponde a la escala (D) y del 40% en

la escala (E). Se entiende que si se puede implementar el manual.

= Las técnicas y procedimientos descritos son aplicables en el contexto que se
labora: Los resultados son 60% a la escala (E) y del 40% en la escala (D) lo cual,
es aplicable al area laboral.

= | os protocolos de servicio son realistas y ejecutables: EI 40% con la escala (E-
D) y porcentaje es del 20% en la escala (C) se puede decir que los protocolos se
adecuan al servicio.

= Las recomendaciones se pueden adaptar a diferentes tipos de

establecimientos: Los resultados segun el analisis, el 60% que corresponde a la
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escala (E) y el 40% con la escala (D) se entiende que las recomendaciones son
adaptables.

= | os procedimientos descritos son viables en términos de recursos y tiempos:

Segun el andlisis, el 60% que corresponde a la escala (E) y del 20% en la escala

(C-D) dan como respuesta a que los recursos de los procedimientos son viables.

En esta seccion no se obtienen datos de las escalas (A-B) dando asi un buen
resultado en cuanto a la aplicabilidad.

Grafico: 2 Aplicabilidad Préctica
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Fuente: Encuestas de validacion del manual de servicio
Autor: Los Autores 2025

4.3. Andlisis e interpretacion de datos del grafico N.° 3

El grupo de investigacion al momento de observar el campo de estudio y
recopilar informacion, para la validacion del manual se realiz6 una seccién 3 de preguntas
dentro de la Utilidad Formativa. En el grafico tenemos la siguiente calificacién en escalas

y porcentajes a las preguntas propuestas:
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= El manual es una herramienta util para la capacitacion del personal nuevo:
En respuesta tenemos el 80% corresponde a la escala (E) con mayor porcentaje y
el altimo porcentaje es del 20% en la escala (D) dando como resultado que es una
herramienta prioritaria para el personal entrante.

= El contenido ayuda a estandarizar los procesos de servicio: La pregunta tiene
el 60% de porcentaje en la escala (E) y del 20% en las escalas (D-C) teniendo el
mayor porcentaje de votos positivos.

= |Los conceptos presentados contribuyen al desarrollo profesional del
personal: Los porcentajes con el 60% en la escala (E) y 40% con la escala (C)
notando que los conceptos benefician al desarrollo del personal.

= L as técnicas de resolucién de conflictos son Utiles y préacticas: Los datos son el
60% de porcentaje a la escala (D) y el 40% con la escala (E), las técnicas que se
aplicaron al manual son aplicables.

= El material sobre servicio al cliente es valioso para mejorar la atencion: La
pregunta tiene como porcentaje el 60% en escala (E) y del 20% en las escalas (D-

C). El material segun las respuestas es meritorio para la mejora de la atencion.

Las respuestas a esta seccion fueron muy acogidas dando un porcentaje alto en
todas las preguntas, por otro lado, no se obtienen datos de las escalas (A-B).

Gréfico: 3 Utilidad Formativa
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Seccion 3: Utilidad Formativa

PREGUNTA S | 20%

PREGUNTA 4 o

PREGUNTA 3
PREGUNTA 2
PREGUNTA 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Totalmente de acuerdo = De acuerdo Neutral

Fuente: Encuestas de validacion del manual de servicio
Autor: Los Autores 2025

4.4. Analisis e interpretacion de datos del grafico N.° 4

Los investigadores al recopilar datos en la encuesta de la seccién 4 que

corresponde a la Actualizacion y Relevancia se observo los siguientes resultados y rangos

obtenidos en cuanto a las preguntas que se propuso que son:

El contenido refleja las tendencias actuales de A & B: En la pregunta se obtiene
el 40% en las escalas (E-C) y del 20% en la escala (D) de porcentajes, hay una
igualdad de respuesta, lo cual, tenemos un contenido actualizado.

Las técnicas y procedimientos estan actualizados: El porcentaje es del 60% que
corresponde a la escala (E) y del 20% en las escalas (D-C), segun las respuestas
se presento actualizaciones tiles en los procedimientos.

El manual aborda las necesidades actuales del mercado local: Se presento el
40% en escalas de (C-D) y del 20% en la escala (C), dando un resultado

intermedio pero positivo.
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= La informacién sobre la tecnologia y tendencias es pertinente: El 60% de
porcentaje corresponde a la escala (D) y el 40% en escala de (E), las tendencias y
tecnologias propuestas son aceptables.

