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Resumen

El disefio de la investigacion del programa de mejora continua aplicando el método Kaizen al
Restaurante Las Palmeras de La Palma, Chalatenango, se origin6 debido a las necesidades que
presenta el restaurante, entre las que resaltan la disminucién de las ventas, la poca afluencia de
clientes, la falta de organizacion y la alta rotacion de personal. Esto motivo a crear una propuesta
de mejora continua en las areas que presentan dificultades y con el objetivo de contribuir al
desarrollo del restaurante en todos los aspectos para que pueda ser un negocio rentable y

competitivo en la zona.

En la investigacion, se utilizo el método cientifico debido a su confiabilidad y la forma
sistematica en que se aborda la problematica. Ademas de ello se utilizé el método analitico para
la comprension de las fallas en las areas deficientes del restaurante y el método de sintesis para

asimilar los diversos elementos tedricos que conforman el objeto de estudio.

Los principales hallazgos encontrados en la investigacion se detallan de la manera siguiente:

El restaurante Las Palmeras no cuenta con un programa de mejora continua que permita
fortalecer las éreas, procesos administrativos y productivos deficientes.

El restaurante Las Palmeras no tiene definida la estructura organizativa, lo que implica
deficiencias en su gestion ya que no cuenta con un departamento de recursos humanos que
contribuya a fortalecer la administracion de ésta y se encargue de llevar a cabo el proceso de
reclutamiento, seleccién, contratacion, induccion y evaluacién del desempefio de los empleados
del restaurante.

No se cuenta con un plan de publicidad solamente es con conocimiento empirico para poder
realizar las diferentes actividades de ventas por lo cual se ha identificado una deficiencia en el

rendimiento del negocio ya que resulta poco efectivo ante la competencia.



Considerando lo anterior se plantean las siguientes recomendaciones:

Disefiar un programa de mejora continua que permita fortalecer las areas, procesos
administrativos y productivos deficientes.

Disefiar la estructura organizativa al Restaurante Las Palmeras, logrando con ello la eficiencia en
la gestion. lgualmente, la creacion de un departamento de recursos humanos el cual ayude a
fortalecer la administracion y a implementar nuevas técnicas y herramientas de reclutamiento
seleccion, contratacion, induccion y evaluacion del desempefio de los empleados y proponer la
misién y vision con el propdsito de motivar a sus empleados en el logro de los objetivos.
Implementar un plan promocional estructurado para fechas especiales o eventos por ocasiones,
para promover nuevas opciones de consumo o espacios culturales para satisfacer las necesidades

de los clientes igualmente estar activos en las redes sociales cada cierto tiempo.



Introduccion

La investigacion llevada a cabo en el restaurante Las Palmeras ubicado en el municipio de La
Palma departamento de Chalatenango es con el fin de proponer un programa de mejora continua
aplicando el método Kaizen para ayudar en los diferentes procesos administrativos de esta

empresa.

Al ser una organizacion que brinda servicios de comida existe una alta demanda y a la vez una
competencia muy fuerte por lo que constantemente se tiene que mejorar la atencion al cliente y
ofrecer un mejor servicio a estos para hacer la diferencia.

Por lo cual se tiene que contar con personal altamente calificado para asi poder realizar y
desempefiar sus funciones de una manera mas eficiente, para lograrlo debe existir un orden en los
diferentes procesos administrativos del restaurante ya que de esta forma se facilita lo que es la
realizacién y control de las diferentes actividades de cada uno de los empleados para asi poder
brindar un mejor servicio. Por lo que se tiene en cuenta que disponer de un programa de mejora
continua en el establecimiento es una ayuda para poder reestablecer el servicio al cliente y
mantener la competitividad en el entorno.

Este trabajo se desglosa en tres capitulos.

El capitulo I contiene toda la base teorica de referencia a la investigacion la cual consta de las
generalidades del municipio de la Palma, antecedentes de las microempresas en el area de
restaurantes en el pais, también sobre el restaurante Las Palmeras ya que es el objeto de estudio y
finalmente se realizd un desglose de las generalidades de la mejora continua aplicando el método

Kaizen ya que se relaciona con la problematica investigada.

En el capitulo Il se detalla la informacidén obtenida en la investigacion de campo el cual
permitio la recoleccion de informacion y asi poder indicar y analizar los resultados obtenidos.
Para la posible ejecucion se cont6 con la participacion del propietario, clientes y empleados del
restaurante lo que permitio llevar acabo un diagndstico de la situacion actual en la que se
encuentra el establecimiento con la administraciéon y asi poder identificar las areas deficientes.

Luego se establece lo que es los alcances y limitaciones de la investigacion, seguido de eso se



realizaron las conclusiones con respecto al objeto de estudio asimismo se genero

recomendaciones que se pueden tomar en cuenta.

El capitulo 111 se realizé tomando como base la informacion obtenida en el capitulo 11 lo cual
ayudo a desarrollar la propuesta de mejora continua aplicando el sistema Kaizen, esta dividido en
dos propuestas. En la primera se da a conocer todo lo relacionado a las mejoras que necesita el
restaurante en general, la propuesta contiene las generalidades de la empresa como la
importancia, misién vision, objetivos, politicas, valores, organigrama, descripcion de funciones
de puestos, el ordenamiento de los procesos administrativos, capacitaciones, supervision. La

segunda propuesta consta de tres planos para la mejora en instalaciones e infraestructura.

Para finalizar se presenta lo que son las bibliografias y anexos que secundan la informacién

obtenida en el contenido de la investigacion.



Capitulo I Marco tedrico de referencia para el programa de mejora continta aplicando
el método Kaizen del Restaurante ""Las Palmeras' ubicado en el municipio de La

Palma, departamento de Chalatenango.

I. Generalidades del municipio de la Palma departamento de Chalatenango

1. Origent

El municipio de La Palma pertenece al Departamento de Chalatenango, su nombre viene debido
a que fue fundando en un lugar llamado La Palmita, luego debido a una inundacion los
habitantes decidieron trasladarse al lugar actual, se fundd en el afio de 1959. Cuenta con una
superficie de 135.60 km2, tiene una poblacion total de 42,000 habitantes y esta a 85 kilometros
de San Salvador, posee mucha vegetacion y un clima fresco ya que esta ubicado entre montafias,
este municipio es muy conocido porque forma parte de la Ruta Artesanal igualmente porque ahi
se realizd los primeros intentos de dialogos y conversaciones de paz entre la guerrilla y el
gobierno salvadorefio. Una de las personas méas conocidas en este municipio es el pintor
Fernando Llort quien fue el que le ensefid a los habitantes el arte Naif el cual consiste en
representar recuerdos de la vida rural cotidiana, lo cual ha servido mucho para el municipio ya
que actualmente existen muchos talleres que ocupan esta técnica y hacen artesanias las cuales

generan mas ingresos econémicos en el municipio.

2. A qué se dedica el municipio?

En el municipio de La Palma se pueden localizar talleres donde se elaboran diferentes artesanias
ya sea en cuero, madera, ceramica que son pintadas con diferentes colores llamativos y disefios
sobre ropa de algodén confeccionados con bordados muy finos, asi como también diferentes

tipos de semillas.

! LaPaima. (n.d.). Infoguia El Salvador. Retrieved March 17, 2023, from http://infoguiaelsalvador.com/la-palma/
2 .
Entrevista



3. Ubicacion Geografica.’
La Palma se encuentra ubicada a 84 kilometros de San Salvador, a 60 kildmetros de la

ciudad de Chalatenango y a 8 kilometros de la frontera El Poy que divide El Salvador de

Honduras.

Figura 1.
Ubicacién geografica del Restaurante Las Palmeras
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Nota. El mapa representa la ubicacion del restaurante.

4. Area Econémica.*

El area econdémica del municipio de La Palma se apoya en la elaboracion de artesanias. EI 75%

de sus habitantes son parte de este rubro, son alrededor de 100 talleres de artesanias que estan

3 (Google, s.f.). Carretera Troncal del Norte, Kilometro 81 %, Municipio de La Palma, Chalatenango.

4 HISTORIA DE LA PALMA CHALATENANGO. (2014, March 16). LA PALMA IMPRESIONANTE 2014. Retrieved March 22,
2023, from http://lapalma2014.blogspot.com/2014/03/historia-de-la-palma-chalatenango.html



ubicadas a lo largo de las calles del municipio y los cuales también se dedican a la exportacién
de estos productos. La Palma es uno de los municipios con méas turismo, cuenta con famosas
rutas para que los turistas puedan caminar y encontrarse con la naturaleza y asi poder disfrutar
del clima de la zona, tiene alrededor de 80 negocios correspondientes a este sector entre
restaurantes, hoteles y otros. También estan los sectores de ganaderia y agricultura, En el area de
la agricultura una de las fortalezas es el cultivo del café, hortalizas, frutas y flores etc. En la
ganaderia es mas que todo la produccidn en crianza de ganado de engorde. Todos estos sectores

son de una gran ayuda en el municipio de La Palma en el crecimiento econémico.

I1. Generalidades de las microempresas en el area de restaurantes en El Salvador y

el municipio de la Palma.

1. Generalidades en el area de restaurantes en El Salvador

a. Antecedentes®

En EIl Salvador no aparecieron exactamente restaurantes, sino que fueron puestos de comida,
en el afio de 1963 surgieron los primeros carritos ambulantes donde vendian comida chatarra
siendo la mas popular “El Perro Caliente” los cuales se conformaban de pan, salchicha y

diferentes aderezos.

En 1973 fue cuando se empezaron a domiciliar los restaurantes siendo el primero en funcionar la
“Pizza Boom” que se especializaban en lo que era comida italiana. después ingreso al mercado
competencia para la pizza Boom la cual fue Toto’s Pizza. Se incorporé también el Pollo
Campero que es de origen guatemalteco, se ubico en el boulevard de los Héroes y luego abrid

otra sucursal en la calle Rubén Dario,

En el afio de 1975 En el transcurso del mismo afio lleg6 el primer restaurante de hamburguesas al

pais él fue Mc Donald’s el cual era muy popular a nivel mundial.

En el afio de 1985 fue que se inaugurd el primer restaurante 100% salvadorefio Ilamado

“Restaurante Paradise”, Al cabo del tiempo se fue haciendo popular por sus cortes importados y

> Elaborado por equipo investigador



en la actualidad es unos de los restaurantes mas elegantes posicionandose en el mercado de clase

media y alta.

El grupo Rovira es una organizacion que lleva todo lo que es la administracion de restaurantes,

entre estos estan: Wendy 's, Tony Roma’s, Paradise, Pizza Hut etc.

. En 1987 lleg6 al pais la franquicia de restaurantes Pizza Hut y asi sucesivamente empezaron a

entrar restaurantes extranjeros en El Salvador.

Otro de los restaurantes fuertes de EI Salvador surgi6 en 1987 el cual es La Pampa Argentina que

es muy popular por su ambiente familiar, su extenso men( y su excelente servicio.

Al principio los restaurantes con mas popularidad eran los extranjeros, pero con el paso del
tiempo los restaurantes salvadorefios fueron ganando mas conocimiento y una mejor confianza

en el ambito empresarial siendo asi que se han transformado en lugares estables y de prestigio.

En el afio de 1998 los duefios de los restaurantes de El Salvador méas conocidos formaron una
entidad llamada La Asociacion de Restaurantes de El Salvador (ARES), para asi poder facilitar
la gestion, promocién de la unién de estos igualmente poder detectar problemas a futuro que
podrian presentarse. En la actualidad esta entidad es respetada por las autoridades

gubernamentales como representantes restauranteras del pais
b. Definicion

Un restaurante es un establecimiento donde los clientes pueden comprar sus comidas y bebidas,
generalmente desayunos, almuerzos, cenas y postres, tanto para comer en el local, como para

llevar y a domicilio.®

c. Clasificacion de restaurantes segln su categoria7

Los restaurantes se clasifican en 5 tipos de categorias las cuales son: De lujo, primera, segunda,

tercera y cuarta clase.

5 Elaborado por equipo Investigador
" Tipos de restaurantes ¢cuéles son y cdmo se clasifican? (2019, January 12). Cursos de Gastronomia. Retrieved
March 23, 2023, from https://www.cursosgastronomia.com.mx/blog/consejos/tipos-de-restaurante/



Restaurante de Lujo: Como su nombre lo dice todo lo relacionado al restaurante tiene que
poseer una muy buena organizacion con una decoracion especializada y con los materiales de
una excelente calidad, igualmente los alimentos son de la mejor calidad, el precio de este

servicio suele ser elevado.

Restaurantes de primera clase: Son conocidos por su servicio completo, presentan sus

alimentos a la carta 0 un mena que contienen de 5 a 7 diferentes tipos de servicios.

Restaurantes de segunda clase: Es conocido como restaurante turistico, su espacio es mas

pequefio y su menu cuenta solamente con 6 tiempos.

Restaurante de tercera clase: Este tipo de restaurante no es demasiado lujoso y ofrece hasta 4
platillos, la entrada hacia las instalaciones se comparte por el personal y los clientes igualmente

los precios son mucho mas accesibles.

Restaurante de cuarta clase: Este restaurante ofrece un menu sencillo, sus platos y vajillas son
de materiales sencillos y limpios. Este establecimiento es mas comun y facil de encontrar en

cualquier parte.

2. Generalidades en el &rea de restaurantes en el municipio de La Palma.

a. Antecedentes s

El municipio de La Palma es muy conocido por su gastronomia, pero en sus inicios cuando los
habitantes llegaron al lugar actual donde residen aln no se contaban con restaurantes ya que su
poblacion era reducida y no habia mucha demanda de dicho servicio puesto que las personas
producian y consumian lo que ellos mismos cosechaban. Después de algunos afios se crearon
pequefios puestos de diferentes platillos caseros, aperitivos, entre otros. No fue hasta en los afios
50 a 60 que aparecio el primer local formal llamado “Comedor Anita” es un local considerado
como cuarta categoria, sencillo con un ambiente familiar, su mend era muy practico con
productos caseros y postres. En los afios 90 fueron apareciendo mas establecimientos y puestos
ya mas tipicos del pais y ya considerados restaurantes. En la actualidad ya se conocen mas

lugares que venden comidas tipicas como yuca, quesadillas, y empanadas. Igualmente hay una

8 Entrevista realizada a propietario el 10 de abril de 2023



mayor competencia en el area de estos ya que hay de diferentes tipos de restaurantes como los

gourmets, familiares, turisticos entre otros.

b. Tipos de restaurantes segun su categoria.®

La Palma cuenta con diferentes tipos de restaurantes ya que es uno de los municipios mas
turisticos del lugar, cuenta con establecimientos de cuarta, tercera y segunda clase debido a los
diferentes tipos de consumidores para asi poder satisfacer los gustos y preferencias de cada uno.
Igualmente hay diferentes tipos de restaurantes los cuales son:

Restaurante Familiar: Es donde se encuentra comida a un precio econémico, y se caracteriza

por tener comida casera y confiable. Estos suelen ser restaurantes pequefios.

Restaurante Conveniente: El servicio que ofrecen suele ser rapido, ofrecen productos basicos y
de una manera rapida para preparar por ejemplo hamburguesas, pizzas, etc. Este tipo de

restaurante ofrece lo que coloquialmente se le conoce como comida chatarra.

Restaurante Gourmet: El precio de este servicio en su mayoria es muy elevado, el menu de
estos restaurantes dependera del chef de este mismo. Sus productos son de una muy alta calidad,
estos suelen ganar medallas o reconocimientos dependiendo que tan original sean sus recetas ya

que estas pueden ser de solo un tipo de platillos.

Restaurante de Especialidades: Este servicio tiene una variedad limitada de platos estos
pueden ser aves, mariscos, carnes etc. Por esta razon su men0 dependera del tipo de especialidad

que desean.

% Vargas, U. (n.d.). Tipos de restaurante seglin sus caracteristicas. Aprende Institute. Retrieved March 22, 2023,
from https://aprende.com/blog/emprendimiento/restaurantes/tipos-de-restaurante/



1. Generalidades de la microempresa “Restaurante las Palmeras”, municipio de la

Palma, Departamento de Chalatenango

1. Antecedentes historicos!®

El restaurante “Las Palmeras” se constituye en el ano de 2020, bajo la visiéon de generar un
aporte a la economia local mediante la creacion de empleo y el ofrecimiento de servicio de alta

calidad.

Antes de fundarse como “Las Palmeras” anteriormente el restaurante estuvo en manos de otros
duefios y bajo otros nombres, fue hasta el afio 2020 que el duefio del terreno, German Hernandez,
decidié administrar el establecimiento y darle un enfoque distinto al que se le habia dado
anteriormente. Esta vez, la propuesta fue el mejoramiento de este en cuanto a las instalaciones.
Se hizo una remodelacion al lugar y se obtuvo nuevo inventario, también el concepto del
restaurante cambid puesto que hoy es un sitio enfocado hacia los turistas y la propuesta es la de
un ambiente mas familiar. A la vez el duefio de este propuso que las materias primas se
produjeran en los alrededores de las instalaciones que forman parte del terreno, por lo cual esto

sirvio para la disminucion de costos y un mejor control de la calidad de los productos.

Ademas de ello se introdujeron nuevos servicios, ya que se amplio el local con una segunda
planta la cual esta disponible para la celebracion de eventos y también se incorporo el servicio de

lavado de autos.

A pesar de que la empresa fue constituida durante el periodo de pandemia hubo mucha afluencia

de clientes y la recesion econdmica no genero inconvenientes en el crecimiento del restaurante.

Fue hasta inicios del afio 2022 que el restaurante comenz6 a decaer debido a la disminucién de
ventas con respecto a los afios anteriores, ademas de ello, otra de las problematicas ha sido la
rotacion de personal, puesto que la empresa se ha visto en dificultades para encontrar el personal

adecuado que cuente con las capacidades necesarias para los puestos de trabajo a desempeniar.

10 Entrevista realizada a propietario el 10 de abril de 2023



2. Servicios que ofrece.
Entre los productos que el restaurante ofrece se encuentra:

Menu a la carta

Realizacion de eventos sociales.

e Eventos culturales
e Lavado de autos

e Avrea de trapiche

3. Ubicacion Geografica.

Las instalaciones del restaurante “Las palmeras” esta ubicado en Troncal del Norte, Kilometro

81 %, municipio de La Palma, Departamento de Chalatenango.
4. Mision

En la actualidad el restaurante “Las Palmeras” no cuenta con una mision definida.
5. Vision

Actualmente el restaurante “Las Palmeras” no cuenta con una vision definida.

6. Estructura Organizativa

En el restaurante Las Palmeras no existe una estructura organizacional.

7. Personal

El restaurante cuenta actualmente con 8 empleados y el propietario.

8. Giro: Servicios.

Descripcion: El restaurante estd enfocado en la elaboracion de diversos platillos y la buena

atencion al cliente.



9. Tamafio de la empresa

Microempresa: Persona natural que opera en los diversos sectores de la economia, a través de
una unidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios minimos
mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores; El restaurante “Las Palmeras” cuenta

actualmente con 8 empleados.”

10. Marco legal e institucional

El restaurante no cuenta con un marco legal e institucional, sin embargo, si esta registrado en la

Alcaldia Municipal de La Palma

IV. Generalidades de los programas de mejora continua aplicando el método

Kaizen

1. Definicion método Kaizen.

El método Kaizen es una herramienta de gestién empresarial que lleva a cabo la mejora continua
en pequefas acciones en los procesos de las empresas, su objetivo principal es hacer inexistentes
las deficiencias de las areas para asi poder tener un entorno que ayude aumentando la

competitividad de las empresas.
Existen varios conceptos de diferentes autores acerca del Kaizen como los siguientes:

“Imai lo define como: "Un proceso de mejora continua que se basa en pequefios pasos para

lograr grandes cosas".!

Para Newitt la definicion de Imai se basa en que la palabra Kaizen es una derivacion de dos

ideogramas japonesas que significan: KAl = Cambio, ZEN = Bueno (para mejorar) es decir,

Mejora Continua o Principio de Mejora Continua.

11 KAIZEN: Una filosofia de trabajo. (n.d.). Ingeniia. Retrieved September 28, 2023, from
https://ingeniia.com/newsletter-kaizen/

2 F, Manuel. Encontrando al Kaizen: Un analisis tedrico de la Mejora Continua, Mexico,2009, Pag 3
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2. Caracteristicas del método Kaizen
El Kaizen se caracteriza por los siguientes rasgos distintivos:
1. Mejora en pequefios pasos
2. Mejora en la participacién de todos los miembros

3. Mejorar actuando, implantando de inmediato las mejoras

3. Importancia del método Kaizen®®

La importancia del método Kaizen se basa en que su aplicacion permite lograr mejorar la
productividad por medio de la mejora constante del aparato productivo de la empresa. De esta
forma se logra maximizar y reducir las ineficiencias y de esta forma aumenta la competitividad
de las empresas en el mercado.’* Ademas de ello permite lograr grandes mejoras en los procesos
con una inversion minima ya que se logra reducir considerablemente los costos, mejorar
notablemente la calidad de los productos, brindar un mejor servicio a los clientes, entre otros.
Ademas de ello posibilita el involucramiento tanto del personal como de administracion y
operacién en los procesos de mejora, permite que esta evolucione continuamente en todos los
niveles, lo que finalmente posibilita la maxima reduccién y eliminacion de todas aquellas
actividades que no generan valor, sea que se produzcan estos por cuestiones relacionadas con
defectos, sobreproduccidn, sobre procesos, esperas, inventarios, 0 movimientos innecesarios de
las personas en el lugar de trabajo que se pueden producir por la falta de orden.

Otro de los aspectos por los cuéles el Método Kaizen es importante es que este es una filosofia
de mejora continua que se puede aplicar a cualquier &mbito de nuestras vidas ya que es una

excelente herramienta que se puede utilizar para alcanzar objetivos muy importantes.