= Las referencias y ejemplos son modernos: El resultado es del 40% en escalas
de (D-E) y del 20% en la escala (C), teniendo una respuesta factible por parte de
los encuestados.
La actualizacion y relevancia en el manual fue bien acogida por parte de las

personas encuestadas teniendo en cuenta que no se tiene datos de las escalas (A-B).

Gréfico: 4 Actualizacion y Relevancia

Seccion 4: Actualizacion y Relevancia

e
PREGUNTAS5 | g g 4
[ T 7

PREGUNTA 4

40% _
0% ¥ “ANOL
[ 7
PREGUNTA 3 |F I JUS | N | 40%
PREGUNTA 2 & ___20%

PREGUNTA 1l |y | ' .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
m Totalmente de acuerdo = De acuerdo Neutral

Fuente: Encuestas de validacion del manual de servicio
Autor: Los Autores 2025

4.5. Analisis e interpretacion de datos del grafico N.°5

En el andlisis e interpretacion de datos del grafico se exponen las respuestas dadas
por las personas que respondieron a la seccion 5 que corresponde a la Claridad y Presencia

del manual lo cual se encuentran los siguientes puntos:
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= L os graficos y tablas son claros y ayudan a la comprension: ElI 60% de las
personas en escala (D) comprenden los gréaficos y el porcentaje del 40% en la
escala (E) es satisfactorio.

e El lenguaje es apropiado y comprensible: Respondieron el 80% que se refiere
a la escala (E) un entendimiento total como comprensible y el porcentaje de 20%
con escala de (D) que es apropiado en la comprension.

e Laestructura de los modulos facilita el aprendizaje: Se obtuvo el 80% que es
hacia la escala (E), dando un reconocimiento alto a lo estructurado y el porcentaje
de 20% con escala de (D) que bien explicado los mddulos.

e Los procedimientos estan aplicados paso a paso de manera clara: Esta
pregunta tiene el 80% que se refiere a la escala (E) y el porcentaje de 20% con
escala de (C), se obtiene la mayoria de votos que los procedimientos son muy
claros.

e Los recursos visuales complementan efectivamente el contenido: El
porcentaje del 60% con la escala (E) corresponde a las personas que apoyan a la
pregunta positivamente, al igual que el 40% en la escala (D).

En la seccidn 5 se revelan se observa datos de las escalas (A-B). ElI manual
presenta un alto porcentaje en cuanto a claridad y relevancia, hacia los encuestados para
la comprension clara de todos los médulos.

Gréfico: 5 Claridad y Presencia
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Seccion 5: Claridad y Presencia

PREGUNTA 5

PREGUNTA 4

PREGUNTA 3

PREGUNTA 2

PREGUNTA 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Totalmente de acuerdo = De acuerdo Neutral
Fuente: Encuestas de validacién del manual de servicio

Autor: Los Autores 2025

4.6. Resultados del analisis de datos

La interpretacion de datos de las secciones anteriores después del analisis se
realiz6 un grafico general donde se observa el porcentaje de votos que estan dentro del
44% y 64% que corresponde a la escala (E), también esta con el 24% al 40% en la escala
(D) y por ultimo tenemos del 4% al 20% en la escala (C), dando asi un resultado factible
del manual de servicio por un alto porcentaje en la escala de totalmente de acuerdo en

todas las secciones propuestas.
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Grafico: 6 Resultados del analisis de datos

Resultados del analisis de datos
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Neutral De acuerdo  m Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas de validacion del manual de servicio
Autor: Los Autores 2025

4.7. Conclusién del analisis e interpretacion de datos

Basado en la informacion y andlisis recolectados se encontré datos favorables
dentro del campo de estudio, como primer punto de apoyo es la encuesta realizada a
diferentes personas que conocen del area de servicio como a profesionales en el tema de
gastronomia, esta genero informacion para el andlisis de datos, dentro de la problemética
se pudo determinar las falencias en el servicio al cliente por cuestiones de falta de
conocimiento sobre el tema 0 material de apoyo para la realizacién de sus actividades. En
el objetivo se propone la implementacion de un manual de servicios, lo cual ayuda a
fortalecer las capacidades de los colaboradores, en cuanto en procesos, normativas,
protocolos, atencion al cliente, dando asi un servicio de calidad y creando buenas

expectativas como experiencias al comensal.

Concluyendo el previo analisis e interpretacion de datos se lleg6 a una resolucién

que la propuesta fue factible con mayores votos positivos, dentro de todas la secciones
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obteniendo un rango del 44%-64% de validacion, asi también hubo trabas en el proceso
de la investigacion ya que el manual se dirige prioritariamente a la Asociacion de
Restaurantes y Bares de la ciudad de Cuenca (AREC), por razones no detalladas no se
pudo realizar la encuesta a esta asociacion, lo cual se procedié a obtener datos de

profesionales del area.

Por otro lado, en la encuesta existen comentarios sobre lo que se pudo haber
incluido al manual como es protocolo de bebidas soft, nuevas tendencias en técnicas como
normativas, también el contenido mas corto y para obtener la implementacion del manual
se requiere tiempo como recursos por parte del empleador esta dificulta que los
colaboradores se capaciten y brinden un buen servicio, estos comentarios aporta

informacion para mejorar 'y poder brindar un producto de calidad.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION

5. Manual de servicio

Para solucionar la problemética presentada en este proyecto, se propone un
manual de servicio, cuyo objetivo es proporcionar una guia practica para un sistema de
gestion de la industria alimentaria ya que se ha observado que las mismas enfrentan
desafios en término de calidad y servicio.

Esta manual se divide en doce capitulos:

1.- Introduccién al sector de alimentos y bebidas

2.- Normativas de higiene y seguridad alimentaria

3. Adaptacion a restricciones dietéticas y menus especiales.
4. Procedimientos operativos estandar (POES) y protocolos de servicio.
5. Servicio al cliente y etiqueta profesional.

6.- Atencidn al cliente y servicio de calidad.

7.- Gestidn de eventos y banquetes

8.- Servicio de bar y vinos.

9.- Estrategias de fidelizacion y resolucion de conflictos.
10.- Gestién de inventarios y control de costos

11.- Capacitacion y evaluacion del personal.

12.- Glosario y recursos adicionales.

El manual surgio de la necesidad de una orientacion sobre como servir al cliente
proporcionando una gestion eficiente en la calidad del sector gastrondmico. EI manual
se proyecta como una orientacion para un servicio 6ptimo en los diferentes restaurantes
de la ciudad de Cuenca.

En el siguiente manual de servicio se obtendra informacion sobre los distintos

procesos, protocolos, servicios, estrategias, capacitaciones, gestiones que son necesarias
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en la industria gastrondmica para el buen servicio y la fidelizacion de la clientela con el

establecimiento.
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llustraciones 5: Portada del manual de servicio

La Excelencia en el Servicio
de Alimentos y Bebidas

=3
Estandares de calidad, operaciones basicas y
servicio al cliente en A&B

Fuente: Foto de la potada del manual de servicio
Autor: Los Autores 2025
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
llustraciones 6: Cronograma de actividades

55 SRR RN = e

Diagrama de Gantt

Octubre Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo
51(52(53(54(55|51(52|53|54|51|52|53|54|51(52|53|54|51|52|53|54|51(52(53(54

Actividades Inicio Fin Duracion

Estudio de mercado

previo
Propuesta deltema | 3/10/2024 | 4/10/2024 1 dia
Asignacion de .
l4/10/2024|18/10/2024 4 dias
tutores /10/ /10/

Entrega del acta de
aprobacién delos |21/10/2024|21/10/2024 1 dia
temas de proyectos
1era tutoria 23/10/2024|23/10/2024 1 dia
desarrollo de
proyecto titulacion
desarrollo manual
de servicio
Curso de
Profesionalizacién I
presentacidn del
manual al AREC, | 2/12/2024 | 2/1/2025 | 4 semanas
para revisidn
correcion de errores | 2,/1/2025 | 9/1/2025 1 semana

7/10/2024 |21/10/2024| 3 semanas

1/11/2024 |30/11/2024| 4 semanas

25/11/2024|29/11/2024| 1 semana

presentacion

departamentode | 9/1/2025 | 26/1/2025 | 3 semanas
investigacion
Curso de

Profesionalizacion 11 | 27/1/2025 | 31/1/2025 | 1 semana
Predefensas 3/z/z025 | 5/2/2025 2 dias

entrega documento

final del trabsjo de | 25/2/2025 | 26/2/2025 2 dias
titulacion

Sustentaciony
defensa

10/3/2025 | 14/3/2025 | 1 semana




54

CONCLUSIONES
La creacion de este manual de servicio ha sido un proceso detallado y metéddico

que ha facilitado la identificacion y organizacion de los procedimientos y normas
requeridos para asegurar una experiencia satisfactoria para los clientes. El trabajo
presentado en esta tesis sirve como una guia completa y funcional para el personal de
servicio, promoviendo la comprension y puesta en préctica de los estandares definidos en
el &mbito laboral. Con su puesta en marcha, se pretende lograr un impacto relevante en la
optimizacion de la calidad, la satisfaccion del consumidor y la competitividad de la

compafiia.