1313 Rodriguez, J. (2022, March 16). Método Kaizen: definicion, pasos y ejemplos. Blog de HubSpot. Retrieved
March 17, 2023, from https://blog.hubspot.es/sales/metodo-kaizen

14 “Meétodo Kaizen: ;qué esy como beneficia a las empresas?” Rock Content, 9 November 2019,
https://rockcontent.com/es/blog/metodo-kaizen . Accessed 24 October 2023.
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4.Etapas del método Kaizen (5 S)®®

a. Seiri (clasificacion)
En esta etapa se diferencian y clasifican los elementos que son necesarios de aquellos que no lo
son. A la vez se realiza una clasificacion de lo que es atil y no es util en los procesos
organizacionales. Lo que no resulta funcional se separa o se elimina por completo. De esta
forma, el proceso estara conformado solamente por funciones y herramientas que sean

verdaderamente necesarias.

b. Seiton (organizacion)
Consiste en disponer de forma ordenada los elementos que quedaron después del Seiri. El Seiton
facilita los movimientos, bien sea de materiales, servicios o personas. Lleva a clasificar los items
por uso y disponerlos como corresponde para minimizar el tiempo de busqueda y el esfuerzo.

Para lograr esto, cada item debe tener una ubicacion, un nombre y un volumen designados.

c. Seiso (limpieza)
La limpieza en los procesos, en el area de trabajo, entre otros. Implica una mayor simplicidad a
la hora de proceder. Tanto a nivel laboral como personal, en este paso se espera que todo tenga
un correcto mantenimiento y se eliminen los residuos. Un espacio limpio puede incrementar la

motivacion de los colaboradores.

d. Seiketsu (estandarizacion)
Cuando un proceso se estandariza, se reproduce y se simplifica de forma homogénea, es mas
sencillo de realizar y es mucho menos habitual que surjan problemas. Esto puede tomarse como
una primera evaluacion de forma que se puedan asegurar los cambios que se hayan
implementado hasta el momento ya sea que estos estén funcionando o no. Una vez que se
encontraron las mejoras a realizar en el proceso, todos los miembros que forman parte de la

empresa deben aplicar dichas mejoras para que el método cumpla con sus objetivos.

e. Shitsuke (Mejoramiento constante)

15 Rodriguez, J. (2022, March 16). Método Kaizen: definicidn, pasos y ejemplos. Blog de HubSpot. Retrieved March 17, 2023,
from https://blog.hubspot.es/sales/metodo-kaizen
https://blog.hubspot.es/sales/metodo-kaizen
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En esta etapa se promueve la disciplina y el autocontrol para la mejora de la productividad. Este
método debe trabajarse todos los dias para que funcione, puesto que este no es definitivo. Toda la
empresa tiene la responsabilidad de procurar la mejora de procesos y asegurarse de la
continuidad y éxito de los mismos.

5. EI método de Kaizen en accion®®

La implementacion del método Kaizen requiere de constancia y disciplina. Para esto es necesario

que se lleven a cabo cinco sistemas fundamentales:

»> Control de calidad total / Gerencia de Calidad Total

Para la elaboracién de un programa de gestion de calidad se requiere dedicacién, compromiso y
la participacién de los altos ejecutivos, el desarrollo y mantenimiento de una cultura que esté
comprometida con la mejora continua, satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor,
comprometer a cada individuo en el mejoramiento de su propio proceso laboral, generar trabajo
en equipo Yy relaciones laborales constructivas, reconocer al personal como el recurso méas
importante, emplear las practicas, herramientas y métodos de administracion mas provechosos y

un sistema de produccion justo a tiempo

» Mantenimiento productivo total

Esta dirigido a maximizar la efectividad del equipo durante toda la vida del mismo. Este
involucra a todos los empleados de un departamento y de todos los niveles; motiva a las personas
para la conservacion de la planta a través de grupos pequefios y actividades voluntarias, y
comprende elementos basicos como el desarrollo de un sistema de mantenimiento, habilidades

para la solucion de problemas y actividades para evitar las interrupciones.

> Despliegue de politicas

16 |_efcovich, M. (n.d.). Cambio para mejorar.
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El despliegue de la politica se refiere al proceso de introducir las politicas para Kaizen en toda la
compafiia, desde el nivel mas alto hasta el mas bajo. La direccién debe establecer objetivos
claros y precisos que sirvan de guia a cada persona y asegurar de tal forma el liderazgo para
todas las actividades Kaizen dirigidas hacia el logro de los objetivos. La alta direccion debe idear
una planeacion a largo plazo, detallada en estrategias de mediano plazo y anuales. La alta
gerencia debe contar con un plan para desplegar la estrategia, pasarla hacia abajo por los niveles
subsecuentes de administracion hasta que llega a la zona de produccién. Como la estrategia cae
en cascada hacia las categorias inferiores, el plan debe incluir planes de accién y actividades

cada vez mas especificas.

» Un sistema de sugerencias

El sistema de sugerencias debe ser dinamico y orientado al individuo. Entre algunos de los
principales temas de sugerencias de las compafiias japonesas estan los siguientes:

e Mejoras en el trabajo propio.

e Ahorros en material, energia y otros recursos.

e Mejoras en el entorno de trabajo.

e Mejoras en procesos y maquinas.

e Mejoras en artefactos y herramientas.

e Mejoras en la calidad del producto.

» Actividades de grupos pequefios
Dichas actividades requieren de la creacion de circulos de calidad donde pequefios grupos de
trabajadores realizan tareas semejantes y se reunen para identificar, analizar y solucionar
problemas del trabajo respecto a calidad o productividad tales como posibles mejoras del
producto fallos y aspectos a mejorar. La mision es encontrar soluciones a las problematicas
identificadas para poder brindar propuestas adecuadas. Ademas de ello se elige un lider o jefe de

equipo que debe contar con el apoyo de la organizacion.
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6. Ventajas y desventajas del método Kaizen

Ventajas:!’

Reduce costes empresariales.

Fomenta valores laborales y personales.

Contribuye a la reduccion del trabajo innecesario.

Fomenta la disminucion de errores, fallas y riesgos

Permite la acumulacién de experiencias y conocimientos aplicables a los procesos
organizacionales.

Mejora y promueve la colaboracion entre un grupo de empleados.

Mejora de la motivacion.

Genera la capacidad de creacion de habitos constructivos.

Impulsa el aumento en la competitividad, eficiencia y compromiso

Mejora los flujos de trabajo.

Desventajas del método Kaizen:*®

Para obtener resultados tangibles es necesario que los cambios se realicen en toda la
organizacion.

En muchas ocasiones es imprescindible hacer inversiones de consideracion.

Si no se observan las medidas adecuadas, con celeridad y oportunidad el proceso puede

tornarse muy largo para la consecucion de los resultados deseados.

7. Ciclo de Deming?'®

17 Ventajas del método Kaizen | 2023. (n.d.). CEUPE. Retrieved March 17, 2023, from
https://www.ceupe.mx/blog/ventajas-del-metodo-kaizen.html

18 Mejoramiento continuo y Kaizen — Estrucplan. (2010, July 5). Estrucplan. Retrieved May 27, 2023, from
https://estrucplan.com.ar/mejoramiento-continuo-y-kaizen/

19 El ciclo Deming: en qué consiste y como aplicarlo. (2023, August 10). Eurofins Environment Testing Spain.
Retrieved November 9, 2023, from https://www.eurofins-environment.es/es/el-ciclo-deming-que-consiste-y-como-
ayuda-gestion-procesos/

Ciclo PDCA: ¢cuales son los pasos y cdmo funciona? Conoce algunos ejemplos. (2023, September 11). sydle.
Retrieved November 9, 2023, from https://www.sydle.com/es/blog/ciclo-pdca-61ba2al5876cf6271d556be9
Circulo de Deming: definicion y explicacion. (2023, September 12). IONOS. Retrieved November 9, 2023, from
https://www.ionos.es/startupguide/productividad/circulo-de-deming/



https://www.ceupe.mx/blog/ventajas-del-metodo-kaizen.html
https://www.eurofins-environment.es/es/el-ciclo-deming-que-consiste-y-como-ayuda-gestion-procesos/
https://www.eurofins-environment.es/es/el-ciclo-deming-que-consiste-y-como-ayuda-gestion-procesos/
https://www.sydle.com/es/blog/ciclo-pdca-61ba2a15876cf6271d556be9
https://www.ionos.es/startupguide/productividad/circulo-de-deming/
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Es un sistema o metodologia de gestion que se usa para implementar mejoras en la calidad de los
productos y procesos, tiene como objeto la mejora continua. Se divide en cuatro pasos los cuales
son: planificar, hacer, verificar y actuar. Es conocido también como PDCA por sus siglas en
inglés o como PHVA por sus siglas en espafiol. Dicho proceso consiste en aplicar cuatro pasos

los cuales son: planificar, hacer, verificar y actuar. Estos se realizan de forma ciclica.

» Planificar
Es el primer paso y el que mas influye en todo el proceso ya que dependera de la planificacion el
grado de optimizacion o mejora del proceso. En este paso se implementan diferentes métodos,

tales como: encuestas a empleados, grupos de trabajo y blsqueda de nuevas tecnologias.

En esta etapa se define el problema, situacion o actividad a mejorar, los indicadores de control,

los objetivos a lograr, los métodos y herramientas que se utilizaran para llevarlo a cabo.

Entre algunas de las herramientas que se pueden utilizar en esta etapa son: lluvia de ideas,

diagrama de Gant, entre otros.

> Hacer

En esta etapa se ejecuta lo que se determind en la etapa de planificacion. Se recogen datos que

brinden informacion para poder controlar los procesos y medir los resultados obtenidos.

Usualmente se realiza una prueba piloto previamente en la cual se verifican y aplican las
correcciones establecidas en el plan, si el resultado es favorable se registra lo desarrollado con

sus resultados y se capacita al personal para que pueda aplicar las soluciones planteadas.
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» Verificar

Se verifica que se hayan alcanzado los objetivos mediante la mejora implementada y se deben
controlar las causas criticas tales como la calidad del producto. Esta etapa sirve para identificar
los posibles errores y fallas que necesiten ajustarse. Se debe contar con parametros objetivos y
medibles como indicadores clave de rendimiento, listas de verificacion y diagrama de Pareto

para poder verificar si realmente se ha mejorado el proceso y el nivel de calidad.

> Actuar

Es la Gltima fase y en ella se realizan las acciones para implementar los ajustes en las fallas

detectadas.

Si se consigue el resultado esperado se estandariza la solucion al problema y se establecen las
condiciones para mantenerlo, si los resultados no son favorables se identifican las soluciones a

los problemas para luego empezar un nuevo ciclo PHVA.
8. Sistema de analisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP)?

El sistema de anélisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP) es un sistema encargado
de prevenir y eliminar los peligros que se encuentran en los procesos de elaboracion de los
alimentos que apela como fin garantizar la inocuidad y seguridad alimentaria, esta basado en
aplicar normas para cada establecimiento elaborando elementos con fundamentos cientificos de
caracter sistematico, los programas aplicados son las buenas practicas de manufactura, los
procedimientos operacionales estandarizados de sanitizacion (POES), la organizacion

internacional de normalizacién (ISO) 9000 y 22,000 entre otros

Origen

20 pAgencia chilena para la inocuidad y calidad alimentaria. (2008). Guia para el disefio, desarrollo e
implementacién del Sistema de Analisis de Peligros y de Puntos Criticos de Control en establecimientos de
alimentos HACCP. Recuperado 7 de noviembre de 2023, de https://www.achipia.gob.cl/wp-
content/uploads/2018/08/Manual-HACCP.pdf
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El origen de este sistema data en el afio 1960 cuando la nasa y el ejército de los Estados Unidos
disefiaron esta herramienta debido a la necesidad de producir alimentos libres de peligros para
los astronautas, afios més tarde en 1971 una compafiia presento este sistema como propuesta en
una conferencia acerca de la inocuidad de alimentos de los estados unidos donde mas tarde sirvio
de base para el desarrollo de las normas impartidas por la administracion de alimentos y
medicamentos (FDA) para la produccion de alimentos enlatados, este programa se expandié por
todo el mundo después del afio 1973 cuando una compafiia publicé su primer documento comida
segura. parte de la inspiracion de la formacion de este sistema fue la filosofia de William
Edwards Deming cuyas teorias de gerencia de calidad logré un desarrollo significativo en la

industria japonesa en los afios 50.

Pasos a seguir para implementar el sistema HACCP

El sistema HACCP consta de cinco etapas que son las siguientes:
1. La formacion del equipo HACCP: este equipo tiene la funcion de elaborar e
implementar y verificar que el plan HACCP estd cumpliendo sus funciones en las
distintas areas de la planta de produccion, estd compuesto por cuatro integrantes que

tengan conocimientos acerca de este plan.

2. La descripcion del producto: en esta se debe mencionar las caracteristicas del producto
para saber qué tipo de procedimientos adecuados del plan HACCP se aplicara la
descripcidn, incluye composicion fisicoquimica, tratamientos a los que es sometido el

producto, envasado, duracion condiciones de almacenamiento y sistema de distribucion.

3. La determinacion del uso previsto del producto: determina considerando los usos que

se estima que ha de darle el usuario o consumidor final.

4. Elaborar un diagrama de flujo: consiste en hacer un diagrama de flujo con todos los
parametros sean los tiempos temperaturas, entre otros que tiene que adaptarse para el

proceso también se describen las materias primas y aditivos.
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5. La conformacion in situ del diagrama de flujo: este lo hace una persona con suficiente
conocimiento de las actividades de produccién en la planta este debe hacer un recorrido
por la planta y comprobar que todos los procedimientos incluyendo los pardmetros y
proporciones de las materias primas a utilizar se estdn realizando como lo indica el

diagrama.

Los miembros del equipo HACCP deben verificar el cumplimiento de las cinco etapas y se

registra en el documentos escritos o archivos electronicos.

Principios del sistema HACCP

Este sistema consta de siete principios los cuales son:

1. Realizar un andlisis de peligro

Consiste en analizar los procesos y determinar en cudl etapa del proceso existe riesgo de
contaminacion, el equipo haccp registra todas las etapas del proceso y clasifica los peligros como
bioldgicos, quimicos o fisicos y valoran los peligros segin su gravedad, probabilidad y
significancia. La gravedad representa la magnitud de las consecuencias cuando el peligro se
manifiesta en el consumidor y se califica como alta, media y baja, la probabilidad representa la
posibilidad de que el peligro identificado ocurra y se califica de la misma forma que la gravedad
estas valoraciones se hacen con referencia a las informaciones existentes del tema por lo que se
debe hacer referencia a las fuentes de informacién que justifiquen los datos y argumentos el

criterio para definir la gravedad y probabilidad de que aparezca un peligro.

2. Determinar los puntos criticos de control

Es la fase donde se puede realizar un control para prevenir o eliminar los peligros a
niveles aceptables, si una fase tiene peligros que pueden ser controlados dicho control es
de suma importancia para mantener la inocuidad en el producto y si no existe otra fase
adecuada donde se pueda controlar estos peligros, el equipo HACCP puede determinar

en esta fase como un punto critico de control. Para determinar una fase como punto
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critico de control se debe contestar de cuatro a cinco interrogantes respecto al peligro las

cuales la mayoria se miden por arbol de decisiones.

Establecer los limites criticos

Un limite critico es el valor minimo o maximo que debe ser controlado y que se aplica a
un punto critico de control para la eliminacion o reduccion de los peligros a niveles
aceptables es util para evaluar si hubo un punto critico de control dentro o fuera del

margen establecido.

Determinar los procedimientos de monitoreo

Se debe establecer una metodologia para vigilar constantemente el comportamiento de
los puntos criticos de control y verificar que cada punto funciona correctamente, se tiene
que evaluar todos los dias si esos puntos criticos caben dentro de los parametros que se
hayan identificado como seguros estos pueden ser por revisiones periddicas, observacion

continua o por horas.

Determinar las acciones correctivas

Tomar acciones cuando se identifica una desviacion al monitorear un punto critico de
control las cuales tienen que ser documentadas para luego analizarlas y verificar la
efectividad de estas acciones correctivas.

Determinar los procedimientos de verificacion
Para asegurarse que el plan haccp esta funcionando correctamente se debe de hacer
auditorias programadas peridédicamente para verificar el cumplimiento del plan HACCP

en toda el area de produccion o administracion de la organizacion.

Definir los procedimientos de registros y documentacion
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Se debe documentar los procedimientos de verificacion y monitoreo de los registros a

monitorear y los planes de accion asociados al plan HACCP.

V. Generalidades de mercadotecnia

1. Concepto

Mercadeo es un conjunto de técnicas y acciones mediante las cuales una empresa u organizacion

identifica y estudia las necesidades o problemas que caracterizan a un publico. A partir de ello se

emprenden estrategias para descubrir como resolver las necesidades identificadas a través de su

producto o servicio y asi ampliar el nimero de clientes.

2. Objetivos del mercadeo

VI.

Crecimiento y afianzamiento: la empresa esta sujeta a amenazas y oportunidades y es por
eso que el principal objetivo del mercadeo es lograr el crecimiento de la empresa y crear
una linea de negocio rentable y segura.

Deteccion de oportunidades: el mercadeo permite identificar los problemas y necesidades
que debe atender una empresa y asi lograr una satisfaccion de sus clientes

Generar rentabilidad: mediante la implementacion del mercadeo se pretende obtener un
retorno de la inversion, asegurar la participacion en el mercado y generar ventas mediante

publicidad.

Tipos de mercadeo?

Mercadeo Offline: se refiere a todas las acciones que se llevan a cabo fuera de la web.
Tales como: uso de medios de comunicacion masiva (television, prensa impresa, radio),
publicidad callejera, patrocinio de eventos, marketing directo tradicional (correo directo,
cupones, volantes, telemercadeo, entre otros). Dicho tipo de mercadeo se remite a las 4 P
's: promocion, punto de venta, producto y precio.

Mercadeo en linea: a diferencia del mercadeo fuera de linea, este tipo de mercadeo se

refiere a acciones que se llevan a cabo mediante el uso de internet, tales como: correos

2L Fuera De Linea: Conceptos Para Entender Qué Es Marketing Offline, 2017)
(Qué Es EI Marketing Directo: Aprovéchalo En Tus Estrategias, 2017)
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electronicos, blogs corporativos, paginas web, redes sociales, anuncios en buscadores,
entre otros.

> Mercadeo directo: se dirige hacia un publico especifico, este puede ser un grupo
consolidado en una base de datos. Los tipos de mercadeo directo utilizados de forma més
frecuente son: tradicionales (telemercadeo, correo directo, volantes, etc.) y digitales
(Correos electronicos, mensajes via internet, entre otros.)

> Mercadeo indirecto: son mensajes transmitidos a la audiencia sin una intencién comercial
clara. Tales como: marcas mostradas en television o series, eventos deportivos, entre
otros.

» Mercadeo de nichos: este tipo de mercadeo se enfoca en un publico especifico
generalmente inexplorado o poco conocido que se caracterizan por tener gustos y
preferencias similares, tales como: personas deportistas, nifios jugadores de videojuegos,
jévenes estudiantes, mujeres artistas, entre otros.

» Mercadeo de segmentos: a diferencia del nicho de mercado, los segmentos de mercado
representan un grupo de consumidores mas extenso y explorado. Dicha segmentacion
puede ser: segmentacion demogréafica, geografica, psicografica, conductual, por industria,
por productos.?

» Mercadeo masivo: como su nombre lo indica, este tipo de mercadeo se utiliza para las
masas en general sin tener un nicho o segmento especifico, también se le conoce como
mercadeo indiferenciado. Se emplea para productos de los cuales existe una fuerte
demanda y son necesarios para todas las personas. Tales como: productos de higiene
personal, alimentacion, muebles, telefonia maévil, entre otros.

» Neuro mercadeo: este tipo de mercadeo se interesa en conocer como funciona la mente
humana y como reacciona frente a los estimulos que influyen en las decisiones de compra
de las personas. Por ejemplo: neuro mercadeo visual (palabras como: rebajas, gratis,

ofertas) neuro mercadeo auditivo (musica en supermercados).?®

22 Terreros, D. (2022, February 14). ¢ Qué es un nicho de mercado? Tipos y ejemplos. Blog de HubSpot. Retrieved
March 17, 2023, from https://blog.hubspot.es/marketing/nicho-de-mercado

23 ¢ Qué Es El Neuromarketing? Tipos Y Ejemplos. (2021, May 13). La Marketing Digital. Retrieved March 17,
2023, from https://lamarketingdigital.com/que-es-el-neuromarketing-tipos-y-ejemplos/



https://blog.hubspot.es/marketing/nicho-de-mercado
https://lamarketingdigital.com/que-es-el-neuromarketing-tipos-y-ejemplos/
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Mercadeo social: su objetivo principal es el bienestar individual y social. Por tanto, se
enfoca en tematicas tales como: la salud publica, medio ambiente, vivienda, calidad de
vida, entre otros.

24Mercadeo de guerrilla: busca generar un impacto en el dia a dia de las personas y se
caracteriza por tener un bajo coste financiero y un alto contenido de creatividad. Por
ejemplo: virales de internet, publicidad ambiental (espacios publicos donde tomarse
fotos).

Mercadeo de influencia: se lleva a cabo a traves de colaboraciones con celebridades e
influencias (comdnmente llamadas influencers), se aprovecha la gran cantidad de
seguidores que dichas personas tienen para lograr llegar a mercados especificos
Mercadeo de recomendacion o indicacion: consiste en procurar que los clientes actuales
recomienden a otras personas los servicios o productos que la empresa ofrece con el fin

de que influencien en su decisién de compra.

VII. Mezcla de mercadotecnia

Servicio al cliente®

Consiste en mejorar la experiencia del consumidor mediante el uso de herramientas tecnoldgicas

y estrategias de mercadeo antes, durante y después de la compra. Su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente para asi garantizar la rentabilidad del negocio.

b. Producto?®

El Producto sirve para que el equipo de trabajo entienda y defina cuales atributos y

caracteristicas tiene lo que se esta ofreciendo. Para facilitar saber la informacion sobre el

producto que se ofrece se debe de responder a las siguientes preguntas:

» ¢Cuéles son las necesidades y/o deseos que el producto/servicio debe satisfacer de la

clientela?