La satisfaccion del cliente es la parte primordial en cuanto al servicio, se identificd
los factores més comunes en estos se encuentran el servicio al cliente, falta de
capacitacion del personal nuevo, como llevar las situaciones de conflicto, dando como
resultado una propuesta de un manual de procedimientos en el &rea de servicio donde se

encuentra cada uno de los temas necesarios para un servicio de calidad.

En el manual se adecuo material visual para el mejor entendimiento de los
procedimientos que debe llevar a cabo, por lo tanto, se estableci, tablas, gréaficos,
ilustraciones comprensibles en cuanto al servicio, protocolos asi también como temas
relevantes en la atencion y satisfaccion del cliente, lo cual, fue aceptado por los

encuestados dando una relevancia en el material presentado.

La presentacién de la propuesta a la Asociacion de Bares y Restaurantes de
Cuenca (AREC), fue suspendida por motivos inesperados, por lo cual se procedio a
realizar las respectivas encuestas a personas conocedoras del area de servicio en el &ambito

gastronomico, dando como resultado una acogida positiva del manual de servicio
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RECOMENDACIONES
A nivel institucional

e Para el desarrollo de la investigacion se debe tener en cuenta las dificultades que
pueden ocurrir en el transcurso del trabajo, por lo cual es necesario contar con un
campo de estudio factible.

e La propuesta del manual de servicio es un material muy util en cuanto a
proporcionar informacidn necesaria para la capacitacion y desarrollo del personal.

e EIl manual de servicios ayuda a capacitar y dar una guia previa a los nuevos
colaboradores, por lo tanto, es necesario que un manual esté disponible ya sea

fisico como digital.

A nivel técnico

e En relacion a los temas abordados se recomienda una mayor investigacion en el
ambito de tendencias actuales y procedimientos en tendencia.

e Para una mayor eficacia de los resultados se recomienda una investigacion a largo
plazo ya que se puede contar con una mayor cantidad de poblacién encuestada
para un mejor estudio del campo.

e Difusion del manual a restaurantes de la ciudad para la guia de nuevos

colaboradores en los distintos establecimientos de la ciudad.

A nivel tedrico

e Con respecto a la estructura del manual no hacerlo muy extenso, la recomendacién
seria un modelo mas corto para no cansar al lector con demasiado texto.

e Adicion de mas elementos graficos para demostrar ejemplos practicos.
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Anexos: Encuestas

a) Encuesta de validacion del servicio de sala
Anexo 1

Encuesta sobre la “Percepcidn que se tiene sobre el servicio A&B en restaurantes en
Cuenca”
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Anexo 2

Parte (a) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “Club del
Queso”




Anexo 3

Parte (b) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “Club del
Queso”
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Anexo 4

Parte (c) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “Club del
Queso”
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Anexo 5

Parte (d) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “Club del
Queso”
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Anexo 6

Parte (a) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “Raquel”

e
’ g
Mgy
Nutrica de calicacion servicio (Linert)

Excussta de Evadeacion del Servica e \ala
Lrtimiado/z Evahuadr /o

Con of slaetive de megursr conlinusmerne nueire STVOC 3 TV Dl presente groyects pe
EniigROON, M PeSimen LN NI de L SINPO PN Lmgietet arts B uasta U
Frodbarks et fundamminal pare syvdarnon & et s mancsl de POV OO

Instracdnnes:

Por taver, exfigen sy nived de sciamrds con las tguieties sfomaiiones. Sonde 1 a3 "Wy o
J driaceerds® y 5 e "Muy dr srumde”