» ¢Cuéles son las funciones que debe desarrollar para resolver las necesidades?

24 Vergara, J. (2020, July 6). ¢ Qué es el marketing de guerrilla? (+ ejemplos). Cyberclick. Retrieved March 17,
2023, from https://www.cyberclick.es/que-es/marketing-de-guerrilla
25 Servicio al Cliente. (n.d.). Concepto. Retrieved March 17, 2023, from https://concepto.de/servicio-al-cliente/

26 Mezcla de mercadotecnia: conoce las 4P's del marketing y sus aplicaciones a los negocios. (2022, March 8).
Rock Content. Retrieved March 17, 2023, from https://rockcontent.com/es/blog/4ps-del-marketing/



https://www.cyberclick.es/que-es/marketing-de-guerrilla
https://concepto.de/servicio-al-cliente/
https://rockcontent.com/es/blog/4ps-del-marketing/
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¢ Como, cuando y donde lo usara el cliente?
¢ Cbémo es fisicamente?

¢ Qué nombre tiene?

¢Cual es la marca?

¢ Como se diferencia de otros productos y servicios ya existentes en el mercado?

c. Precio?

Es el valor que se cobrara a los clientes por la solucién brindada gracias al producto o servicio

ofrecido. La sobrevivencia de la empresa depende mucho de esta variable ya que es a partir del

dinero obtenido que se lograra realizar el pago a empleados, realizar inversiones, pagar a

proveedores y obtener rentabilidades.

Para lograr una correcta asignacion del precio se pueden realizar las siguientes preguntas:

>
>

¢ Cudl es el valor del producto o servicio para el comprador?

¢Cuéles es el rango de precios para los productos y servicios en cada area de
distribucion?

¢ Cual es el comportamiento del cliente en relacién al precio?

¢Cuanto esta dispuesto el cliente a pagar por lo que se ofrece? ;Cual es el limite de
precio?

¢Existe la necesidad de crear acciones de precio especificas para segmentos de
publico (personas juridicas, clientes fieles)?

¢Como se compara el precio del producto o servicio ofrecido con el de la

competencia?

d. Plaza?®

Es el proceso compuesto por fases y canales que atraviesa el producto para hacerlo llegar a la

ubicacion del publico objetivo. Desde su produccion hasta su almacenamiento y transporte

Las preguntas para definir de la mejor forma posible la plaza, son:

> ¢Ddnde suele el pablico buscar los productos y servicios?

27 Mezcla de mercadotecnia: conoce las 4P's del marketing y sus aplicaciones a los negocios. (2022, March 8).
Rock Content. Retrieved March 17, 2023, from https://rockcontent.com/es/blog/4ps-del-marketing/

28 Aprende qué es la plaza en mercadotecnia + ejemplos. (2022, February 3). Crehana. Retrieved March 17, 2023,
from https://www.crehana.com/blog/transformacion-digital/que-es-plaza-mercadotecnia/
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» En el caso de los establecimientos fisicos (punto de venta), ¢Cuales son los tipos
especificos?

> En el caso de los establecimientos virtuales y online, ¢Cuales (comercio electrénico,
catalogo, redes sociales)?

» ¢Cdomo la empresa puede ingresar a los mejores y mas efectivos canales de distribucion?

e. Promocion®®

Su funciéon es la de establecer comunicacion con los potenciales clientes mediante la
implementacion de estrategias y actividades que la empresa realiza con el objetivo de informar,
persuadir y recordar al publico los productos y servicios que se ofrecen y asi lograr un mayor
numero de clientes.
Para lograr una correcta promocion es necesario responder a las siguientes preguntas:
> 3;Cuando y donde se puede transmitir de forma efectiva, los mensajes de mercadeo
acerca del negocio al publico objetivo?
» ¢Cuéles son los mejores canales (TV, radio, internet, impresos) y acciones de relaciones
publicas para presentar soluciones a los posibles clientes?;
» ¢El mercado es estacional? ;Cudl, entonces, debe ser el calendario para aprovechar las
oportunidades y aumentar las ventas y promociones?
» ¢Cémo hace la promocién de sus productos y servicios la competencia?, ¢Cuél es la

influencia de ellos sobre las acciones de la empresa?

VI11. Generalidades de la Calidad®!

1. Definicion
Segun la ISO calidad es “la adaptacion y conformidad de los requisitos que la propia norma y los

clientes establecen™ es decir que calidad es el grado de perfeccion de un proceso, servicio o

29 Kotler, P. (n.d.). QUE ES PROMOCION EN MERCADOTECNIA | Web Oficial EUROINNOVA. Euroinnova
Business School. Retrieved March 17, 2023, from https://www.euroinnova.ec/blog/que-es-promocion-en-
mercadotecnia

Promocidn: Concepto, caracteristicas y objetivos fundamentales. (2016, October 9). Dircomfidencial. Retrieved
March 17, 2023, from https://dircomfidencial.com/diccionario/promocion-20161009-1655/

30Mezcla de mercadotecnia: conoce las 4P's del marketing y sus aplicaciones a los negocios. (2022, March 8).
Rock Content. Retrieved March 17, 2023, from https://rockcontent.com/es/blog/4ps-del-marketing/

31 (Correia, M. (2021, November 11). Conceptos de calidad: todo lo que usted necesita saber. PariPassu. Retrieved
March 17, 2023, from https://www.paripassu.com.br/es/blog/conceptos-de-calidad



https://rockcontent.com/es/blog/todo-sobre-redes-sociales/
https://www.euroinnova.ec/blog/que-es-promocion-en-mercadotecnia
https://www.euroinnova.ec/blog/que-es-promocion-en-mercadotecnia
https://dircomfidencial.com/diccionario/promocion-20161009-1655/
https://rockcontent.com/es/blog/4ps-del-marketing/
https://www.paripassu.com.br/es/blog/conceptos-de-calidad
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producto de forma que pueda satisfacer las necesidades implicitas o explicitas segun un
parametro previamente establecido.

Los cuatro aspectos de la calidad:

1) C (caracteristicas): se refiere a caracteristicas de calidad en su sentido exacto, tales como:
comportamiento, dimensiones, pureza, resistencia, indice de unidades sin ajuste, aspecto,
tolerancias, fiabilidad, fraccion de reprocesos, duracion, fraccion de unidades defectuosas,

método de empaquetado, entre otros.

2) C (coste): son las caracteristicas que se relacionan al coste y el precio, tales como: pérdidas,
control de costes y control de beneficios, coste unitario, rendimiento, beneficio, productividad,
precio de coste, costes de las materias primas, fraccion de unidades defectuosas, costes de

produccion, defectos y sobrellenado precio de venta.

3) E (entrega): caracteristicas relacionadas con las cantidades y los tiempos de espera (control de
cantidades): volumen de produccion, pérdidas por cambios, consumo, inventario, tiempos de

espera, volumen de ventas. El control de calidad no es posible sin datos numéricos.

4) S (servicio): se refiere a caracteristicas de los productos que requieren seguimiento, es decir a
aquellos problemas que surgen después de haber expedido los productos, tales como:
caracteristicas de seguridad y ambientales, , periodo de compensacion, fiabilidad de los
productos (FP), cambios, métodos de inspeccion y mantenimiento, prevencién de la fiabilidad
del producto (PFP) periodo de garantia, servicio ante y postventa, facilidad de reparacion,

intercambiabilidad de piezas, manuales de instrucciones y método de empaquetado.

IX. Generalidades de las fases de organizacion y planificacion

1. Generalidades de la organizacion

a. Definicién
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La organizacion es un término con diferentes significados. Se le conoce como la accion o efecto
de disponer, arreglar u organizar. Desde el punto de vista organizacional, la organizacién es la
etapa en la que se determina la forma en que se delegan responsabilidades, la cultura y el cambio
organizacional. De forma que una entidad pueda: reunir recursos para lograr resultados, producir
bienes y servicios de calidad, emplear eficazmente la tecnologia de la informacion y de
manufactura, fomentar la aptitud para aprender de la experiencia, establecer un lugar que

desarrolle el sentido de pertenencia y respeto y generar valor para sus grupos de interés.

La organizacion puede clasificarse en dos dimensiones: contextuales y estructurales. Las
dimensiones contextuales se refieren a caracteristicas de indole externa, tales como: tamafio,
contexto, alcance, propoésito y tecnologia. Mientras que las dimensiones estructurales exponen

caracteristicas internas. A continuacién, los elementos especificos de cada una:

e Dimensiones estructurales, integran tres aspectos:

-Formalizacion: Corresponde a la documentacion escrita de metas, procedimientos, politicas,
programas, estrategias y toda clase de medios dirigidos hacia la direccion y gestion de sus

acciones.

-Especializacion. Forma y grado en que se subdivide el trabajo. En la medida que sea alta, el
personal se concentrara en tareas especificas; cuando es baja, los integrantes de la organizacion

desempefiardn mas tareas.

-Centralizacion. Se refiere a la concentracion de autoridad en una unidad. Cuando la autoridad se
mantiene en unidades determinadas, se centraliza; cuando se delega en varias unidades, se

descentraliza.

Dimensiones contextuales: para interrelacionar las bases de la estructura y procesos de trabajo se

consideran las dimensiones que se exponen a continuacion:
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Tamafio. Magnitud de una organizacion con base en el nimero de personas, recursos financieros,

instalaciones, ambito de actuacion y volumen de productos o servicios que genera.

Tecnologia organizacional. Herramientas de tecnologia de la informacién y técnicas de analisis y
evaluacion que la organizacion emplea para transformar los insumos en resultados. Este factor se
relaciona estrechamente con el nivel de desempefio que puede alcanzar de acuerdo con la

capacidad de respuesta que desarrolle.

Entorno. Elementos que estan fuera de las fronteras de la organizacion. Los mas representativos
son el gobierno, la industria, los bancos, las empresas competidoras e incluso aquellas con las

gue no compite, proveedores, clientes y comunidad en general.

Estrategia. ruta para manejar los recursos y las acciones necesarias para hacer frente al entorno y
mantener una posicion competitiva sostenible. La estrategia también sirve para definir la formay

ambito de operacion.

Cultura organizacional. Conjunto de creencias, actitudes, valores, habitos, costumbres y formas
de hacer las cosas que comparten los miembros de una sociedad en funcién de su contexto social

y valores que la sustentan.

b. Tipos de sistemas de organizacion:

» Lineal o militar (concentra el mando): Concentra la autoridad solamente en una persona.
Este puede ser el gerente, director o propietario. Dicha persona es la encargada de tomar
todas las decisiones y funciones relacionadas al mando. De esta forma distribuye y
proyecta el trabajo a los subalternos para su ejecucion.

Este tipo de organizacién integra la cooperacion de jefes y subalternos ya que aprovecha
dentro de un orden jerarquico en el cual el superior va delegando en al inmediato inferior
atribuciones y deberes precisos, fuera de los cuales no debe actuar el subalterno. El tipo
de organizacién militar procede particularmente en instituciones como el ejército, o en

centros de trabajo donde el propietario o el jefe estan dotados de facultades excepcionales
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y pueden centralizar el mando absoluto o cuando las empresas son muy pequefias

adoptan esta organizacion.

> Sistema de organizacion funcional, departamental o de Taylor (delega el mando): esta
organizado por secciones o0 departamentos cuyos principios se basan en la division del
trabajo en la cual se aprovecha la aptitud y preparacion profesional de cada individuo.
Cada uno de los empleados superiores tiene una participacion proporcional en el mando,
para lo cual se le conceden facultades que requieren responsabilidades precisas. Este tipo
de organizacion se aplica principalmente en grandes centros de trabajo, ya que debido a
su magnitud en cada departamento estd un jefe que tiene a su cargo una funcién
determinada, y como superior de todos los jefes esta un gerente o director que coordina

las labores de aquéllos conforme al pensamiento o a los propdésitos de la empresa.

» Organizacién de linea, asesoria o0 plana mayor: es un tipo de organizacion derivado de la
organizacion de linea, puesto que cada uno de los trabajadores estan bajo el mando de un
solo supervisor correspondiente en cada caso, con la diferencia de que en la organizacion
de plana mayor existen especialistas que hacen las veces de asesores de la direccién en
aspectos concretos. La autoridad no es compartida ya que los asesores Unicamente

pueden aportar sus opiniones 0 consejos, pero no pueden dar ordenes.

> Sistema de organizacion de comités o consejos (comparte el mando): Este tipo de
organizacion somete las disposiciones que van a dictarse, al acuerdo de un grupo de
individuos a cuyo cargo estan la direccién, administracién o vigilancia de la empresa.
Este grupo de personas comparte la responsabilidad de dar 6rdenes y estas se dictan

conforme al acuerdo que se toma por mayoria de votos de sus miembros.

c. Definicion de organigrama32

32 Orellana, P. (2020, March 1). Organigrama - Qué es, definicion y concepto | 2023. Economipedia. Retrieved
March 31, 2023, from https://economipedia.com/definiciones/organigrama.html
Organigrama. (n.d.). Concepto. Retrieved March 31, 2023, from https://concepto.de/organigrama/
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29

Es una herramienta, esquema o representacion grafica de la forma en que se estructura una
organizacion, en la cual se refleja la distribucion de las funciones y responsabilidades de los
departamentos que conforman la cadena de mando y la relacion entre cada area. El organigrama
sirve de utilidad para las personas que se incorporan a la organizacion ya que sirve como

induccidn para una mejor comprension del funcionamiento de una empresa.

d. Definicion y tipo de manuales33

Manual es un folleto o libro que comprende los aspectos esenciales y basicos de una actividad de
la empresa u organizacion el cual permite la comprensién del funcionamiento de determinado

tema, materia o actividad de forma ordenada y concisa.

Un manual puede contener los siguientes elementos:

Identificacion

Logotipo de la organizacion

Denominacion y extension

indice o contenido

Proélogo y/o introduccion

Obijetivos de los procedimientos

Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos
Responsables

Politicas 0 normas de operacion

Conceptos(s)

Procedimiento (Descripcidn de las operaciones)
Formatos impresos

Diagramas de flujos

YV V.V V V V V V V V V V V V

Glosario de términos

3 Olvera, D., Melman, L., & Villarreal, C. R. (2021, March 15). ¢ Qué es y como hacer un manual de
procedimientos? - Entorno Empresarial. Coparmex Jalisco. Retrieved March 31, 2023, from
https://coparmexjal.org.mx/entorno-empresarial/que-es-y-como-hacer-un-manual-de-procedimientos/
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Tipos de manuales:

Organizacional: Es el més general de todos los manuales, en este se busca reflejar el

funcionamiento de la organizacion, puesto que plantea la forma de organizar las actividades
administrativas, operativas y ejecutivas de la empresa y comprende los aspectos basicos,

intermedios y complejos de los procesos.

Departamental: Contienen todo lo referente a las actividades que se llevan a cabo en cada area de
la empresa especificas de cada departamento, tanto de los procesos administrativos, como

operativos, incluyendo los roles que deben desempefiarse.
Politica: este es un manual dirigido a las acciones que deben llevar a cabo los gerentes
subgerentes y empleados, con el fin de contribuir a que la empresa pueda desempefarse de forma

Optima y lograr sus objetivos.

Procedimientos: en este manual se plantean el conjunto de directrices que las personas deben de

realizar y los pasos que deben de seguir para que un proceso pueda ser llevado a cabo. Este tipo

de manuales van referidos a areas operativas y administrativas.

Técnicas. Este tipo de manuales complementan al manual de procedimientos, ya que se plantea
de forma minuciosa cada una de las actividades que debe realizar el personal de forma mas
explicita. Usualmente se utilizan para procesos del manual de procedimientos que resulten ser

dificil de entender o para procesos confusos.

Bienvenida. Esta comprendido por el conjunto de normas de conducta y deberes que el personal
debe adaptar. Este también debe incluir la historia, mision y vision de la organizacion de forma

que los empleados y socios se sientan identificados plenamente con la misma.

Puesto. contiene exclusivamente las especificaciones de las funciones que debe desempefiar una

persona en particular en un rol o cargo especifico dentro de la empresa.


https://www.clasificacionde.org/tipos-de-manuales/#Organizacional
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-manuales/#Departamental
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-manuales/#Politica
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-manuales/#Procedimientos
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-manuales/#Tecnicas
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-manuales/#Bienvenida
https://www.clasificacionde.org/tipos-de-manuales/#Puesto
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Multiple. Usualmente surgen de las actas de asambleas que se celebran entre los socios, su fin es
el de coordinar y organizar situaciones sobrevenidas que no estan contempladas en el resto de los

manuales de la organizacion.

Finanzas. En este tipo de manuales se resume todo aquello relacionado a los aspectos monetarios
de la empresa y su forma de control y regulacion. Ademas, se incluye la especificacion de las

funciones que deben de llevar a cabo las personas que estan a cargo de esta area.

Calidad. Concentra el conjunto de parametros para medir los niveles de productividad y
eficiencia en toda la organizacion, del personal, procesos y productos, tanto en los

procedimientos como en los resultados.

e. Definicion de autoridad®*

Autoridad es la facultad o atributo que se dispone a una persona para gobernar y el derecho a dar
ordenes para que estas se cumplan. De esta forma, poseer autoridad requiere por un lado de

mandar y por el otro el ser obedecido.

f.  Definicion de responsabilidad35

Responsabilidad es la cualidad de cumplimiento de obligaciones y cuidado al momento de
decidir, hacer o responder frente a determinadas circunstancias que tiene una persona y a la vez
la aceptacion de las consecuencias de los actos propios cuando dichos actos han sido realizados

de forma consciente e intencionada

34 Autoridad: Qué es, Significado, Concepto y Definicion. (n.d.). Significados. Retrieved April 4, 2023, from
https://www.significados.com/autoridad/

Autoridad - Qué es, definicion y concepto. (n.d.). Definicion.de. Retrieved April 4, 2023, from
https://definicion.de/autoridad/

3 Responsabilidad - Qué es, concepto, tipos, importancia, RSE. (n.d.). Concepto. Retrieved April 4, 2023, from
https://concepto.de/responsabilidad/#ixzz7wpTaJVhm

Autoridad - Qué es, definicién y concepto. (n.d.). Definicion.de. Retrieved April 4, 2023, from
https://definicion.de/autoridad/
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2. Generalidades de la Planificacion

a. Definicion®
Se denomina planificacién al establecimiento de estrategias y procesos que se deben de seguir
para alcanzar las metas propuestas. También puede entenderse como la anticipacion ante
posibles eventos que representen una oportunidad o amenaza para lograr reducir los efectos

negativos que puedan surgir e impulsar los efectos positivos.

b. Objetivos®
Se denomina objetivo el fin o propdsito a alcanzar hacia el cual se orientan las acciones u
operaciones de algun proyecto especifico que se quiere lograr. Los objetivos son primordiales en
el proceso de planificacion puesto que el planteamiento de los mismos permite la concrecion de

la realidad que se desea alcanzar.

c. Metas®®

Una meta es el fin o resultado al que se dirige una accion o deseo que se espera alcanzar
mediante un procedimiento especifico, este se relaciona con los objetivos que una persona u

organizacion se traza.

d. Estrategias®
La estrategia es el procedimiento que se utiliza para la toma de decisiones o para accionar frente
a un escenario determinado cuyo objetivo es el de lograr una o varias metas. Es decir, la
estrategia es la relacion entre los objetivos Ultimos y las acciones que se deben llevar a cabo para

conseguir dichos objetivos.

36 Westreicher, G. (2020, August 1). Planificacién - Qué es, definicion y concepto | 2023. Economipedia. Retrieved
September 28, 2023, from https://economipedia.com/definiciones/planificacion.html

37 Definicion de Objetivo - Qué es y Concepto. (n.d.). Economia. Retrieved April 4, 2023, from
https://economia.org/objetivo.php

Significado de Objetivo (Qué es, Concepto y Definicion). (n.d.). Significados. Retrieved April 4, 2023, from
https://www.significados.com/objetivo/

3 (n.d.). Significados. Retrieved April 4, 2023, from https://www.significados.com/meta/

Meta. (n.d.). Concepto. Retrieved April 4, 2023, from https://concepto.de/meta/

39 Westreicher, G. (2020, August 1). Estrategia - Qué es, definicion y concepto | 2023. Economipedia. Retrieved
April 4, 2023, from https://economipedia.com/definiciones/estrategia.html

Estrategia ¢ Qué es?, Tipos, ¢Como llevarla a cabo? (n.d.). Software DELSOL. Retrieved April 4, 2023, from
https://www.sdelsol.com/glosario/estrategia/
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e. Planes*

Plan es la serie de pasos o procedimientos para lograr un objetivo o propoésito. Es un modelo
sistematico que se prepara antes de la realizacién de una accion generalmente para lograr una
Optima organizacion. Los planes se realizan en un documento escrito en el cual se plasman las
metas, tacticas, estrategias, politicas y directrices que se deben seguir en espacio y tiempo. De
igual forma deben de ir acompafiados de los mecanismos, instrumentos y acciones que se

utilizaran para lograr los objetivos proyectados.

40 Plan - Qué es, definicion, tipos y en el cine. (n.d.). Definicion.de. Retrieved April 4, 2023, from
https://definicion.de/plan/

¢ Qué es Plan? » Su Definicion y Significado [2023]. (n.d.). Definicion. Retrieved April 4, 2023, from
https://conceptodefinicion.de/plan/

Ucha, F. (n.d.). Definicién de Plan » Concepto en DefinicionABC. Definicién ABC. Retrieved April 4, 2023, from
https://www.definicionabc.com/general/plan.php



https://definicion.de/plan/
https://conceptodefinicion.de/plan/
https://www.definicionabc.com/general/plan.php

34

Capitulo 11 Diagnostico de la situacién actual para el programa de mejora continua aplicando
el método Kaizen del Restaurante "'Las Palmeras' ubicado en el municipio de La Palma,

departamento de Chalatenango.