Rogretry & L2190 Jw e3gars coiv Sposdiente en mnaton, ¥ e aleatle

ntraeninictva
L4 Nlreeatucturs del retausanta &s Comads y actde ol conargno O servalo de Imiame
L Totairmests an desssimrdo
L I desscueve
£ Medanamenis de sraerdo
£ Destamnis
~ 5 Nuyds sumdo

b B mobilisrio y la decormonien se snmuenira fecisnal ¥ 9 Sue s41sd0
L Totsbnerty en desacu iy
& Inoesscumndo
3 Nedaraments fe scuerdo
i Descuerdo
A WMyyde acuerds

£ 252600 e, powrts, sertsngs y DLC de lebieOrmienss 1o ANCONETETA LRI y e hgen
estato
1L Touiments e decacuerco

1. Endemsoverda
1 Meduramenie de slusrgo




Anexo 7

Parte (a) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “Cretta”
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Anexo 8

Parte (a) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “D’Galia”
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Anexo 9

Parte (a) de encuesta de evaluacion del servicio de sala al restaurante “D’Galia”

Robwrica de calificacion servidio (Lkert)
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b) Encuesta de validacion de Manual de servicio A&B



Anexo 10

Respuestas a la encuesta realizada a profesionales del &rea de servicio para la
validacion del manual de servicio.

ENCUESTA DE VALIDACION DE MANUAL
DE SERVICIO A&B

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones relacionadas con los procedimientos
del manual de servicio, creados con la finalidad de guiar con este ambito. Su opinién es
fundamental para evaluar ¥y mejora el mismo. Por favor, marque la casilla que mejor refleje
su nivel de acuerdo con cada afirmacion, utilizando la siguiente escala

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Meutral

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Responda de forma sincera y objetiva, ya que sus respuestas serdn utilizadas dnicamente
con fines académicos para el analisis e interpretacién de resultados.

* Indica que la pregunta es obligatoria

1. Nombre:

2. Afiog de experiencia en el sector
3. Tipa de establecimignta

4. Numero de empleadas a cargo
5. Nivel da educacian

A respuestas

Cristian Barcenas, 18 afios, ltza Hotel Boutigue Internacional, 13 personas, Tecnologo.
Marco Gamez Parra, 17 afios de experiencia, 4to nivel

Cristina Apolo
safios
Restaurante
a

Tercer nivel

Edison David Flores, 10 afos en servicio de restaurantes. Hasta & personas a cargo. Tercer Mivel.

1. Steven Gonzalez
2.1 afio.

3. Balneario y spa
4.6

a. Cuarto nivel.

SECCION: 1 CONTENIDO Y ESTRUCTURA



1. Los mdadulos del manual estan organizados de manera Idgica y coherente I8 capiar grafico

A respuestas

1

2

3

4 2 (40 %)

5 2 (40 %)
2. El cantenida presentada as relevante para el amhbita de serviciao A&E |_|:| Capiar grafico
A respuestas

1 -0

2 -0m%)

3|00 %)
3. Los temas ahordadaos cubren todos los aspectas necesarias del servicio |_|:| Capiar grafico

5 respuestas

3 R0 %)
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4. Las explicaciones son claras y faciles de entender
5 respuestas

1 {—0(0%)

2 —0(0%)

3 -0(0%)

4 2 (40 %)

5 3 (60 %)
0 1 2 3

SECCION:2 APLICABILIDAD PRACTICA

Aplicabifidad practica

1. El manual proporciona informacian practica que puede implementarse |_|:| Capiar grafico
inmediatamente

5 respuestas

360 %)
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2. Las técnicas y procedimientos descritos son aplicables en el contexto que labora
5 respuestas

1 {—0(0%)

2 |—0(0%)

3 [-0(0%)

4 2 (40 %)

5 3(60 %)
0 1 2 3

3. Los protocolos de servicio son realistas y ejecutables
5 respuestas

1(20 %)
2 (40 %)

2 (40 %)

4, Las recomendaciones se pueden adaptar a diferentes tipos de establecimientos
5 respuestas

1 1-0(0%)

2 |—0(0%)

3 |-0(0%)

4 2 (40 %)

5 3(60 %)
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5. Los procedimientos descritos son viables en términos de recursos y tiempos
5 respuestas

1(20 %)

1(20 %)

3 (80 %)

SECCION:3 UTILIDAD FORMATIVA

Utifidad formaliva

1. El manual es una herramienta iitil para la capacitacidn del personal nueva |_|:| Copiar grafico

5 respuestas

430 %)