I. Importancia de la investigacion

La presente investigacion cobra importancia de acuerdo con el andlisis realizado, el reto
principal al que se enfrenta la empresa es la deficiencia en los procesos administrativos y
productivos que comenzaron a generar impactos negativos en el restaurante, puesto que en

comparacion al afio 2021 se ha visto una disminucion de més del 50% de sus ingresos.

Esta investigacion nos permite identificar las &reas en las que se deben de realizar cambios y asi
implementar un programa de mejora continua que ofrezca una solucidn integral a la
problematica identificada entre ellas se puede mencionar el mejoramiento de los procesos y
funciones del personal para mejorar los servicios, asi como también la publicidad, el producto,

precio, plaza y promocion.

Il. Objetivos

1. General

Disefiar un diagnostico en el restaurante Las Palmeras ubicado en el municipio de La
Palma, departamento de Chalatenango para realizar un programa de mejora continua

aplicando el método Kaizen.

2. Especificos

> Recopilar informacion con los instrumentos de recoleccion de datos apropiados sobre los

diferentes procesos administrativos, productivos y areas deficientes.

» Analizar la informacion obtenida para determinar la situacion actual.
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» Evaluar las areas de oportunidad para proponer un programa de mejora continua

aplicando el método Kaizen.

1.  Planteamiento del problema

El desarrollo de la investigacion responde al interés por analizar y determinar el impacto que
produce la implementacién de la gestion de calidad con el uso del método Kaizen en el
restaurante las Palmeras ubicado en el municipio de la palma departamento de Chalatenango. En
este contexto nuestro analisis se basa en la problematica de la actividad de servicio del

restaurante, objeto del estudio.

Los atributos del producto y del servicio en un escenario del posicionamiento utilizando la
calidad como una herramienta de estrategia menciona que: La calidad tiene un impacto directo
en el desempefio del producto o servicio y estd relacionada estrechamente con el valor y la

satisfaccion del cliente.!

IVV.Métodos y técnicas de investigacion

En la investigacion se utilizo el método cientifico el cual consta de una serie de pasos en los que
se estudia un problema de una forma sistematica y los cuales permiten la observacion de la

situacion del objeto de estudio.

1. Método*

Los métodos que se utilizaron a efectos de la investigacion son:

a. Andlisis

El método analitico se utiliza en el trabajo de investigacion ya que permite revisar

41 Kotler & Armstrong (2017) Fundamentos de Marketing. Pearson.
https://frrg.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/14584/mod_resource/content/1/Fundamentos%20del%20Mark eting-
Kotler.pdf
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ordenadamente y por separados todos los elementos e indicadores en el problema investigado
permitiendo asi poder comprender la falla en las areas deficientes del restaurante “Las

Palmeras”.

b. Sintesis

En la investigacion se aplica el método sintéetico el cual consiste en indicar una teoria para asi
poder unir los diversos elementos por lo cual hay mas probabilidad de tener una conclusién mas

certera acerca de lo que se ha percibido en el estudio.

2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptivo ya que se describe la situacion en que se encuentra el
objeto de estudio y ayuda a recolectar e interpretar toda la informacion obtenida la cual

contribuye a tener un mejor analisis.

3. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es el no experimental ya que no se manipul6 ninguna variable, sino
que se limitd a la observacion del problema para asi poder relatar los hallazgos de la

investigacion acerca de la mejora a la situacion actual del restaurante.

4. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

Técnicas

Entrevista

Esta consistio en reunirse con el propietario y su compafiera de vida, ya que son estas las
personas mas conocedoras del tema y las cuales estdn en mayor contacto con la realidad del
restaurante. La entrevista se realiz6 y se llevd a cabo con una serie de preguntas que

proporcionaron informacion que sirvié para identificar los retos a los que se enfrenta la
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organizacion.

Encuesta

Esta técnica permitid obtener informacion relevante de la problematica en el restaurante Las
Palmeras. Se realizaron dos encuestas mediante un cuestionario previamente elaborado,
conteniendo preguntas sobre los diferentes indicadores que facilitaron conocer el
comportamiento de las variables estudiadas. Este cuestionario fue dirigido a todo el personal de

la empresa y también a los clientes.

Observacion directa

Esta técnica permitié conocer la forma en que funciona el restaurante “Las Palmeras", tanto el
funcionamiento como el desarrollo de trabajo, asi también como los habitos y actitudes de los
empleados. La observacion se llevd a cabo durante las visitas que se realizaron al lugar de

estudio, lo cual también ayud6 a completar datos obtenidos en la encuesta y en la entrevista.

b. Instrumentos

Guia de entrevista: se realizd para la entrevista semiestructurada, en la cual se hicieron unas
cuantas preguntas preestablecidas dando lugar a que el entrevistado pueda proporcionar
informacion de las tematicas que surgieron en la discusion y que aporten a la investigacion.
(Anexo 1)

Cuestionario: se utiliza en la encuesta para obtener informacién. Dicho cuestionario contiene
preguntas abiertas, de opcion maltiple y cerradas, las cuales se pasé al personal que labora en la

empresa y a los clientes. (Anexo 2) (Anexo 3)
Lista de cotejo: Se realiz6 una lista de aspectos que estan conformados por diferentes indicadores
U observaciones acerca de lo que se visualizo en el restaurante “Las Palmeras™ para asi poder

evaluar tanto a sus empleados como al servicio que ofrecen a sus clientes. (Anexo 4)

Listado de preguntas: Se realizd un listado de preguntas para poder obtener informacion de
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primera mano, para asi poder considerar las diferentes opiniones o sugerencias tanto del cliente

como el empleado del restaurante “Las palmeras”

5. Fuentes de informacion

a. Primaria

Contiene informacién adquirida originalmente mediante el trabajo y busqueda exhaustiva por
parte del equipo de investigacion. Dicha informacion se obtiene principalmente por el duefio del

restaurante “Las Palmeras” asi como por parte de los clientes y empleados.

b. Secundaria

Informacion que se adquiere mediante fuentes bibliograficas previamente establecidas. Dicha
informacion se obtiene de libros de texto, trabajos de investigacion, medios electronicos y otros

relacionados con el tema de investigacion.

6. Ambito de la investigacion

La investigacion se realizé en las instalaciones del restaurante “Las Palmeras” asi como el
territorio de las zonas aledafias ubicadas en el canton el Gramal de La Palma, Chalatenango.
Ambas zonas son las indicadas para obtener la informacion necesaria para la realizacion de la

investigacion.

7. Unidades de analisis

La investigacion en estudio se relaciona directamente con:

1. Objeto de estudio: Restaurante “Las Palmeras”
2. Unidades de analisis

-Propietario

-Empleados

-Clientes
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8. Universo y muestra

a. Universo

Para el caso del restaurante “Las Palmeras”, se tomaron en cuenta tres universos:

Universo 1: Estara compuesto por el propietario del restaurante Las Palmeras.

Universo 2: Este universo estd integrado por los empleados del restaurante Las Palmeras,

haciendo un total de ocho empleados.

Universo 3: Este universo esta integrado por clientes que visitan el restaurante.

b. Muestra

Para calcular la muestra de los universos antes mencionados se procedera de la siguiente manera:
Muestra 1

Propietario: Este se calcul6 tomando en cuenta todo el universo y por lo tanto se realizé a través
de un censo por ser un universo pequefio.

Muestra 2

Empleados: Este se calculd a través de un censo por ser un universo pequefio que asciende al
numero de empleados que son parte del restaurante “Las Palmeras”.

Muestra 3

Clientes: Este se calcul6 aplicando una formula estadistica para poblacion finita y tomando en
cuenta a los clientes que visiten el restaurante “Las Palmeras” mensualmente lo cual asciende a

110 clientes mensuales y se calcul6 de la siguiente manera.

Para calcular la muestra de los clientes quien brindd un dato de 110 clientes en forma mensual,
de acuerdo con la informacion que proporciond el propietario y se realizé de la siguiente férmula

para poblacidn finita:
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FORMULA

N.Z:o:p&q

T T(N-D+Zpra

Donde:

n: Es la cantidad de clientes de forma mensual que seran seleccionados.
N: Total de la poblacion.

Z: 1.96 al cuadrado (la seguridad es de 95%)

p: Proporcién esperada (en este caso es del 50% = 0.50).

g: 1-p (en este caso es 1-0.50= 0.50).

d: Precision (para la investigacién se usa el 9%= 0.09)
Sustituyendo en formula:

N1 =(1.96)2 (0.5) (0.5) (110) (110-1) (0.09)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5)
N1 =105.644

1.8433

N1 =57

N1 = 57 clientes.

V. Procesamiento de la informacién

Es la etapa final de la investigacion de campo; utilizando los instrumentos de recoleccion de
datos y después de haber recabado la informacion el siguiente paso es vaciarla para luego
presentarla en sus respectivos cuadros tabulares con sus analisis e interpretacién de la

investigacion.
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1. Tabulacion

Este proceso se refiere a que toda la informacion recopilada por medio de los instrumentos de
recoleccion de datos es presentada en cuadros estadisticos con los resultados obtenidos de cada
una de las interrogantes que conformen el instrumento en el cual también es asignado un objetivo

y en el cuadro se vera reflejado las respuestas.

2. Analisis e interpretacion de datos

En este paso se realiza una interpretacion de los resultados obtenidos por medio de los
instrumentos de recoleccion de datos y se evalla la importancia o impacto para realizar el

diagnostico, conclusiones y recomendaciones.

V1.Diagnostico de la situacion actual

El siguiente diagnostico se basa en los resultados obtenidos mediante encuestas a clientes,
empleados del restaurante Las Palmeras y entrevista al propietario; se han agrupado en puntos para

(ue sea Mas comprensivo.

Filosofia organizacional del restaurante Las Palmeras.

Se identificaron diferentes deficiencias de gestion administrativa de acuerdo a preguntas 3,4 y 5
de entrevista a propietario del anexo 1 en las visitas al restaurante, entre los que se pueden
mencionar: estructura organizacional, misién, vision y descripcion de funciones. Se determiné
que el restaurante Las Palmeras no cuenta con una estructura organizacional clara en la que se
muestre la relacion entre las unidades o areas que lo conforman. Esto sugiere una falta de
organizacién. De acuerdo con las preguntas 3,4,12 de la encuesta que se realizo a los empleados
del anexo 3, se observd que el restaurante no cuenta con una misién y vision que asegure su
correcto funcionamiento para alcanzar sus metas a corto y mediano plazo, esto implica una falta
de compromiso de los empleados para cumplir con las expectativas del negocio. Por otro lado, se
determiné en lista de cotejo en el apartado de organizacién que estos mismos no contaban con

lineamientos claros sobre las funciones que debian realizar para lograr un desempefio eficiente.
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2. Desempefio y capacitacion del personal

Segun las encuestas realizadas a los empleados en la pregunta 15 (Anexo 3), ellos manifestaron
que no son evaluados mediante el uso de instrumentos de evaluacion de desempefio, sino que
solamente mediante observacion por lo que no se tiene un conocimiento claro de los avances,
correcciones y mejoras del rendimiento de los mismos.

También se identifico que hay un porcentaje que no se sienten comprometidos con la
organizacion, ademés de acuerdo con la entrevista a propietario en la pregunta 19 (Anexo 1) él
manifestd que se brinda solamente una capacitacion al afio, por lo cual es deficiente ya que los
empleados necesitan ser capacitados frecuentemente para un mayor rendimiento en sus funciones

y asi puedan adquirir nuevos conocimientos, mejorar sus habilidades y competencias.

3. Personal

De acuerdo con el cuestionario realizado a los empleados en la pregunta 2 (Anexo 3) la mayoria de
los ellos son jovenes adultos ya que se encuentran en un rango de edad de 18 a 35 afios, ademas
de acuerdo con la pregunta 1 del mismo cuestionario la mayor parte son mujeres lo cual indica

que elrestaurante es inclusivo y brinda oportunidades laborales a las mujeres.

El nivel de satisfaccion laboral es positivo de acuerdo con los resultados de la pregunta 5 de la
encuesta realizada a los empleados puesto que todos se encuentran satisfechos laborando en el
restaurante, sin embargo, se identifico un area de mejora para que los empleados puedan estar

cien por ciento complacidos.

Los empleados indicaron que cuentan con todas las herramientas de trabajo necesarios en la
pregunta 7 del cuestionario (Anexo 3) lo que es un aspecto positivo del restaurante. Ademas de
ello se observo en las respuestas a la pregunta 8 del mismo instrumento que no cuentan con
oportunidades para que sus empleados asciendan de puesto ya que sus plazas son limitadas y la

mayoria son de servicio al cliente.
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El salario de los empleados es el minimo y de acuerdo con ellos este corresponde al nivel de sus
responsabilidades, esto fue manifestado en la pregunta 11 del cuestionario (Anexo 3) aunque
hubo una minoria que opind lo contrario, lo que indica que algunos empleados no se encuentran

satisfechos con el salario recibido.

Ademas, se identifico mediante lista de cotejo en el apartado de organizacion que el propietario
raramente se encuentra presente durante los horarios de atencion del restaurante, esto genera una
gran desventaja puesto que no hay una persona asignada para observar y garantizar que las
actividades se estén desarrollando correctamente y no se lleva un control de las areas a mejorar.
Un aspecto muy positivo es que las condiciones laborales son seguras y la percepcion de los
empleados también es la misma, ademas ellos consideraron que las funciones y carga de trabajo
estan distribuidas equitativamente de acuerdo a lo que manifestaron en la pregunta 26 de la

encuesta (Anexo 3).

Clima laboral

En el restaurante Las Palmeras se ha creado una cultura de calidad ya que se muestra un clima
laboral positivo entre el propietario y los empleados ya que a ellos se les brindan diferentes
incentivos y remuneraciones por el buen desempefio que estos tienen y gracias a ello consiguen
un alto grado de colaboracién para asi poder lograr lo que el restaurante se proponga, todo ello
de acuerdo con las respuestas obtenidas en la encuesta a empleados en las preguntas 5,6, 9y 21

del anexo 3.

5. Esténdares de calidad e higiene

Calidad del producto.

Servir a los clientes con alimentos frescos, organicos y de alta calidad es uno de los objetivos del
restaurante. De acuerdo a observacién directa se identificd que la conservacion del producto es
satisfactoria porque las materias primas son producidas en el terreno que forma parte del area del

restaurante, lo que permite el menor tiempo de conservacion.
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Por otro lado, también se observo que los empleados no son supervisados por parte del propietario

durante la preparacion de los alimentos lo cual indica un deficiente control de calidad.

De acuerdo a una encuesta a clientes en las preguntas 6 y 7 (Anexo 2) del Restaurante Las
Palmeras, el sabor, presentacion, sanitizacion y temperatura del producto servido a los clientes
fue calificado como muy bueno por el mayor porcentaje de encuestados, sin embargo, una
minoria considerd que debian mejorar en estas areas. También mencionaron la necesidad de

aumentar la variedad de productos de acuerdo a pregunta 9 de la misma encuesta (Anexo 2).

La calidad en higiene y limpieza.

La primera impresion del cliente sobre la imagen, la limpieza y la seguridad de un restaurante es
importante, ya que es un factor que hace que regrese y recomiende a otros a frecuentar. Con base
a los resultados de las preguntas 11 y 16 del cuestionario a clientes (Anexo 2), se confirmé que
existe la necesidad de mejorar la calidad de higiene en ciertos aspectos relacionados con el
establecimiento y su entorno, estos incluyen: limpieza en bafios completamente, por otro lado el
personal tiene sus medidas higiénicas como lavarse las manos, no tocarse la ropa ya que no
utilizan un uniforme, Unicamente un delantal, solo hay que mejorar el hecho que no utilizan una
redecilla para cubrir su cabello al momento de preparar los alimentos, lo cual puede causar un
accidente a la hora de servir los platillos o incluso preparandolos. El restaurante hace una
limpieza general cada semana para asi poder mantener el lugar agradable y limpio para los
clientes y empleados esto de acuerdo con la entrevista realizada al propietario y su compariera de

vida en la pregunta 20 (Anexo 1).

De acuerdo a entrevista al propietario en pregunta 22 (Anexo 1) él manifestdé que actualmente
s6lo un cocinero esta en proceso de obtener el carnet de manipuladores de alimentos, en cuanto

al resto de personal ellos no cuentan con ello.

Satisfaccion al cliente

Con base en los resultados obtenidos en las encuestas a los clientes en la pregunta 10 (Anexo 2),

se determin6 que los empleados del servicio se mostraron atentos en recibirlos de manera amable
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y cortés.

Otro aspecto relevante del servicio brindado es la rapidez de toma de pedidos, segun los clientes
de acuerdo con pregunta 26 y 4 del mismo instrumento (Anexo 2) manifestaron que necesita ser
agilizado ya que el personal asignado no logra abastecer la cantidad de clientes y en hora pico no
se logra atender en el tiempo requerido. En cuanto al tiempo de entrega del pedido, al principio
eran intervalos de 10 a 15 minutos, pero a medida que llegaban méas personas, por falta de
empleados, el tiempo de entrega era cada vez mas largo de acuerdo con respuestas a pregunta: 26,
y 4 (Anexo 2)

En cuanto al conocimiento que tienen los empleados respecto a los productos que ofrece el
restaurante y como ellos describen el mena a los clientes de acuerdo a la pregunta 5 de encuesta
(Anexo 2) la mayoria de ellos lo califican como extenso y ademas mencionaron que existia

disposicion a atender a sus inquietudes.

Ambientacioén en el restaurante

Segun los datos obtenidos en la pregunta 8 de encuesta a clientes (Anexo 2) el restaurante cuenta con
una buena ambientacién ya que los ellos manifestaron que se encontraron satisfechos con este sin
embargo, de acuerdo a las observaciones realizadas por el equipo investigador la ambientacion
con la que cuentan es agradable ya que se percibe un ambiente familiar, pero no posee una
imagen que le caracterice de otros restaurantes. Ademas de ello el género musical y el volumen

es adecuado de acuerdo a pregunta 18 de encuesta a clientes (Anexo 2).

Precio

De acuerdo a observacion directa hace falta realizar un andlisis y actualizacion en los precios de
algunos platillos ya que cuentan con un margen de ganancia muy bajo sobre todo los que llevan
carne y pollo. Otros precios son un tanto elevados y las porciones no son acorde al precio
establecido. Sin embargo, de acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta a clientes en la
pregunta 14 la mayor parte de los encuestados considerd que el restaurante si cumple con los

estandares de calidad y precios.
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Los precios de los platos principales oscilan entre los $5.00 a $13.99, los precios de las bebidas se
encuentran entre $1.00 a $5.00, los postres oscilan entre $0.99 a $2.95. Lo cual indica que el
restaurante cuenta con una variedad de precios para los diferentes pablicos que le puedan visitar.
Sin embargo, los platillos principales se venden a un precio elevado para el mercado local.

En el caso de los eventos sociales los precios varian dependiendo la cantidad de personas que
puedan asistir y el tiempo de duracién, de acuerdo con entrevista a propietario en pregunta 21
(Anexo 1) los precios de los platillos rondan de $8.00 a $14.00 dolares dependiendo lo que pida
cada persona. El precio del lavado de autos es de $3.00 dolares para los Sedan y $4.00 dolares
para Pickup, lo cual es un precio muy accesible para los clientes y es un servicio muy rentable
puesto que permite obtener mayores utilidades.

9. Menu
De acuerdo con la informacion obtenida en lista de cotejo en el apartado sobre producto (Anexo
4) el menu estd divido en diferentes secciones: Desayunos, aperitivos, sopas y ensaladas,
almuerzo/cena, hamburguesas, postres, especiales de fin de semana (pastas, pizza), bebidas
calientes, vinos, cervezas y cocteles con alcohol. Lo cual indica que el restaurante cuenta con un
menU muy variado. Conforme a la encuesta realizada a clientes en las preguntas 7 y 9 (Anexo 2)
el menu del restaurante es completo ya que hay platos especificos que atraen a los clientes como
lo es la sopa de gallina india, el churrasco y mariscos, sin embargo, existe un area de mejora
puesto que de acuerdo con los comentarios de los clientes sugirieron agregar otros platillos tales
como: antojitos, diferentes cortes de carne, comida mexicana, mend infantil y variedad en
bebidas. Ademas de ello algunos clientes sugirieron remover el rétulo que se ubica en la entrada
donde se anuncia que se tienen platillos especiales cuando dichos platillos ya no se encuentran

disponibles.

10. Promocién
De acuerdo a apartado de promocion y publicidad en lista de cotejo, el restaurante cuenta con
medios de promocion, aunque solamente por redes sociales, ya que cuentan con presencia en
Facebook, Instagram y Tik Tok . Sin embargo, no cuentan con una estrategia de publicidad y las
publicaciones son de forma esporadica. De acuerdo con los datos obtenidos, en encuesta a

clientes en pregunta 21 (Anexo 2) casi la mitad de los clientes encuestados mencionaron haber
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conocido el restaurante mediante el rétulo de la entrada, mientras que solamente la minoria indico
conocer el establecimiento mediante redes sociales. Por lo cual no se esta aprovechando la
oportunidad que brinda el promocionarse mediante estas ya que asi podrian lograr un mayor
alcance para que el pablico de otras zonas del pais puedan visitarlo, puesto que cuentan con una

ventaja competitiva ya que esta situado en una zona turistica.

11. Plaza

De acuerdo con los datos obtenidos en lista de cotejo en el apartado de plaza el restaurante “Las
Palmeras” se limita a un solo canal de distribucidn, puesto que, segun la informacion brindada
por el propietario en la entrevista, el restaurante solamente cuenta con una sucursal ubicada en
Troncal del Norte, Kilémetro 81 %2, municipio de La Palma departamento de Chalatenango, el
cual es un lugar con mucha afluencia de turistas y de facil acceso. Por el momento no cuentan con

otras vias de distribucion tales como servicio a domicilio o pre-érdenes en linea.

12. Producto

De acuerdo con los datos obtenidos en encuesta a clientes de acuerdo a preguntas 6 y 7 (Anexo
2) una gran mayoria de los clientes encuestados considera que la presentacion de los platillos es
adecuada y el sabor de estos es agradable, sin embargo, se obtuvieron comentarios en pregunta
26 de encuesta a clientes (Anexo 2) respecto a que la sazén de los platillos no siempre es la
misma. De acuerdo con la informacién brindada por el propietario esto se debe a que los
empleados de cocina son reemplazados regularmente y ademas de ello no hay personas
especificas para la elaboracion de cada platillo y se cuenta con un recetario incompleto en el que
la mayoria de las recetas no estan incluidas. Uno de los aspectos positivos con los que cuenta el
restaurante de acuerdo a lista de cotejo en apartado de producto (Anexo 4) es que la mayoria de

la materia prima utilizada para la elaboracion de sus platillos es producida ahi mismo.
13. Herramientas administrativas para el desempefio laboral
Segun entrevista realizada al propietario del restaurante Las Palmeras, en la pregunta 11 (Anexo

1) no cuenta con una planificacion escrita solo es verbal y no llevan documentado sus debidos

procedimientos, ademas de acuerdo a observacion directa por parte del equipo investigador no
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hay forma de controlar desperdicios, no se posee un orden en el diario de compras y cantidades,

solamente cuentan con un sistema de inventario pero no es usado correctamente porque los

empleados no estan capacitados para usarlo; igualmente se puede imprimir factura pero no se

valida la venta por lo cual se corre el peligro de robo, datos o informacién errénea por no llevar

un buen control de este sistema. Por otro lado, de acuerdo a la pregunta 15 del mismo

instrumento (Anexo 1) no posee ningun proceso de reclutamiento, seleccion, contratacion e

induccion como también los diferentes manuales comolo son el de bienvenida, descripcion de

puestos, evaluacion de desempefio entre otros, asi como a los empleados no se les paga algunas

prestaciones adicionales a la ley tales como ISSS y AFP.

14. Instalaciones e Infraestructura

a)

b)

d)

Parqueo: se identifico que el parqueo no es muy amplio, sin embargo, es suficiente para
la afluencia de clientes recibida. Ademas de ello este no cuenta con sombra. De acuerdo a
lo expresado por clientes en cuestionario en pregunta 17 (Anexo 2)

Cocina: la ubicacion de la cocina es la adecuada y es utilizada solamente para fines de
comercializacion de los servicios ofrecidos y las herramientas tecnologicas utilizadas son
apropiadas. Sin embargo, no se cuenta con un orden establecido para la realizaciénde los
platillos, ademas de ello se identifico un area de oportunidad en cuanto a la limpieza en
Lista de cotejo, apartado sobre Planta (Anexo 4)

Bafios: de acuerdo a observacién directa los bafios estan accesibles y en buen estado. Sin
embargo, solo cuenta con una entrada de acceso. Ademas de ello falta mejorarlos ya que
las paredes no estan pintadas.

Area de comedor: la zona del comedor es bastante amplia, ademas de ello el ambientees
agradable y familiar. Ademas, cuentan con musica y televisores los cuales propician un
buen ambiente de entretenimiento a los clientes de acuerdo con lista de cotejo, apartado
sobre Planta (Anexo 4)

Zona Verde: el restaurante cuenta con zonas verdes en los alrededores, las cuales se
encuentran en buen estado, sin embargo, no cuenta con vegetacion de esparcimiento para
los clientes conforme a observacion directa.

Piscinas: el restaurante cuenta con dos piscinas, sin embargo, ninguna de ellas se

encuentra en funcionamiento y una no esta en buen estado conforme a observacién
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directa.

g) Lavado de auto: también se encuentra un espacio en el cual los clientes pueden contratar
servicio de lavado de auto que forma parte del mismo restaurante, lo cual es un beneficio
para los clientes ya que mientras degustan los alimentos aprovechan a limpiar su vehiculo
segun observacion directa.

h) Area de produccion de materia prima (invernaderos): es de destacar que el
restaurante cuenta con una zona en la cual se produce la materia prima, tales como:
tomates, chiles, cebolla, lechuga, perejil, cilantro, entre otros. Ademas, cuenta con un
pequerfio gallinero en el cual se producen huevos y esas mismas gallinas se utilizan para la
elaboracion de los platillos. Lo cual es un excelente beneficio ya que los alimentos se
elaboran con materia prima organica lo cual es méas saludable para los clientes y ademas
de ello se ahorran costos conforme a observacion directa.

i) Area exclusiva para eventos: cabe mencionar que se cuenta con un espacio amplio y
exclusivo para eventos sociales que se encuentra en el segundo nivel, sin embargo, este
espacio no se encuentra terminado puesto que fue construido recientemente y adn esta en
proceso de mejora ya que falta que se pinten las paredes, se ponga piso cerdmico y que se
mejore la ambientacion del mismo segln observacién directa.

j) Area de trapiche: el restaurante cuenta con un éarea de trapiche en la entrada la cual es
utilizada para la elaboracién de batidos y atados de dulces. Se utiliza como materia prima
la cafia, la cual es obtenida de un terreno cercano que es propiedad del duefio del
restaurante por lo cual es de facil acceso y es un beneficio puesto que disminuye costos.
Dicha area es utilizada solamente en las épocas en que se produce la cafia, por lo cual es
un servicio que solo se ofrece de enero a abril. Cabe mencionar que el restaurante ofrece
dulces elaborados a partir de los productos obtenidos de las moliendas realizadas en el

trapiche y estos dulces se comercializan durante todo el afio segin observacién
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VIIl. Alcancesy limitaciones

Alcances

Por medio del diagnostico llevado a cabo sobre la situacion actual del restaurante las Palmeras se
realizard un programa de mejora continua sobre los procesos administrativos, personal, mezcla
de mercadeo y calidad con el cual ayudara a mejorar la administracion del restaurante,
desempefio de los empleados y su entorno con el objetivo de brindar un servicio al cliente

eficiente que incremente las ventas a la organizacion.

Limitaciones
En el desarrollo de la recopilacién de datos a través de las encuestas se presentaron diversos

inconvenientes como los siguientes:

» El transporte ya que se hacia dificil poder encontrar como desplazarse hasta
Chalatenango.

» El tiempo ya que algunos clientes se negaban a realizar la encuesta debido a que tenian
poco tiempo entre otros factores.

» Ladistancia ya que el lugar donde se encuentra el restaurante estéa retirado de la vivienda
de cada integrante del equipo.

> Se realizd el ciclo de Deming a solamente tres platillos los cuales son los mas solicitados
del restaurante.

VIIIl. Conclusiones y recomendaciones

Segun los resultados de la investigacion realizada a los clientes y empleados del restaurante Las
Palmeras en el Municipio de La Palma Departamento de Chalatenango se determinaron las

siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

El restaurante Las Palmeras no cuenta con un programa de mejora continua que permita

fortalecer las &reas, procesos administrativos y productivos deficientes.
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El restaurante Las Palmeras no tiene definida la estructura organizativa, lo que implica
deficiencias en su gestion que contribuya a fortalecer la administracion y que esta misma se
encargue de llevar a cabo el proceso de reclutamiento, seleccién, contratacion, induccion y

evaluacion del desempefio de los empleados del restaurante.

No cuenta con manuales de procesos que ayude a los empleados del Restaurante Las Palmeras
para brindar un servicio de calidad al cliente.

Se identifico que hay deficiencias en la higiene y limpieza en su establecimiento ya que sus
empleados carecen del uso de uniformes y red para el cabello, lo cual no genera una buena

presentacion.

No se cuenta con un plan de publicidad solamente es con conocimiento empirico para poder
realizar las diferentes actividades de ventas por lo cual se ha identificado una deficiencia en el

rendimiento del negocio ya que resulta poco efectivo ante la competencia.

2.  Recomendaciones

v Disefiar un programa de mejora continua que permita fortalecer las areas, procesos

administrativos y productivos deficientes.

v Disefiar la estructura organizativa al Restaurante Las Palmeras, logrando con ello la
eficiencia en la gestion. Asi mismo proponer la mision y vision con el proposito de
motivar a los empleados en el logro de los objetivos igualmente se sugiere que el
propietario se encargue de llevar a cabo nuevas técnicas y herramientas de reclutamiento

seleccion, contratacion, induccién y evaluacion del desempefio de los empleados.
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v Elaborar un manual de procesos que garantice al personal del Restaurante Las Palmeras

ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

v Proponer el uso de uniformes y red para el cabello a los empleados, para mejorar la
presentacion e imagen del restaurante al igual que ofrecer alternativas de mejora en la

higiene y limpieza.

v Implementar un plan promocional estructurado para promover nuevas opciones de
consumo o espacios culturales para satisfacer las necesidades de los clientes igualmente

estar activos en las redes sociales cada cierto tiempo.

Capitulo 111 Propuesta para el programa de mejora continua aplicando el método Kaizen
del Restaurante "Las Palmeras' ubicado en el municipio de La Palma, departamento de

Chalatenango.

I. Importancia

Ahora en dia las pequefias y microempresas del sector de los restaurantes deben enfocarse en
ofrecer productos de alta calidad junto con un excelente servicio al cliente con el proposito de ser
competitivos.

De acuerdo al diagndstico realizado, se identifico que el restaurante “Las Palmeras™ tiene
diferentes areas de oportunidad para mejorar y por tanto es necesario aplicar el programa de
mejora continua utilizando el método Kaizen. La propuesta de dicho método es importante
puesto que logrard maximizar la productividad de la empresa, reducir las ineficiencias,
incrementar la productividad e implementar mejoras que permitiran aumentar la clientela y por

ende crecer sus ingresos.
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I1. Objetivos

1. General

Contribuir al mejoramiento de los procesos administrativos y productivos del restaurante “Las
Palmeras” mediante la implementacion del programa de mejora continua aplicando el sistema

Kaizen.

2. Especificos

e Proponer un plan de mercadeo y publicidad para que el restaurante pueda ser mas
conocido y asi aumentar su clientela.

e Proporcionar lineamientos y estrategias para la mejora en la satisfaccion al cliente para
que puedan proporcionar un servicio de calidad

e Establecer mejoras en los procesos de reclutamiento, seleccidn, contrataciéon e induccion
a fin de que el personal tenga las habilidades requeridas para los respectivos puestos de

trabajo

I1l.  Propuesta A

1. Filosofia organizacional

De acuerdo con la investigacion realizada el restaurante no cuenta con una filosofia

organizacional, por lo tanto, se propone la siguiente:
a. Mision y vision

> Mision
Somos una empresa dedicada a la mejora continua e innovacién en nuestros procesos ofreciendo
servicios de alimentos elaborados de forma organica y de alta calidad orientada a satisfacer las
necesidades de nuestros clientes mediante un trato céalido y profesional por parte del equipo del

restaurante.

> Vision
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Ser reconocidos como el mejor restaurante a nivel local por nuestros exquisitos alimentos
organicos, nuestro excelente servicio al cliente y contar con talento humano dedicado a la mejora

continua.

b. Objetivos organizacionales
General:
Brindar una experiencia Unica a nuestros clientes mediante un excelente servicio y una alta

calidad en nuestros productos para asi lograr la fidelizacion de estos e incrementar las ventas.

Especificos:
» Mantener una constante innovacion y mejora en nuestros platillos mediante un control de
calidad interno.
> Poseer un ambiente comodo para los clientes ofreciendo amplias instalaciones y un mejor
servicio de forma atenta y confiada.
> Implementar estrategias de mercadeo y mejoras en los servicios de forma continua para

propiciar el incremento de nuevos clientes

c. Valores Organizacionales
Humildad: Consideramos que siempre se puede mejorar y aprender, por tanto, estamos abiertos

a escuchar las sugerencias y comentarios de nuestros clientes.

Empatia: Tratamos a nuestros clientes de forma amable y con calidez, de esta forma

anticipamos las necesidades de los mismos en la medida en la que somos capaces.

Honestidad: Actuamos con rectitud e integridad, manteniendo un trato equitativo siendo un

equipo de trabajo integrado.

Respeto: Guardamos en todo momento la debida consideracién a la dignidad humana y a su

entorno.

Responsabilidad: Cumplimos nuestro deber, ejecutando las politicas y disposiciones de la

empresa.
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Confianza: Desempefiamos nuestras actividades con veracidad y puntualidad para fortalecer

nuestro ambiente laboral.

Integridad: Tenemos la capacidad de actuar con honestidad y manejarnos siempre de la mejor

manera posible bajo cualquier circunstancia.

Compafierismo: Trabajamos siempre en equipo con todos los integrantes de la organizacion,
compartiendo situaciones y conocimientos basados siempre en la armonia, por medio de la

cooperacion permanente entre cada uno de los elementos de nuestro componente humano.

Compromiso: Utilizamos al méaximo todas nuestras capacidades, sacamos adelante todo aquello
que ha sido confiado a nuestro equipo de trabajo, teniendo como fin la transformacion de las

promesas en realidad.

d. Politicas

Las siguientes politicas deben ejecutarse en las diferentes areas del restaurante Las Palmeras.

> Debe brindarse una buena atencion al cliente en todo momento, independientemente de
cual sea su puesto de trabajo, si esta en contacto con el cliente debe atenderlo bien, de
manera que desde su llegada al restaurante se sienta bien recibido hasta el momento que
se retire.

> Las instalaciones del restaurante deben estar siempre limpias, comodas y agradables tanto
para el cliente como para los empleados.

> Se deben realizar capacitaciones a los empleados por lo menos 2 veces al afio para que
ellos cuenten con los conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones de la

mejor forma posible.
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> En caso de que se dé un extravio de insumo o utensilio la empresa realizara investigacion
exhaustiva para la deteccion de la persona implicada.
> No se puede consumir en el lugar de trabajo sustancias tales como alcohol, drogas

alucindgenas y otros estupefacientes dentro de ella ni en horario laboral.
> Se debe realizar evaluaciones cada tres meses en los diferentes procesos del restaurante

para garantizar la mejora continua.

e. Organigrama del restaurante Las Palmeras

Debido a que el restaurante no cuenta con un organigrama, se propone el siguiente:

Figura 2
Propuesta de organigrama del Restaurante Las Palmeras

Restaurante RESTAURANTE LAS PALMERAS

K@ Organigrama
e

)
- ( as ,‘[)(I/IIM'/‘(I-S'

Jefe de cocina Jefe de servicio al
Jefe de contabilidad Sllsnta
Cocinero Encargado de caja Mesero
(3) (2) (3)
Autorizado por: German Rolando Hernandez Valle Elaborado por: Equipo investigador
Propietario Fecha: 2/10/2023

Nota. Se presenta una propuesta de organigrama elaborado por el equipo investigador.
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Descripcion de funciones

Propietario:

Se encarga de realizar estrategias de mercadeo y planear actividades que contribuyan a
aumentar el interés del publico.

Elabora el Programa de Actividades Anual.

Debe supervisar los diferentes proyectos que se presenten en el restaurante para asi poder
asegurar una adecuada ejecucion de estos.

Es responsable del proceso de reclutamiento, seleccion, contratacién, induccion,
capacitacion, evaluacion y despido de los empleados.

Disefia los horarios y funciones de todos los empleados del restaurante.

Debe encargarse de tener un correcto equipamiento de cocina al igual del uso adecuado
de este para asi poder asegurar un mejor funcionamiento del mismo.

Es responsable del inventario de la compra de insumos, asi como del seguimiento de los
diferentes procesos de produccion.

Coordina las operaciones diarias de las gestiones del restaurante, asi como también
evalUa la calidad de los productos.

Es el encargado de elaborar los presupuestos y planificaciones anuales.

Garantiza el cumplimiento de las normativas sanitarias y de seguridad para asi poder
gestionar una buena imagen del restaurante.

Evalla el rendimiento del personal y nuevos proveedores.

Jefe de cocina:

Elabora el programa anual de trabajo para el area de cocina y la integracion de estas con
el Programa de Actividades Anual.

Es responsable de planificar las actividades del dia en la cocina y asignar las tareas que
cumpliran los cocineros.

Se encarga de ayudar al personal de la cocina para que asi cumplan adecuadamente sus
tareas como la preparacion correcta de los platillos, uso de los ingredientes y formas de

preparacion.
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> Tiene la responsabilidad de gestionar el tiempo de las diferentes actividades en la cocina,
con el fin de poder asegurar que los pedidos se lleven a cabo en un lapso adecuado segun
el tipo de platillo.

> Debe supervisar todas las tareas en las diferentes areas de la cocina y asegurar que los
platos se estan preparando de acuerdo a los estandares de calidad establecidos.

» Hace una inspeccion general en la cocina para garantizar que se esté cumpliendo las
normas de higiene en el restaurante.

» Debe medir las cantidades necesarias de los insumos e ingredientes para la preparacion
del menu.

> Realiza el inventario de los productos necesarios, para que el area de cocina esté siempre

abastecida en todo momento.

Cocinero

> Es responsable de un buen funcionamiento en su area de cocina en la cual esté asignado y
se reporta ante el jefe de cocina ante cualquier duda.

> Se encargara de preparar y presentar los platillos del area siguiendo los estandares
establecidos del restaurante.

» Debe cerciorarse de la calidad de los alimentos que se preparan ya sea su temperatura,
sabor y presentacion.

» Colaborara en la elaboracion del inventario junto al jefe de cocina y tendrd la
responsabilidad del almacenamiento y conservacion de los ingredientes que le son
asignados.

» Supervisa que los materiales de cocina que se le han sido asignados se les dé un uso
adecuado y en caso de un percance comunicarse de inmediato con el jefe de cocina.

> Informar al jefe de cocina las existencias de alimentos para asi evitar el

desabastecimiento de estos.

Jefe de contabilidad:
> Elabora el programa anual de trabajo para el area de contabilidad y la integracion de estas
con el Programa de Actividades Anual.
» Se encarga de la gestion financiera y contable del restaurante.
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Lleva la contabilidad de acuerdo con la normativa actual, a la vez establece métodos,
politicas y principios contables.

Realiza el analisis de la informacion contable y elabora cuentas anuales para garantizar la
factibilidad y continuidad del restaurante.

efectla las auditorias financieras pertinentes.

Administra el personal del departamento de contabilidad y garantizar mejoras en los
métodos y procedimientos de trabajo.

Realiza los procesos de cierre contable mensual y anual.

Garantiza que se mantengan los archivos y registros fiscales necesarios para documentar

transacciones.

Encargado de caja:

Gestiona las transacciones de venta utilizando la caja registradora.

Realiza cobros en efectivo o con tarjeta de crédito agilmente.

Conoce en detalle el menu, los precios y el sistema de facturacion del restaurante.
Da promocion a las ofertas vigentes.

Agradece a los clientes por su visita y los invita a volver.

Jefe de servicio al cliente

Elabora el programa anual de trabajo para el area de servicio al cliente y la integracién de
estas con el Programa de Actividades Anual.

Elabora informes y da seguimiento y cumplimiento a las metas de forma trimestral.
Garantiza la mejora de la experiencia de atencion al cliente y asi logra mantener clientes
comprometidos.

Asume la responsabilidad de conflictos que presenten los clientes durante su estadia en el
restaurante y lleva un seguimiento de los mismos hasta garantizar su resolucion.
Implementa procedimientos, politicas y normas de servicio al cliente.

Se anticipa a los avances del sector y aplica las mejores préacticas.

Brinda atencion a los clientes y los dirige al area correspondiente.

Recibe las Ilamadas telefonicas del restaurante y canaliza la informacién de manera
adecuada.

Lleva a cabo la gestion de reservaciones.
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Lleva el registro de la cantidad clientes recibidos cada dia en el restaurante
Proporciona tiempos de espera precisos y controla las listas de espera.

Asigna el mesero que estara al servicio de la mesa

YV V V V

Ayuda a los meseros cuando sea necesario.

Mesero:
Prepara las mesas en el restaurante antes y después de que ingresen los clientes.
Proporciona informacion sobre las bebidas, alimentos y la carta en general.

Toma la orden de pedidos a los clientes y sirve los diversos platillos.

YV V V V

Debe aclarar las dudas de los clientes sobre la preparacion de los platillos y si es
necesario puede pedir ayuda al jefe de cocina para ser mas claro y asi poder brindar una

mejor atencion al cliente.

A\

Prepara la cuenta y la lleva a los clientes.
» Se encarga del adecuado servicio en la mesa, para asi asegurar que los clientes reciban

sus comidas y bebidas solicitadas.

La filosofia organizacional no representa costo porque ha sido disefiada por el equipo

investigador.

2. Meétodo Kaizen aplicando técnica de ciclo de Deming mediante implementacion de
HACCP

a. Formacion del equipo HACCP

Se selecciond un equipo de empleados de las diferentes areas de la empresa para la elaboracion
del plan HACCP. Este mismo equipo es el encargado de realizar el analisis de peligros y puntos
criticos de control. Esta conformado por:

Propietario:

Responsabilidades:

e Es el encargado de promover y coordinar las actividades del sistema HACCP en el area
de produccion.

Funciones:
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o Desarrollar y aprobar programas de capacitacion a los empleados sobre Buenas préacticas
de manufactura y el control de los puntos criticos.

e Supervisar la produccién y cualquier nuevo proceso o procedimiento del establecimiento.

« Hacer una revision trimestral del sistema HACCP con los demas integrantes del equipo.

Jefe de cocina:
Responsabilidades:
« Encargado de la implementacion del plan HACCP en el area de produccion.
Funciones:
e Monitorear que el personal de cocina cumpla con los procedimientos establecidos en el
plan HACCP.
o Garantizar el cumplimiento y seguimiento de las acciones correctivas.
e Reportar al propietario sobre puntos criticos de control que necesitan acciones
correctivas.
Cocinero:

Responsabilidades:

e Cumplir con las buenas practicas de manufactura, buenas précticas de almacenamiento y
procedimientos establecidos en el plan HACCP.