2. El contenido ayuda a estandarizar los procesos de servicio
5 respuestas

1(20 %)

1(20 %)

3 (B0 %)
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3. Los conceptos presentados contribuyen al desarrollo profesional del personal
5 respuestas

1 [-0(0%)
2 —0(0%)
4 |-0(0%)
0 1 2 3

4. Las técnicas de resolucién de conflictos son Utiles y practicos
5 respuestas

1100 %)

2 -0(0%)

3 0(0%)

4 3 (60 %)
5 2 (40 %)

o
-
[N}
w

5. El material sobre servicio cliente es valioso para mejorar la atencién
5 respuestas

3 1 (20 %)
4 1(20 %)
5 3 (60 %)



SECCION: 4 ACTUALIZACION Y RELEVANCIA

Actualizacidn y relevancia
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1. El contenido refleja las tendencias actuales de A&E

A respuestas

2. Las técnicas y procedimientos estan actualizados
5 respuestas

2
3 1(20 %)
4 1(20 %)
5

0 1

3. El manual aborda las necesidades actuales del mercado local
5 respuestas

1(20 %)

|_|:| Capiar grafico

2 (40 %)

2(40 %)

3 (60 %)

2 (40 %)

2 (40 %)
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4. La informacién sobre la tecnologia y tendencias es pertinente
5 respuestas

1 {—0(0%)
2 |—0(0%)
3 [-0(0%)
4 3(60 %)
5 2 (40 %)
0 1 2 3

5. Las referencias y ejemplos son modernos
5 respuestas

2

3 1(20 %)

4 2 (40 %)
5 2 (40 %)

SECCION 5: CLARIDAD Y PRESENTACION

Claridad y presentacidn

1. Los graficos y tahlas son claros y ayudan a la comprensidn |_|:| Capiar grafico

5 respuestas

360 %)
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2. El lenguaje es apropiado y comprensible
5 respuestas

1 {—0(0%)

2 —0(0%)

3 -0(0%)

4 1(20 %)

5 4 (80 %)
0 1 2 3 4

3. La estructura de los médulos facilita el aprendizaje
5 respuestas

1100 %)

2 -0(0%)

3 0(0%)

4 1(20 %)

5 4(80 %)
0 1 2 3 4

4. Los procedimientos estan aplicados paso a paso de manera clara
5 respuestas

1 -0(0%)
2 |—0(0%)
4 |-0(0%)
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5. Los recursos visuales complementan efectivamente el contenido

5 respuestas

1 {—0(0%)

2 |—0(0%)

3 [-0(0%)

4 2 (40 %)

5 3(60 %)
0 1 2 3

OBSERVACIONES GENERALES

Observaciones generafes

£ Qué temas adicionales sugiere incluir en el manual?

5 respuestas

Cubre lo necesario. Pero hoy tenemos temas decomo serun vendedor € intuicion a cada tipo de cliente.
Frotocolos de servicios de bebidas soft, uso de nuevas tecnologias, tendencias actales del servicio.
Muewvas tecnicas v procedimientos para conservacion de alimentos.

Fotografia de cierre de caja y facturacion

Completo el manuel

¢ Cadma considera que este manual podria implementarse mejar en su establecimiento?

A respuestas

El manuela esta elaborado muy claro para unaimplementacion a nuevo personal en el mercado.

5i el contenido del manual como tal es mas corto, mas amigable para la lectura delas personas gue se
potencialmente pueden acapcitarse

Aplicando v desarrollando constamente todas las normativas.

Estableciendo como parte de las indicaciones y formacién que da el empleadar al empleado al momento de
ser contratado

Efectivamente



£ Qué heneficias especificas cree que apartara este manual a su persanal?

5 respuestas

El orden y disciplina para la atencidn al cliente.

Tener lineamientos claros sobre el servicio

Mas planificacion, mejor eficacia.

Ofrece una guia general de las actividades que debeejecutar el personal del area de servicio

Estandares de calidad y atencign al cliente

;Qué abstaculaos prevé en la implementacian de este manual?

f respuestas

Ninguno.
La parte cultural del personal, y la poca preparacion previa gue tiene la gente que trabaja en el servicio de ARB
Minguno

Posiblemente, el querer implementarlo requiere invertir tiempo y recursos; ¥ por esta razon los empleadores
podrén derivar la responsahilidad directamente al empleado.

Minguno, todo comprensible
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