Funciones:
e Velar por el correcto funcionamiento del plan HACCP en la elaboracidn de cada uno de
los platillos que produzca y el mantenimiento del orden y limpieza en su area de trabajo.
o Verificar y llevar a cabo los registros de mantenimiento preventivo
e Cumplir con los lineamientos brindados por el jefe de cocina.

Mesero:
Responsabilidades:

Garantizar el cumplimiento del plan HACCP en sus funciones y operaciones diarias del
restaurante.

Funciones:

e Hacer sugerencias para cambios y mejoras tanto sobre el producto como de los procesos
y su implementacion.

e Reportar las no conformidades y productos que no cumplan con los estandares de calidad.

« Verificar que los productos cumplan con los estandares establecidos en el plan HACCP al
ser entregados al consumidor.
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b. Descripcion del producto
Tabla 1
1. Huevos revueltos
Requisito Descripcién

Nombre del producto

Huevos revueltos.

Descripcion

Huevos revueltos con frijoles, queso, crema y tortilla.

Ingredientes

Huevos, vegetales (tomate, chile verde, cebolla), sal.

Tratamientos de

En camara de conservacion con una humedad no superior

conservacion al 80%.

Presentacion En plato de vidrio

Condiciones de En camara de conservacion o en estante bajo
almacenamiento temperaturas entre 1 °C y 5 °C.

Vida Util del producto

Hasta 15 dias bajo una temperatura de 2° a 5°C

Contenido de Rotulado o
etiquetado

Sin rotulado o etiquetado

Formas de consumo y
consumidores potenciales

Para consumir en el establecimiento o para llevar

Nota. Descripcion para elaborar el platillo denominado huevos revueltos.

Tabla 2.

Pasos para realizacién de receta:

Tiempo
Pasos Descripcion estimado Recursos necesarios Notas
Colocar margina y vegetales
en un sartén y sofreir Sartén, 1 tomate, 1/4
sazonando con sal y cebolla, 1/2 chile verde, sal | Dejarlo sofreir
1| pimienta 1 minuto y pimienta por un minuto
Batir los huevos
conlasaly
Colocar huevos en recipiente Recipiente, 2 huevos, sal y |pimienta por 1
2|y sazonar con sal y pimienta |1 minuto pimienta minuto
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Verter huevos sobre el
sofrito de vegetales y cocinar

removiendo ocasionalmente Freira 180° C
3| para integrarlos 3 minutos Sartén e ingredientes méaximo
4 | Servir en plato 1 minuto Plato

Nota. Procesos para elaborar la receta de huevos revueltos.

c) Determinacidn del uso previsto del producto

El producto esta destinado para ser consumido por clientes que lleguen al restaurante.

d) Elaboracién de diagrama de flujo
Figura 3

Diagrama de flujo

Huevos vegetales v otros
ingredientes
( Al recibirlos )

Almacenar
en

Adlmacenar
en
refrigerador a refrigerador a
temperatura
de 1 a 5°C

temperatura
de 4 a 10°C

Trasladarlos a area de preparacidon de
alimentos

Cocinar }——[ Producto no servido ]
Aldlmacenar en refrigerador
a temperatura de 1 a 5°C
maximo 6 horas
I Calentamiento 74°C ]
v
[ Servir en plato }
Agregar al plato casamiento, queso v
Crerma
[ Listo Para consurmo J

C SR
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Nota. Elaborado por equipo investigador.

e) Confirmacion In Situ del diagrama de flujo

1. Anaélisis de peligros
Tabla 3

Matriz de analisis de peligros:

Probabilidad Severidad
(Frecuencia) (Consecuencia)
A [Se repite cominmente 1 |Muerte

Se sabe e produce o h
. . que seproduce oAl 5 e ¢ ermedad grave
sucedido en el restaurante

€ |Podria producirse 3 |Retiro del producto
No se espera que se Queja del cliente o
D 4
produzca enfermedad leve
E |Prdcticamente imposible 5 [No significativo

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.

Tabla 4

Cuadro de resultados

Un valor de 1 a 10 indica que existe un problema de seguridad significativo y por lo tanto se
debe evaluar de inmediato su consideracion como PCC y la implementacion de controles.

Nota. Elaborado por el equipo investigador.
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Anélisis de peligros
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Bacillus cereus, Listeria monocytogenes,
campylobacter sp, Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis

g
B :§ 2z
Etapas del Peligros % s é’ ,S Medidas preventivas
proceso = o =
3| & -5
w
a) Efsicos: cabellos, polvo, objetos personales, Uso de redecilla; para eI- c'abello.revi-sién exhaustiva de cada
» insectos 4 |18 uno de los materiales recibidos y realizar un buen lavado de los
Recepcion mismos.
dg BIO!OQICDSZ B_actenas en vt?ge.talesiSaImf)nella . Realizar un buen lavado de la materia prima, garantizar higiene
materiales |(varias especies) y Escherichia Colis, Shigella y 5|8 Biolégicos de superficies y utensilios. Capacitar al personal sobre
Bacillus cereus, Listeria mgnocytog_enes, identificacion de peligros biolégicos en alimentos.
campylobacter sp, Clostridium perfringens
a) Fisicos:Quiebre de huevos
Biolégicos: Bacterias en vegetales: Salmonella Tener exhaustivo cuidado al mover los huevos de un lugar a
Almacenami |(varias especies) y Escherichia Colis, Shigella y 5 | 10 otro. Si es posible movilizarlos dentro de un recipiente. Verificar
ento Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, que las areas de almacenamiento se encuentren libres de
campylobacter sp, Clostridium perfringens, insectos.
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, Usg de redecillas para el cabello. Asigna_cic’m de uq lugar o
insectos 4 |18 casillero donde los empleados puedan dejar sus objetos
Traslado de personales fuera de la cocina.
materiales al | _. . . .
area de Biol6égicos: Bacterias en vegetales: Salmonella
preparacién (vari.as especies) y Esgherichia Colis, Shigellay Biolégicos Haper realizado un.buen Iavad.o‘ de la matgria prima, garantizar
de alimentos Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, 2 |8 higiene de superficies y utensilios. Capacitar al personal sobre
campylobacter sp, Clostridium perfringens, identificacion de peligros biolégicos en alimentos.
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polwo, objetos personales, Usq de redecillas para el cabello. Asigna(?ién de un'lugar o
insectos 4 |18 casillero donde los empleados puedan dejar sus objetos
personales fuera de la cocina.
Coccion Bio!égicos: B_acterias en ve_ge.talesiSalm_onella
(\@r@s especies) y ES‘.:hEHChIa Colis, Shigellay Garantizar que los alimentos se cocinen a temperatura
Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, 2 |12 ° A - . .
- A adecuada (65° 0 mas) para la eliminaciéon de bacterias.
campylobacter sp, Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, 4 |18 Uso de redecillas
insectos
Biolégicos: Bacterias en vegetales: Salmonella
Producto no . . el . .
senvido (\ﬁrlgs especies) y Esr_:herlchla Colis, Shigellay Almacenar el alimento a una temperatura adecuada y durante
Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, 2 |12 un tiempo razonable
campylobacter sp, Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, 4 |18 Uso de redecillas
insectos
Biolégicos: Bacterias en vegetales: Salmonella
Almacenar |(varias especies) y Escherichia Colis, Shigellay Almacenar el alimento a una temperatura adecuada y durante
Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, 3 |13 un tiempo razonable
campylobacter sp, Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, 4 |18 Uso de redecillas
insectos
. Biolégicos: Bacterias en vegetales: Salmonella
Calentamien . . el . .
to (‘ﬁn_as especies) y Esr_:herlchla Colis, Shigellay Garantizar que el alimento haya sido almacenado durante un
Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, 3 |13 - . .
campylobacter sp, Clostridium perfringens, periodo corto y que aldn esté en buen estado.
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, 4 |18 Uso de redecillas
insectos
Senir en Bio!égicos: Bgcterias en veAge.taIesiSalmf)nella
plato (‘ﬁ"_as especies) y ES.Che"Chla Colis, Shigella y Garantizar que el alimento haya sido almacenado durante un
Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, 3 |13 . . ;
- f periodo corto y que aun esté en buen estado.
campylobacter sp, Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, 4 |18 Uso de redecillas
Agregar al |insectos
plato Biolégicos: Bacterias en vegetales: Salmonella
casamiento, |(varias especies) y Escherichia Colis, Shigella y Garantizar que el alimento haya sido almacenado durante un
queso y Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, 3 |13 periodo corto y que adn esté en buen estado.
crema campylobacter sp, Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, Uso de redecillas
insectos
. Biolégicos: Bacterias en vegetales: Salmonella
Listo para | jas especies) y Escherichia Colis, Shigella y
senir ’ Garantizar que el alimento haya sido almacenado durante un

periodo corto y que adn esté en buen estado.

Nota. Elaborado por el equipo investigador.
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2. Determinacion de puntos criticos mediante arbol de decisiones

Figura 4

Arbol de decisiones

P1: ¢ Existe algtin peligro relacionado con la etapa?

No es un PCC

Modificar la etapa, el
proceso o el producto

(Es necesario el
control en esta etapa

para la seguridad del

P3: ;Esta etapa esta disefiada especificamente para
eliminar o reducir el peligro hasta el nivel aceptable?

'

©

P4: ;Puede haber una contaminacién o aumentar el peligro
hasta un nivel aceptable?

7

P5: ¢Una etapa o accion posterior puede reducir el peligro
hasta un nlvel aceptable?

Al

Nota. Elaborado por equipo investigador.
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PUNTO CRITICO DE CONTROL
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Tabla 6

Anélisis de peliros

Etapas del

Peligros Medidas preventivas P1|P2 [P3 P4 P5 |PCC
proceso
o . Uso de redecillas para el cabello,revision
a) Fisicos: cabellos, polvo, exhaustiva de cada uno de los materiales
objetos personales, o N SI| st |sI S1 ES UN PCC
N recibidos y realizar un buen lavado de los
insectos .
mismos.
Recepcion Bioldgicos: Bacterias en
d'ejc vegetales: Salmonella
mate riales (varias especies) y Realizar un buen lavado de la materia prima,
Escherichia Colis, Shigella y|garantizar higiene de superficies y utensilios.
N B s N B N L SI|s1 |[NO | si SI |INO ES UN PCC
Bacillus cereus, Listeria Capacitar al personal sobre identificacion de
monocytogenes, peligros biolégicos en alimentos.
campylobacter sp,
Clostridium perfringens
a) Fisicos:Quiebre de Tener exhaustivo cu_ldado a! mover Ip's huevos silst |si SI ES UN PCC
huevos de un lugar a otro. Si es posible movilizarlos
Bioloégicos: Bacterias en
vegetales: Salmonella
(varias especies) y Haber realizado un buen lavado de la materia
Escherichia Colis, Shigella y|prima, garantizar higiene de superficies y
Bacillus cereus, Listeria utensilios. Capacitar al personal sobre Si|si1 NO |SI SI|{NO ES UN PCC
monocytogenes, identificacion de peligros biolégicos en
campylobacter sp, alimentos.
Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis
Almacena L. Uso de redecillas para el cabello,revision
miento &) Fisicos: cabellos, polvo, exhaustiva de cada uno de los materiales
objetos personales, o N SI|SI [NO |[NO NO ES UN PCC
N recibidos y realizar un buen lavado de los
insectos .
mismos.
Biolbégicos: Bacterias en
vegetales: Salmonella
(varias especies) y Haber realizado un buen lavado de la materia
Escherichia Colis, Shigella y|prima, garantizar higiene de superficies y
Bacillus cereus, Listeria utensilios. Capacitar al personal sobre Si|si1 NO |SI SI|NO ES UN PCC
monocytogenes, identificacion de peligros biolégicos en
campylobacter sp, alimentos.
Clostridium perfringens,
Salmonella Enteritidis
Traslado L ) Uso de redecillas para el cabello. Asignacion
de &) Fisicos: cabellos, polvo, de un lugar o casillero donde los empleados
g objetos personales, gar < P si|s1 |NO [NO NO ES UN PCC
materiales insectos puedan dejar sus objetos personales fuera de
al area de la cocina.
preparacio |Biologicos: Bacterias en Ha}ber reallza_do ur! I?uen lavado de la materia silst Ino st si|NO ES UN PCC
n de vegetales: Salmonella prima, garantizar higiene de superficies v
. R Uso de redecillas para el cabello. Asignacion
&) Fisicos: cabellos, polvo, de un lugar o casillero donde los empleados
objetos personales, Ledan ze'ar sus obiets I pfu d Si|s1 |[NO |[NO NO ES UN PCC
Coccién  |insectos o] " j jetos personales fuera de
la cocina.
Bioldgicos: Bacterias en Garantizar que los allmentss se cocinen a silst |si SI ES UN PCC
Vvegetales: Salmonella temperatura adecuada (65° o mas) para la
a) Fisicos: cabellos, polvo,
Producto objetos personales, Uso de redecillas S1|S1 |[NO |[NO NO ES UN PCC
no servido insectos
Bioldgicos: Bacterias en Almacenar el alimento auna temperatura silsi | no | NO NO ES UN PCC
vegetales: Salmonella adecuada y durante un tiempo razonable
a) Fisicos: cabellos, polvo,
objetos personales, Uso de redecillas SI |SI [NO |[NO NO ES UN PCC
Almacenar |insectos
Biolbgicos: Bacterias en Almacenar el alimento é una temperatura si| s1 [no [si si|Nno Es UN PCC
vegetales: Salmonella adecuada y durante un tiempo razonable
a) Fisicos: cabellos, polvo,
Ccalentami objetos personales, Uso de redecillas Si|si1 NO |[NO NO ES UN PCC
ento insectos
Biolbégicos: Bacterias en Garantizar que el alimento /haya sido silst |si SI ES UN PCC
vegetales: Salmonella almacenado durante un periodo corto y gue
a) Fisicos: cabellos, polvo,
Serviren objetos personales, Uso de redecillas Si|si1 NO |[NO NO ES UN PCC
plato insectos
Biolbogicos: Bacterias en Garantizar que el alimento haya sido silst |no [No NO ES UN PCC
vegetales: Salmonella almacenado durante un periodo corto vy que
Agregar al |a) Fisicos: cabellos, polvo,
plato objetos personales, Uso de redecillas S1|SI |[NO |[NO NO ES UN PCC
casamiento |insectos
, queso y |Biolbgicos: Bacterias en Garantizar que el alimento lﬂaya sido silst |no [ no NO ES UN PCC
crema vegetales: Salmonella almacenado durante un periodo corto vy que
Listo para a) Fisicos: Uso de redecillas SI|SI |[NO [ NO NO ES UN PCC
servir c)Biolégicos: Garantizar que el alimento haya sido si [s1 |NO |NO NO ES UN PCC

almacenado durante un periodo corto vy que

Nota. Elaborado por equipo investigador.
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3. Establecimiento de limites criticos

Punto de critico de control 1: Recepcién de materiales

Peligro fisico: Cabellos, polvo, obje

tos personales e insectos.

68

Medida preventiva

Limite critico

Justificacion

Uso de redecillas para el cabello,
revision exhaustiva de cada uno de
los materiales recibidos y realizar
un buen lavado de los mismos.

Uso de redecillas por parte de
todo el personal de cocinay la
materia prima debe de lavarse.

Baja ocurrencia debido a
BPMs y bajo grado de
severidad

Punto critico de control 2: Almace

Peligro fisico: quiebre de huevos

namiento

Medida preventiva

Limite critico

Justificacion

Tener exhaustivo cuidado al mover
los huevos de un lugar a otro. Si es
posible movilizarlos dentro de un
recipiente. Verificar que las areas de
almacenamiento se encuentren
libres de insectos.

Uso de depdsitos para la
movilizacién de huevos

Baja ocurrencia debido a
BPMs y bajo grado de
severidad

Punto critico de control 3: Calentamiento

Peligro biologico: Salmonella Enteritidis, Bacterias en vegetales: Salmonella (varias especies) y
Escherichia Colis, Shigella y Bacillus cereus, Listeria monocytogenes, campylobacter sp,

Clostridium perfringens,penicillium

sp, hongos.
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Medida preventiva Limite critico Justificacion

Bioldgicos:

Salmonella Enteritidis

Bacterias en vegetales: Salmonella
(varias especies) y Escherichia Colis,

Shigella y Bacillus cereus, Listeria Cocinar a Baja ocurrencia debido a
monocytogenes, campylobacter sp, temperatura de BPMsy POES y alto
Clostridium perfringens,penicillium sp, [160 °F (71 °C) o |grado de severidad.
hongos. mayor

4. Determinacion de los procedimientos de monitoreo

Monitoreo PCCL1 (Recepcion de materiales): al momento de recibir los materiales mediante
observacion por parte del jefe de cocina se verificara que todo el personal haga uso de redecillas
para el cabello y que hagan un correcto lavado de manos y de la materia prima.

Monitoreo PCC2 (Almacenamiento): Al momento de almacenar la materia prima se
garantizara mediante observacién por parte del jefe de cocina y cocineros que los huevos sean
trasladados mediante depdsitos.

Monitoreo PCC3 (Coccion): los cocineros deben garantizar que los huevos sean cocinados a
una temperatura de 160 °F (71 °C) o mayor mediante el uso de termometro.

5. Establecimiento de acciones correctivas

Acciones correctivas PCC1: Recepcion de materiales

En caso se reciba materia prima en mal estado esta no se utilizard para la realizacion de
alimentos, se procedera a pedir nueva materia prima al jefe de cocina. El producto en mal estado
se desechard y se depositara en un recipiente donde se almacenen todos los desechos orgénicos.
Para evitar la reincidencia de dicho inconveniente se procedera a informar al jefe de cocina para
que lo haga saber al propietario.

Acciones correctivas PCC2: Almacenamiento

En caso se quiebre algun huevo al momento de moverlo a otro lugar el cocinero al que le haya
sucedido debera limpiar el lugar y los residuos se depositaran en el recipiente donde se
almacenan los desechos orgéanicos.

Acciones correctivas PCC3: Coccion

En caso al momento de haber cocinado los alimentos y estos aun presentan signos de estar en
mal estado no se serviran a los comensales y se procedera a comunicarlo al jefe de cocina para
que pueda llevar a cabo acciones pertinentes e identificar deficiencias en el proceso.
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6. Determinar los procesos de verificacion

Proceso de verificacion PCCL1: Recepcion de materiales

Se verificard que el personal use las redecillas para el cabello, se lave las manos y la materia
prima se encuentre en buen estado y haya sido correctamente lavada. Dicha inspeccién sera
realizada por el jefe de cocina

Proceso de verificacion PCC2: Almacenamiento

Se monitoreara el uso de depdsitos para la movilizacion de huevos

Proceso de verificacion PCC3: Coccion

Se verificarad que el personal realice la coccion de los alimentos a la temperatura adecuada y que
se hayan cumplido los procesos de higiene. Dicha inspeccion seré realizada por el jefe de cocina.
7. Documentacion

Es necesario documentar los procedimientos y registros apropiados para cumplir y aplicar los
requisitos del sistema.



Tabla 7.

Casamiento descripcion del producto:
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Requisito

Descripcion

Nombre del producto

Casamiento

Descripcion

Mezcla de frijoles y arroz

Ingredientes

Frijoles, arroz, cebolla y aceite

Tratamientos de conservacién

En refrigerador a 40°F (4° C) 0 menos.

Presentacion

En plato de vidrio

Condiciones de almacenamiento

En refrigerador a 40°F (4° C) 0 menos.

Vida util del producto

Hasta 5 dias en refrigerador a 40°F (4° C) o
menos.

Contenido de Rotulado o etiquetado

Sin rotulado o etiquetado

Formas de consumo y consumidores potenciales

Para consumir en el establecimiento o para

llevar

Nota. Receta para elaborar casamiento.

Tabla 8.

Pasos para hacer casamiento:

Tiempo
Pasos | Descripcion estimado | Recursos necesarios | Notas
Ubicar sartén en estufa,
depositar 2 cucharadas de Dejarlo calentar el aceite
aceita y calentar a fuego por un minuto a 90° C
1| medio 1 minuto | Sartén y aceite aproximadamente
Agregar 1/4 de cebolla'y Mover cebolla
2 | sofreir 1 minuto | Cebolla ocasionalmente
Agregar 2 tazas de frijoles |6 Mover frijoles
3 | molidos minutos | Frijoles ocasionalmente
Agregar 2 tazas de arroz
cocido y revolver conlos |2 Mover los frijoles y arroz
4 |frijoles minutos | Arroz cocido ocasionalmente
5 | Servir en plato 1 minuto | Plato




Nota. Proceso para la elaboracién del casamiento.

Figura 5

Diagrama de flujo

Frijoles y arroz Cebolla

! l
C Al recibirlos * )

Colocar
sartén, echar
aceite y
cebolla y
sofreir

Y

Agregar
frijoles al
sarten

Agregar arroz al sartén y mezclarlo
con los demas ingredientes

v

Cocinar

l

Producto no servido

v

Almacenar en refrigerador
atemperaturade 1 a 5°C
maximo 6 horas

¥

Calentamiento 74°C

Y

Servir en plato - J

v

Agregar al plato, queso y crema

Y

Listo para consumo

Y

D

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Tabla 9.

Limites criticos, monitoreo, acciones correctivas y verificacion

73

Manitoreo
fapa del proces Peligros Medidas preventivas Limites criticos ¢ Qué? ¢Como? ¢Quién? Acciones correctivas Verificacin
Se verificard que el
En caso Se reciba materia prima en mal estado estano se | personal use las
utilizard para la realizacion de alimentos, se procederaa | redecillas para el
pedir nugva materia prima al jefe de cocina. El producto | cabello, se lave las
en mal estado se desechard y se depositard en un manos y la materia
Uso de redecillas |EI uso de recipiente donde se almacenen todos los desechos prima se encuentre en
Colocar sartén, por parte de todo |redecillas por organicos. Para evitar a reincidencia de dicho buen estado. Dicha
echar aceite y Uso de redecillas para el cabello,revision (el personal de  |parte del personal inconveniente se procedera a informar al jefe de cocina | inspecci6n serd
cebollay |a) Fisicos: cabellos, polvo,  |exhaustiva de cada uno de los materiales  [cocinay lavado |y lavado de manos|Mediante Jefe de  |para que o haga saber al propietario. realizada por el jefe de
sofreir objetos personales, insectos  |recibidos y lavado de manos del personal. |de manos del mismo observacion directa |cocina cocin
Se verificard que el
personal realice [a
. , coccion de los
En caso al momento de haber cocinado los alimentosy limentosala
estos alin presentan signos de estar en mal estado no s
., , . temperatura adecuada y
servirdn a los comensales y se procedera a comunicarlo al .
) . . que e hayan cumplido
jefe de cocina para que pueda llevar a cabo acciongs S
. S los procesos de higiene.
pertinentes e identificar deficiencias en el proceso. T
L - : o . Dicha inspeccion sera
b)Bioldgicos: EI Rhizobium  |Capacitar al personal sobre identificacion |Cocinar a . .
. . ) o . realizada por el jefe de
etliy el Rhizobium phaseoli, - |de peligros biologicos en alimentosy ~ [temperatura de ot
Xanthomonas campestris,  |verificar fecha de vencimiento de materia (160 °F (71 °C) o |La coccion de los |Mediante uso de  |Cocinero '
salmonella y bacillus cereus  |prima mayor alimentos termometro S

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.




Carne a la plancha

Tabla 10.
Descripcion del producto

Pasos Descripciéon Tiempo estimado | Recursos necesarios Notas
Sacar la carne del L.
s Un recipiente, bascula
congelador y ponerla en Minimo 6 horas . Descongelar 3
de cocina, cucharas .
libras de carne

i . .
un recipiente taparlo con maximo 24 horas . i
it medidoras y papel film
papel Film
Condimento especial de
la casa, 1 chiles verdes,
1 cebollas, perejil,3
. - ” dientes de ajo picados, Lavar los
Picar ingredientes para x s <
2 4 minutos 1/2 chucharada de ingredientes antes
de utilizarlos

marinado

mostaza, 2 chucharadas

de salsa inglesa,sal,

cuchillo y tabla para
picar

Marinar carne Colocar
toda la carne en el
recipiente y mezclar
3 todos los ingredientes
luego tapar con papel film
y meterlo a la
refrigeradora

. Un recipiente y papel |Dejarlo marinar de
2 minutos 2
film 3 a4 horas

4 Calentar la plancha

Encender la

Encendedor, plancha y
plancha lumbre a

2 minutos
as
5 fuego alto

Sacar la carne del
S refrigerador y hacer
trozos de 1/4 de libra.

. Cuchillo, bascula de Asegurar de cortar
5 minutos 2 2 S
cocina y tabla para picar bien la carne

Cortar un poquito de la
grasa para ponerla en la
plancha y freirla, luego
6 agregar 1/2 cucharadita
de aceite de oliva y
colocar la pieza de carne
sobre la plancha

. . Dejar cocinar 3
7 minutos Espatula y cuchillo 2
minutos cada lado

Tratamientos de conservacién

Sin tratamiento térmico

Presentacion

En plato de vidrio

Condiciones de almacenamiento

En vitrinas de vidrio y base de acero inoxidable.

Vida util del producto

6 horas con una temperatura de 5° C

Contenido de Rotulado o
etiquetado

Depende a lo que indique el cliente

Formas de consumo

Se puede comer en el establecimiento o para llevar

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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b) Determinacién del uso previsto del producto

El platillo esta destinado para ser consumido por los clientes que visitan el restaurante.

Figura 6.

c) Elaboracion del diagrama de flujo

Carne a
la
plancha

=
'

[ Recibir carne cruda J

v |

Almacenar en congelador Almacenar en refrigerador
(-18°a20°C) (4° a7° C max. 2 dias)

i T
Descongelar
(0a4°C)

Y

Preparacion
(Lavado en agua potable)

Coccion
(70° C a 75° C)

Y

‘ Mezcla de ingredientes l

Producto no servido

¥

Almacenamiento
(5° C tapado max 6 horas)

L]
A\ .
) Calentamiento
Porcionado y agregar al <_J— (74° C)
plato, arroz y chirimol

servido

'

Listo para consumo

( Final )

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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d) Confirmacién In Situ del diagrama de flujo
Todos los miembros del equipo confirmaron el proceso segun diagrama de flujo.

Tabla 11.
Matriz de analisis de peligros
Probabilidad Severidad
(Frecuencia) (Consecuencia)
A |Se repite cominmente 1 |Muerte
Se sab d h
< sa. © que se procuce o ha (Sl E nfermedad grave
sucedido en el restaurante
€ |Podria producirse 3 |Retiro del producto
No se espera que se Queja del cliente o
D 4
produzca enfermedad leve
E |Prdcticamente imposible 5 [No significativo
Tabla 12.

Cuadro de resultados

Un valor de 1 a 10 indica que existe un problema de seguridad significativo y por lo tanto se
debe evaluar de inmediato su consideracion como PCC y la implementacion de controles.

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.



Tabla 13.

Etapa del proceso

1. Analisis de peligros

Recepcion de
materiales

Almacenamiento

Traslado de

materiales al area
de preparacion de

alimentos

Coccidén (Cocinar)

Producto no
servido

Almacenar

b= =
< ~
s |8
— M-
Peligros 2 | § | 2 | Medidas preventivas
=2 = =
S| 3|5
o o
Biolégicos:
Presencia de Revisar la fecha de
microorganismos vencimiento de los
(E. coli, coliformes, bacillus 8 productos, hortalizas y
cereus, s aureus) limpieza al establecimiento
ingredientes de recepcion
descompuestos o vencidos
Fisicos: Realizar inspecciones en la
Puede haber presencia de A 5 15 | materia prima a la hora de
polvo, insectos, objetos la recepcién
extrafios
Bioldgicos:
E. coli, coliformes, bacillus B . .
Limpieza continua del lugar
cereus, s aureus ya que = 5 22 .
% s de almacenamiento
existe probabilidad de la
refrigeradora este sucia
e Capacitar al personal con
Fisicos: P N
. = las practicas de higiene y
Polvo, insectos, objetos D 5 24 . ,
limpieza en el lugar de
personales »
almacenamiento
Bioldgicos:
E. coli, coliformes, bacillus Controlar el lavado de
cereus, s aureus superficies, utencilios y
Ya que se puede colocar capacitaciéon de personal
en una superficie C 2 8 | en higiene de los alimentos
contaminada
Fisicos: Limpieza correcta en el
Polvo, insectos, objetos area donde se ubicara la
personales materia prima
- Controlar que la coccidén se
Biolobgicos: g
. = realice a una temperatura
E. coli, bacillus cereus, s
D 2 12 adecada para la
aureus y esporas de S 2
eliminacién de los
hongos < S
microorganismos
Fisicos: Capacitaciéon del personal
Polvo, insectos, objetos C 4 21 para usar guantes,
personales, cabellos redecillas etc
N Revisar los utensilios antes
Quimicos: S S
. . E 2 16 | de utilizarlos y verificar que
Sudor, agentes de limpieza
esten en buen estado
Verificar que la
Bioldgicos: D s 24 temperatura de la
Coliformes, s aureus conservacion sea la
adecuada
Fisicos: Verificar que el platillo este
Polvo, insectos, objetos G 5 22 | cubierto correctamente Y
personales, cabellos control de plagas
Biolobgicos:
Coliformes, s aureus Limpiar la refrigeradora
Refrigeradora se puede c 5 8 cada semana y controlar la
encontrar sucia o no tenga temperatura de
una temperatura conservacion
determinada
Fisicos: e B
. 2 Verificar que el platillo este
Polvo, insectos, objetos C 2 8 .
cubierto correctamente
personales, cabellos

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.



Tabla 14. Determinacién de los puntos criticos mediante arbol de decisiones

Etapas Peligros Medidas preventivas (P1 (P2 |[P3 |P4 |P5 |PCC
iolégicos: 2
: L o.g o ) Revisar la fecha de
Presencia de microorganismos S
) ) ) vencimiento de los
(E. coli, coliformes, bacillus 5
A 3 productos, hortalizas y s s
cereus, s aureus) ingredientes P — Si | Si |No|No| _ | NoesunPCC
descompuestos o vencidos S
establecimiento de
Recepcion de :
: recepcién
materiales
Fisicos: Realizar inspecciones en
Puede haber presencia de la materia prima a la Si | Si |No|No| _ | NoesunPCC
polvo, insectos, objetos hora de la recepcién
extrafios
Biologicos:
E. coli, coliformes, bacillus Limpieza continua del
cereus, s aureus ya que existe lugar de Si | Si [No| Si | Si [ NoesunPCC
probabilidad de la almacenamiento
refrigeradora este sucia
Almacenamiento
Capacitar al personal
Fisicos: con las practicas de
Polvo, insectos, objetos higiene y limpiezaenel | Si | Si [No| Si | Si | NoesunPCC
personales lugar de
almacenamiento
Biologicos: Controlar el lavado de
E. coli, coliformes, bacillus | superficies, utencilios y
cereus, s aureus capacitacion de Si | Si |[No| Si [No| SiesunPCC
Ya que se puede colocaren | personal en higiene de
Traslado de 232 = 5
una superficie contaminada los alimentos
materiales al area de
preparacion de
alimentos
Fisicos: Limpieza correcta en el
Polvo, insectos, objetos area donde se ubicarala| Si | Si [No|[No| _ [ NoesunPCC
personales materia prima
Controlar que la
Biologicos: coccion se realice a una
E. coli, bacillus cereus, s temperaturaadecada | Si | Si | Si | _ | _ | SiesunPCC
aureus y esporas de hongos para la eliminacién de
los microorganismos
Coccién (Cocinar) Fisicos: Capacitacién del
Polvo, insectos, objetos personal para usar Si | Si |No|No| _ | NoesunPCC
personales, cabellos guantes, redecillas etc
Revisar los utensilios
uimicos: antes de utilizarlos 4 3
= . N Y | 'si|si|No|No| _ |NoesunPcC
Sudor, agentes de limpieza verificar que esten en
buen estado
Verificar que la
Biologicos: temperatura de la 5 . .
) 8 perscl Si | si|No| si|No| siesunPcc
Coliformes, s aureus conservacion sea la
adecuada
Producto no servido i i
Verificar que el platillo
Z este cubierto . .
Fisicos: | Si | Si [No|[No| _ [ NoesunPCC
Polvo, insectos, objetos cofrectameiite y;control
personales, cabellos de plagas
Bioldgicos: Limpiar la refrigeradora
Coliformes, s aureus cada semanay
Refrigeradora se puede controlar la Si | Si [No|No| _ | NoesunPCC
encontrar sucia o no tenga temperatura de
Almacenar ; B
una temperatura determinada conservacion
Fisicos: Verificar que el platillo
Polvo, insectos, objetos este cubierto Si | Si [No| Si |No| SiesunPCC

personales, cabellos

correctamente

78
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Figura 7.

3. Establecimiento de los limites criticos

P1: ;Existe algun peligro relacionado con la etapa?

l l

Modificar la etapa, el

proceso o el producto

¢{Es necesario el >
control en esta etapa
para la seguridad del

P3: {Esta etapa esta disefiada especificamente para
eliminar o reducir el peligro hasta el nivel aceptable?

Ct>—>_

P4: ;Puede haber una contaminacién o aumentar el peligro
hasta un nivel aceptable?

f—

P5: (Una etapa o accion posterior puede reducir el peligro
hasta un nivel aceptable?

@ PUNTO CRITICO DE CONTROL

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Punto critico de control 1: Traslado de materiales al area de preparacion de alimentos.
Peligro bioldgico: ya que puede haber un mayor crecimiento de bacterias y virus porque

la materia prima se pone en contacto con las manos, utensilios o superficies
contaminadas.

Medida preventiva Limite critico Justificacion

Ya que el traslado de la

. materia prima puede
Controlar el lavado de Ejecutar las R
ol o A . haber un creciemiento en
superficies, utencilios y instrucciones de : :
L . los microorganismo por la
capacitacion de personal | higiene personal y o
d e ) ) .. mala higiene en los
en higiene de los alimentos | habitos de higiene gt
empleados, utencilios y

superficies

Punto critico de control 2: Coccidn (cocinar).

Peligro bioldgico: ya que se puede utilizar una temperatura inadecuada en la coccién y
asi poder generar tener mas permanencia en los que son los microorganismos.

Medida preventiva Limite critico Justificacion

o Utilizar una temperatura
Controlar que la coccidn se
adecuada para poder

realice a una temperatura Cocer a . L
reducir o eliminar los
adecada para la temperatura de 1 )
A L7 5 microorganismos en la
eliminacion de los cocciona 74° C

carne no debe ser menor

microorganismos
& de 74°C
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Punto critico de control 3: Producto no servido.

Peligro bioldgico: Puesto que si el producto se encuentra en una exposicion por bastante
tiempo a una temperatura inadecuada puede haber presencia de microorganismos.

Medida preventiva Limite critico Justificacion

Verificar que la
La temperatura de | Usar una temperatura de
temperatura de la o =
conservacion debe | conservacidon no menos

conservacion sea la 3 3 :
ser 60° C de 60°C o mas.

adecuada

Punto critico de control 4: Almacenar

Peligro Fisico: ya que si el producto no se encuentra cubierto correctamente puede haber
presencia de cabellos, insectos, polvo entre muchos otros.

Medida preventiva Limite critico Justificacion
Seguir las Limpiar el lugar de
Verificar que el platillo este | instrucciones del | almacenamiento para asi
cubierto correctamente | procedimiento de poder disminuir los
almacenamiento objetos extranos

4. determinacién de los procedimientos de monitoreo
Monitoreo del PCC1: Traslado de materiales al area de preparacion de alimentos.

Antes de que el producto sea trasladado se debe realizar una limpieza tanto del empleado
como el lavado de sus manos, los utensilios y las superficies en donde se pondra el
producto. El monitoreo serd mediante una inspeccién visual y debe realizarse todos los
dias por parte del personal de cocina al principio y al final del procedimiento.
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Monitoreo del PCC2: Coccidn (cocinar).

En el punto critico de control nimero dos se hara una comprobacion del proceso de
coccién controlando con termémetros digitales o incorporados la correcta temperatura del
producto (74°C) la cual sera responsable el cocinero.

Monitoreo del PCC3: Producto no servido.

En este punto se llevard un control de la temperatura de conservacion del producto
mediante un registro que sea igual o mayor a 60° C este se hard de una manera continua y
el responsable sera un cocinero.

Monitoreo del PCC4: Almacenar.

Se llevara un registro de la temperatura del almacenamiento mediante un registro el cual
se hara cada tres horas igualmente la limpieza e higiene de la misma &rea este se
comprobara visualmente y se hara diariamente el encargado de estos procedimientos
seran los empleados de cocina

5. Establecimiento de acciones correctivas
Acciones correctivas PCC1: Traslado de materiales al area de preparacion de alimentos.

Observar que los empleados se laven las manos las veces necesarias igualmente repetir la
limpieza en la superficie y los utensilios a utilizar en caso de que no se siga el
procedimiento establecido se sancionara al empleado. El responsable del procedimiento
sera el jefe de cocina.

Acciones correctivas PCC2: Coccidn (cocinar).

Expresar a los empleados sobre el limite de la temperatura necesaria de coccion que es de
74° C para asi poder completar esta, en caso de que la temperatura no sea la correcta
calentarlo por mas tiempo hasta alcanzar la temperatura deseada y avisar inmediatamente
al jefe de cocina para evaluar la idoneidad del producto Se llevara un registro de la
temperatura del producto

Acciones correctivas PCC3: Producto no servido.
Advertir al personal sobre la temperatura adecuada de conservacion del producto el cual

es de 60° C o mas, en dado caso no sea asi avisar al jefe de cocina para evaluacion del
producto o descarte de este y ajustar la temperatura ajustando el termostato.

Acciones correctivas PCC4: Almacenar.
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Adaptar la temperatura del area de almacenamiento ajustando el termostato, verificar que
el platillo esté cubierto correctamente y también el cumplimiento de higiene del area la
persona responsable es el jefe de cocina.

6. Determinar los procedimientos de verificacion

Proceso de verificacion PCC1: Traslado de materiales al area de preparacion de
alimentos.

Se hard un andlisis microbiolégico una vez al mes del producto para confirmar el
cumplimiento de los procesos implementados los responsables seran el jefe de cocinay el
propietario igualmente se llevara un registro de los visualizados.

Proceso de verificacion PCC2: Coccion (cocinar).

Se revisara el registro de las temperaturas de cada producto elaborado en dado caso haya
uno temperatura inadecuada se investigara la razon de esta. Se hara cada 15 dias por el
propietario y jefe de cocina

Proceso de verificacion PCC3: Producto no servido.

Se comprobara que la temperatura de conservacion haya sido la correcta mediante el
registro que se llevaré en esta area los responsables seran el jefe de cocina y propietario
se hara una vez a la semana.

Proceso de verificacion PCC4: Almacenar.

Se realizara una inspeccion acerca del cumplimiento de las medidas higiénicas antes

mencionadas como también el correcto resguardo del producto, se hara la verificacion
una vez por semana los responsables son el jefe de cocina y propietario.

7. Documentacion

Es necesario documentar los procedimientos y registros apropiados para cumplir y aplicar
los requisitos del sistema.
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Tabla 15.
Limites criticos, monitoreo, acciones correctivas y verificacion
Monitoreo
Etapa del proceso Peligros Limites criticos = = = Acciones correctivas Verificacion
¢Que? ¢{Cémo? ¢Donde? ¢Quién?
i Controlar el lavado
Biol4gicos: : :
Cumplir con las medidas ..
Hacer un analisis

Traslado de materiales
al area de preparacion
de alimentos

E. coli, coliformes, bacillus
Ccereus, s aureus

Ya que se puede colocar en
una superficie contaminada

de superficies,
utencilios y
capacitacion de
personal en higiene
de los alimentos

Limpieza de manos,
como tambien en las

superficies y utencilios

verificacion visual

En el area que se

trasladara la materia

prima

Cocinero principal

higienicas de superficies y
utencilios o usar unos
nuevos

Calentar el producto por

microbiologico del
producto una vez al mes

Coccion (Cocinar)

Bioldgicos:
E. coli, bacillus cereus, s

aureus y esporas de hongos

Cocer a temperatura
de cocciona 74° C

Temperatura de
coccién

Termometro digital
o incorporado

En el area de cocina

Cocinero principal

mas tiempo hasta
alcanzar la temperatura
deseada, en caso no
alcanzarla desecharlo

Revisar cada quince dias el
registro de temperaturas

Verificar que la Tomar
La temperatura de : 3
y temperatura de la . Temperatura de temperatura . . _ Adaptar la temperatura | Revisar registro cada una

Producto no servido 7 conservacion debe o ; Area de conservacién | Cocinero principal ;
conservacion sea la 60° C conservacion interna del ajustando el termostato vez a la semana
ser
adecuada producto
Comprobacion

Fis Seguir las visual, tomar Adaptar la temperatura | Revisar los registros y el

isicos: . . . -y

registro continuo Area de Empleados de ajustando el termostato y cumplimiento de las

Almacenar sy .
procedimiento de temperatura del procedimiento
personales, cabellos . . -
almacenamiento de higiene y higiene semana
temperatura

Polvo, insectos, objetos

instrucciones del

Higiene, limpiezay

almacenamiento

cocina

realizar las medidas de

medidas de higiene cada

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.



Tabla 16.

Pasos para preparacion de arroz frito

Pasos Descripcion Tiempo estimado Recursos necesarios Notas
Medir arroz que sea . y Asegurar de medir
1 1:30 minuto Taza medidora, Arroz
una taza de arroz correctamente el arroz
Lavar el arroz con
2 Lavar arroz 2 minutos Agua y un colador ayuda de un colador
hasta que el agua salga
1/4 de chile verde, 1/4 de
S ] . cebolla, 1/4 de zanahoria, | Asegurar que se corten
3 Picar ingredientes 4 minutos 5 :
1/4 tomate, cuchillo y en cuadritos
tabla para picar
. . Encender la lumbre a
4 Encender cocina 10 segundos Encendedor, cocina
fuego alto
Agregar 1/2
: : ; ; ; Precalentar sarten con
5 chucharadita de aceite 3 minutos Sarten, aceite de oliva ] .
: aceite 2 minutos
de oliva
Remover los
Agregar vegetales y la ; : :
6 3 minutos Cuchara ingredientes por 2
taza de arroz >
minutos
Agregar 2 tazas de agua . Agregar sal, ajo
7 i & 30 segundos Taza medidora, Arroz g B S
por cada taza de arroz condimento de la casa
Tapar la sarten
: P ¢ | yt Asegurarse que se
cocinar a fuego lento ’
8 8 15 minutos Tapadera absorba
hasta que se absorba el
completamente el agua
agua
Apagar la cocina .
Pag y Dejar reposar por 5
agregar 1 cucharadita . : ;
9 5 minutos Cuchara minutos y estara listo

de mantequilla, y
revolver el arroz

para degustar

Tratamientos de conservacion

Sin tratamiento térmico

Presentacion

En plato de vidrio

Condiciones de almacenamiento

En vitrinas de vidrio y base de acero inoxidable.

Vida util del producto

6 horas con una temperatura de 15a 20° C

Contenido de Rotulado o

etiquetado

Depende a lo que indique el cliente

Formas de consumo

Se puede comer en el establecimiento o para llevar

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Figura 8

Diagrama de flujo

=

l

Medir

Arroz

Enju

agar

Y

Picar ingredientes

A

y

Encender cocina

Y

Agregar ingredientes a
la sarten

\

y

Cocinar arroz

A

y

Apagar la cocina y
dejar reposar

y

Listo para emplatar

C Final

)

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Tabla 17.
Puntos criticos de control, medidas preventivas, limites criticos, monitoreo, acciones correctivas y verificacion.

87

Medidas Monitoreo
Etapa del proceso Peligros : PCC Limites criticos z : = Acciones correctivas Verificacién
preventivas (Que? ¢Como? ¢Donde? (Quién?
Bioldgicos: Presencia ;
z X Controlar que la Revisar vez a la semana la
de microorganismos i i Cocer el arroz por més 5
. coccion se realice a ) Cocer a una Temperatura de | Termometro | Enelareade ) . realizacion del proceso y
Coccién por uso de Si . : o § Cocinero | tiempo hasta alcanzar la 5
una temperatura temperatura de 120°C cocina digital cocina llevare registro de
temperaturas temperatura deseada
) adecuada temperaturas
inadecuadas
Biolégicos: Presencia
€ Controlar la Almacenar a una Termometro < .
de hongos por mala : ; Temperatura de i Area de Personal de | Adaptar latemperatura | Revisar registro unavezala
temperatura de Si temperatura maxima de . digital o ] ) .
temperatura de : 3 almacenamiento| | almacenamiento cocina ajustando el termostato semana
5 almacenamiento 4°C incorporado
conservacion
: Comprobacion
Almacenamiento ;
- . ! . visual, tomar . .
i : Procedimientos de Seguir las instrucciones o 3 : : Revisar los registros y el
Fisicos: Polvo, insectos,| . . ; S Higiene y registro Area de Personal de Realizar las medias de % 3
limpieza en el area de Si del procedimiento de e ; ) ) i cumplimiento de las medidas
limpieza continuo del |almacenamiento cocina higiene 2
de higiene cada semana

objetos personales

almacenamiento

limpieza y desinfeccion

procedimiento
de higiene

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Tabla 18.
Chirimol
Pasos Descripcion Tiempo estimado | Recursos necesarios Notas
; ’ - 2 tomates, 1/2 cebolla, s
1 Lavar los ingredientes 2 minutos . Lavar con agua fria
taza de hierva buena
; 3 : : Tabla para picar, y
2 Picar los ingredientes 5 minutos . Picarlos en cuadros
cuchillos
Mezclar los
ingredientes en un : Un recipiente, sal y Revolver bien los
3 3 minutos

recipiente y agregar sal
y la mitad de un limén

limén

ingredientes

Tratamientos de conservacion

Sin tratamiento térmico

Presentacion

En plato de vidrio

Condiciones de almacenamiento

En vitrinas de vidrio y base de acero inoxidable.

Vida util del producto

4 horas con una temperaturade 3a5°C

Contenido de Rotulado o

etiquetado

Depende a lo que indique el cliente

Formas de consumo

Se puede comer en el establecimiento o para llevar

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.

Figura 9.

Diagrama de flujo

C

C

Inicio

v

Lawvar los vegetales

!

FPicar los vegetales

’

Mezclar ingredientes

’

Sazonar

!

Listo para emplatar

!

Firnal

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.



Tabla 19.
Puntos criticos de control, medidas preventivas, limites criticos, monitoreo, acciones correctivas y verificacion.
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Medidas Monitoreo
Etapa del proceso Pellgros 8 PCC Limites criticos r n = Acciones correctivas Verificacion
preventivas (Que? ¢(Como? ¢Doénde? ¢ Quién?
Biolégicos:
2 Almacenar a una Termometro @ ;
Descomposicién por | Controlar temperatura s R Temperatura de i Area de Personal de | Adaptar la temperatura | Revisar registro unavezala
) Si temperatura maxima de ) digital o ) . )
mala temperatura de de conservacion X almacenamiento| almacenamiento cocina ajustando el termostato semana
2 4°C incorporado
conservacion
A Comprobacion
Almacenamiento A
R ) . . visual, tomar ) )
s 3 Limpiar area de Seguir las instrucciones “ag 4 : ; Revisar los registros y el
Fisicos: Polvo, insectos, i . _ Higiene y registro Area de Personal de Realizar las medias de L. i
. almacenamiento cada Si del procedimiento de S 5 . . o cumplimiento de las medidas
objetos personales limpieza continuo del |almacenamiento cocina higiene

semana

limpieza y desinfeccién

procedimiento
de higiene

de higiene cada semana

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Tabla 20.
Pupusas
Requisito Descripcion
Nombre del producto Pupusas

Descripcion

Pupusas con salsa y curtido.

Ingredientes

Masa, harina de arroz, frijoles licuados, cebolla, ajo,

aceite, queso quesillo, loroco.

Tratamientos de conservacion

Sin tratamiento térmico

Presentacion

En plato de vidrio

Condiciones de
almacenamiento

Envolver en papel aluminio y guardar en heladera.

Vida dtil del producto

6 horas con una temperatura de 5° C

Contenido de Rotulado o etiquetado

Depende a lo que indique el cliente

Formas de consumo y
consumidores potenciales

Para consumir en el establecimiento o para llevar.

Tabla 21.
Pasos para elaboracion de pupusas
Tiempo Recursos
Pasos Descripcion estimado necesarios Notas
Se toma una porcion de Plancha, masa, Formar pelotitas de
1 masa y se moldea 1 minuto | aceite masa.
con las manos darle
2 Rellenar con quesillo 1 minuto | Masa, quesillo. forma a las pupusas
Luego, en una plancha
caliente, cocinar las
pupusas por unos Freir a 180° C maximo
minutos cada lado hasta Plancha, aceite,
3 que estén cosidas. 8 minutos | pupusa
4 Servir en plato 1 minuto Plato

c) Determinacion del uso previsto del producto




El producto esté destinado para ser consumido por clientes que visitan el restaurante.

Figura 10.

d) Elaboracién de diagrama de flujo pupusas

Masa Quesillo

v v

Inicio

v

Recibir materia
prima

v

Trasladar a area de Preparacion
de alimentos

Y

Preparacion

Y

Cocinar a la
plancha

Y

Servir en plato y agregar
salsa y curtido

Y

Listo para
consumo

Fin
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Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
Tabla 22.
1. Analisis de peligros

Matriz de analisis de peligros

Probabilidad Severidad
(Frecuencia) (Consecuencia)
A |Se repite cominmente 1 [Muerte
B Se sal?e que se produce o ha BN e irariedad grave
sucedido en el restaurante
€ |Podria producirse 3 |Retiro del producto
No se espera que se Queja del cliente o
D 4
produzca enfermedad leve
E |Prdcticamente imposible 5 [No significativo

Cuadro de resultados

Un valor de 1 a 10 indica que existe un problema de seguridad significativo y por lo tanto
se debe evaluar de inmediato su consideracion como PCC y la implementacion de
controles.

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.



Tabla 23.
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y Pseudomonas spp.

5 c
o 9 Ol o5
= o 0] O®
. =1 8 Sl =0 o i .
Etapas del proceso ~ |Peligros 2 5 2 E’E 9 [Medidas preventivas
8| 3 S|do
Q ol
Uso de redecillas para el cabello,revision
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, insectos| C 18 exhaustiva de cada uno de los materiales recibidos
Recepcion de materia y realizar un buen lavado de los mismos.
rima —
P Biologicos: Staphylocaccus aureus, Saimonella spp., . A
Y L _ .. |Capacitar al personal sobre identificacién de
Listeria monocytogenes, Escherichia coli Erwinia spp. | C 8 Biologicos | . .. :
peligros biolgicos en alimentos.
y Pseudomonas spp.
Uso e redecillas para el cabello,revision
Traslado de materia  |a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, insectos| B 19 exhaustiva de cada no de los materiales recibidos
prima a area de y realizar un buen lavado de los mismos.
prepgrauon de B.IO|OgICOSZ Staphylococeus aurgus1 Salrponellg gpp., Capacicr o prsonel sobre dentcacén de
alimentos Listeria monocytogenes, Echerichia coli Erwinia spp. L :
peligros biologicos en alimentos.
y Pseudomonas spp.
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, insectos| C 18 Uso de redecillas para el cabello.
Preparacion B.IOIOQICOS: Stapryococes AUIELS Saln.nnellellspp., ... |Capacitar al personal sobre identificacion de
Listeria monocytogenes, Escherichia coli Erwinia spp. | C 8 Biologicos | . . :
peligros biolgicos en alimentos.
y Pseudomonas spp.
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, insectos| C 18 Uso de redecillas para el cabello.
Cocinar
B.IOIOQICOS: Staprybococes aurgusi Sa'“.“’”e"? §pp., Capacitar al personal sobre identificacidn de
Listeria monacytogenes, Escherichia coli Erwinia spp. | D 12 L :
peligros biologicos en alimentos.
y Pseudomonas spp.
a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, insectos| C 18 Uso de redecilas para el cabello.
Servir en plato y agregar ——
P y.g ¢ Biolgicos: Staphylocaccus aureus, Salmonella spp., . Lo
salsa y curtido o L Capacitar al personal sobre identificacion de
Listeria monocytogenes, Escherichia coli Erwinia spp. | D 12

peligros bioldgicos en alimentos.

Nota. Elaborado por el equipo investigador.
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Figura 11.

2. Determinacion de los puntos criticos mediante arbol de decisiones

P1: ;Existe algin peligro relacionado con la etapa?

'

Modificar la etapa, el
proceso o el producto

¢Es necesario el >
control en esta etapa
o para la seguridad del

P3: ;Esta etapa esta disefiada especificamente para
eliminar o reducir el peligro hasta el nivel aceptable?

é>—~_

P4: ;Puede haber una contaminacion o aumentar el peligro
hasta un nivel aceptable?

A —

P5: ¢Una etapa o accién posterior puede reducir el peligro
hasta un nivel aceptable?

@ PUNTO CRITICO DE CONTROL

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Tabla 24.
ElapaS el s Medias preventivas P1|P2 |p3 |pe [Ps|pec
Proceso
3 Fics:cbels,pobe, ol persons Uso de redecills para el cabello,revision exhaustiva
Recencin insectos. PO, UFEOSP " |de cada uno de los materiales recibidos y realizar un (SI (S (S SIESUNPCC
d : buen lavado e los mismos,
de et Biologicos: Staphylococcus aureus, Salmonella spp
ma |~ T | Capacitar al personal sobre identificacion de peligros
P Listeria monocytogenes, Escherichia coli Erwinia bio?é - enpalimentos a SI(SI{SI SIESUNPCC
spp. y Pseudomonas spp. ’ '
Traslado de|a) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, Uso de redecillas para el cabello,revision exhaustiva |SI [SI INO {NO | [NO ES UN PCC
materia | Bioldgicos: Staphylococeus aures, Salmonella spp., , T .
I o |Capacitar al personal sobre identificacion de peligros
prima a &rea| Listeria monocytogenes, Escherichia coli Erwinia bio?é icosenpalimentos Pl SI'{SI"[NO [NO'| [NOESUNPCC
de  |spp. Yy Pseudomonas Spp. ! '
asgést:)c:szcabellos, poke, 0l persoaks Uso de redecills para el cabello. SISI [NO INO| [NOESUNPCC
Preparacion|Biologicos: Staphylococcus aureus, Salmonela spp. , Lo ,
Y " |Capacitar al personal sobre identificacion de peligros
Listeria monocytogenes, Escherichia coli Erwinia bioFI)() icosenpalimentos Pl SI'SIINO [NO'| |NOESUNPCC
spp. y Pseudomonas spp. ’ '
) Fisicos: cabellos, polvo, objetos personales, ,
.) N d Josp Uso de redecills para el cabello. SIS [NO INO'| [NOESUNPCC
insctos
Cocinar
Biologicos: Staphylococeus aureus, Salmonella Spp., . e .
. o |Capacitar al personal sobre identificacion de peligros
Listeria monocytogenes, Escherichia coli Erwinia bioT() icosenpalimentos a SI|SI [NO INO| [NOESUNPCC
_|5pp. yPseudomonesspp. J '
Senvr e 1) FSos: cabelos, pOkD, O pesorees Uso de redecillas para el cabello SISI [NO INO| [NOESUNPCC
platoy  (insectos '
Biologicos: Staphylococeus aureus, Salmonella spp., | . . e
agregar Capacitar al personal sobre identificacidn de peligros
sakay  |Literia monocytogenes, Escherichia coli Enwina bioFI)() icosenpalimentos e SI{SI |NO [NO | [NOESUNPCC
Clttido  [SPP- Y Pseudomons spp. ’ '

Nota. Elaborado por el equipo investigador.




3. Establecimiento de los limites criticos
Punto critico de control 1: Recepcion de materia prima
Peligro fisico: cabellos, polvo, objetos personales, insectos

Medida preventiva

Limite critico

Justificacion

Uso de redecillas para
el cabello,revision
exhaustiva de cada uno
de los materiales
recibidos y realizar un
buen lavado de los
mismos.

Uso de redecillas por parte de
todo el personal de cocinay la
materia prima debe de lavarse.

Baja ocurrencia debido a
BPMs y bajo grado de
severidad

Punto critico de control 2: Recepcién de materia prima

Peligro bioldgico: Staphylococcus aureus, Salmonella spp., Listeria
monocytogenes, Escherichia coli Erwinia spp. y Pseudomonas spp.

96

Medida preventiva

Limite critico

Justificacion

Capacitar al personal
sobre identificacion de
peligros bioldgicos en

alimentos.

Verificacion de
etiqueta de materia
primay que sea
legible.

de severidad.

Baja ocurrencia
debido a BPMs'y
POES y alto grado

Nota. Elaborado por el equipo investigador.

4. Determinacion de los procedimientos de monitoreo

Monitoreo PCC1 (Recepcidn de materia prima): al momento de recibir los materiales
mediante observacion por parte del jefe de cocina se verificara que todo el personal haga

uso de redecillas para el cabello y que hagan un correcto lavado de manos.

Monitoreo PCC2 (Recepcidn de materia prima): el jefe de cocina debe verificar la

etiqueta de la materia prima y asegurarse de que no esté vencida y se encuentre en buen

estado.

5. Establecimiento de acciones correctivas
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Acciones correctivas PCC1: Recepcién de materiales

En caso se encuentre un peligro bioldgico que no sea nocivo para los alimentos se
procedera a removerlo de la materia prima y se continuara con el proceso, dicha accion la
Ilevard a cabo el cocinero.

Acciones correctivas PCC2: Recepcién de materiales

En caso se reciba materia prima en mal estado esta no se utilizara para la realizacion de

alimentos, se procedera a pedir nueva materia prima al jefe de cocina y este informaré al
propietario.

6. Determinar los procedimientos de verificacion

Proceso de verificacion PCCL1: Recepcion de materia prima

Se verificara que el personal use las redecillas para el cabello y se lave las manos
correctamente. Dicha inspeccion serd realizada por el jefe de cocina

Proceso de verificacion PCC2: Recepcion de materia prima

Se monitorear4 mediante observacion directa que el etiquetado de la materia prima
garantice que se encuentre en buen estado. Dicha accidn sera realizada por el cocinero.



Figura 12

Salsa para pupusas

Tomates Ingredientes

v v

Inicio

Se recibe
tomates

v

Se lavan los
tomates |
Y

Se mezclan los
ingredientes

v

Licuar \

Hervir la J
L salsa

v

Almacenar
maximo

18 C

Listo para
consumo

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.



Tabla 25.
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Puntos criticos de control, medidas preventivas, limites criticos, monitoreo, acciones correctivas y verificacion.

Monitoreo
Etapa del proceso Peligros Medidas preventivas PCC Limites criticos Acciones correctivas Verificacion
{Que? ¢(Cémo? ¢Dénde? ¢ Quién?
Biolégicos:
Contaminacion Controlar el lavado L. . ..
. . SN . e Limpieza de Hacer una inspeccion
microorganismos Disminuir los niveles de de superficies, Volver a la lavar
. g iy ; g manos, como sos 3 g una vez a la semana
Lavado de materia provenientes de la contaminacion, quitar los utencilios y ) Verificacién ) correctamente la materia S
X N R SI — tambien en las R Area de lavado Cocinero i i sobre la realizacién
prima cosecha del campo | tomates dafiados y cumplir capacitacion de T visual prima y cumplir con las
L ) . o superficies y : e del proceso y llevar un
Quimicos: Presencia |con procedimeinto de lavado personal en higiene &5 medidas higienicas :
. 7 utencilios registro
de concentracién de de los alimentos
desinfectante
Biolégicos:
. Controlar las temperatura
presencia de moho Adaptar la temperatura g .
adecuada en el area de Almacenar a una Termometro % Revisar registros y
) por fallas en la ) p Temperatura de . Area de Personal de ajustando el termostato y i o
Almacenamiento almacenamiento y cumplir SI temperaturade 4 a 3 digital o < 5 7 3 medidas higienicas
temperatura .. R almacenamiento| . almacenamiento cocina realizar las medidas de i
. " los procedimientos de 9°C incorporado — implementadas
Fisicos: presencia de S S higiene
) . higiene y limpieza
suciedad, insectos
Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.




Figura 13

Curtido para pupusas

Repollo Ingredientes

v

v

Inicio J

v

Se recibe
repollos

v

Se lava el
repollo

Y

Se pica el
repollo

l

vy

Se mezclan los
ingredientes

l

Almacenar
maximo
60a70C

v

Listo para
consumo

Nota. Elaborado por el equipo de investigacion.
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Tabla 26.

Puntos criticos de control, medidas preventivas, limites criticos, monitoreo, acciones correctivas y verificacion.
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s 2 3 i i Monitoreo : z A 2z
Etapa del proceso Peligros Medidas preventivas PCC Limites criticos = - — Acciones correctivas Verificacion
(Que? (Como? ¢(Dénde? (Quién?
Biolbgicos:
T Almacenar en una i . .
Descomposicion por Controlar temperatura de sl T —— Temperatura de Termometro digital Area de —— Adaptar la temperatura Revisar registro
2 u 3 S 2 1 g
mala temperatura de conservacion R J0°C almacenamiento o incorporado almacenamiento ajustando el termostato |una vez a la semana
conservacion
Almacenamiento —
Comprobacién g .
3 4 Revisar los registros
23 2 : ; visual, tomar registro Adaptar la temperatura 5N
L. . Limpiar area de Seguir las instrucciones | . . _— . . y el cumplimiento
Fisicos: Polvo, insectos, % SR Higiene, limpiezay continuo del Area de . ajustando el termostato y i
almacenamiento cada Sl del procedimiento de Cocinero de las medidas de

objetos personales

semana

almacenamiento

temperatura

procedimiento de
higiene y
temperatura

almacenamiento

realizar las medidas de
higiene

higiene cada
semana

Nota. Elaborado por el equipo de trabajo investigacion.
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GLOSARIO

Analisis de peligros: proceso de recopilacion y evaluacion de la informacion sobre los

peligros y las condiciones.

Auditoria: examen sistematico y funcionalmente independiente que tiene por objeto

determinar si el plan HACCP realmente se encuentra implementado.

Buenas Practicas de Manufactura (BPM) o Buenas Practicas de Fabricacion (BPF):

procedimientos que son necesarios cumplir para lograr alimentos inocuos y seguros.

Controlar: adoptar todas las medidas necesarias para asegurar y mantener el cumplimiento

de los criterios establecidos en el plan HACCP.

Contaminacion: La introduccién o presencia de un contaminante en los alimentos o en el

medio ambiente alimentario.

Equipo de HACCP: grupo de personas que tienen la responsabilidad de implementar el
HACCP.

Inocuidad alimentaria: garantia de que el alimento no causara dafio al consumidor, cuando

aquel sea preparado y/o consumido de acuerdo con el uso previsto.

Limite critico: criterio que diferencia la aceptabilidad o inaceptabilidad del proceso en una

determinada fase.

Medida correctiva: accién a adoptar cuando el resultado de la vigilancia o0 monitoreo en los

PCC indica desvios o pérdidas en el control del proceso.

Desinfeccion: La reduccion del nimero de microorganismos presentes en el medio ambiente,
por medio de agentes quimicos y/o métodos fisicos, a un nivel que no comprometa la
inocuidad o la aptitud del alimento.

Diagrama de flujo: Representacion sistematica de la secuencia de fases u operaciones

Ilevadas a cabo en la produccion o elaboracion de un determinado producto alimenticio.
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Fase: Cualquier punto, procedimiento, operacion o etapa de la cadena alimentaria, incluidas

las materias primas, desde la produccion primaria hasta el consumo final.

Higiene de los alimentos: Todas las condiciones y medidas necesarias para asegurar la

inocuidad y la aptitud de los alimentos en todas las fases de la cadena alimentaria.

Idoneidad de los alimentos: La garantia de que los alimentos son aceptables para el
consumo humano, de acuerdo con el uso a que se destinan.

Inocuidad alimentaria: Segun la OMS, la inocuidad de los alimentos engloba acciones
encaminadas a garantizar la maxima seguridad posible de los alimentos. Las politicas y
actividades que persiguen dicho fin deberan de abarcar toda la cadena alimenticia, desde la

produccion al consumo.

Medidas de control: cualquier accién o actividad que puede realizarse para evitar o eliminar

un peligro o para reducirlo a un nivel aceptable.

Medidas preventivas: factores fisicos, quimicos u otros que se pueden usar para controlar

un peligro identificado.

Monitorear o vigilar: efectuar una secuencia planificada de observaciones o mediciones de

los parametros de control para evaluar si un PCC esta bajo control.

Monitoreo continuo: registro interrumpido de datos.

Peligro: agente bioldgico, quimico o fisico que en caso de estar presente en el alimento
puede causar un efecto adverso para la salud.

Plan HACCP: documento escrito de conformidad con los principios del Sistema HACCP.
Se refiere a aquellos procedimientos escritos que describen y explican como realizar una tarea
para lograr un fin especifico, de la mejor manera posible.

Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento (POES; en inglés SSOPS):
procedimientos que describen las tareas de saneamiento. Estos procedimientos deben

aplicarse durante y después de las operaciones de elaboracion.
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Programas de prerrequisitos: pasos o procedimientos que controlan las condiciones
ambientales dentro de la planta, que proveen un soporte para la produccion segura de

alimento. Incluye la aplicacion de POES y BPF.

Punto de Control: cualquier fase en la cadena alimentaria en la que los peligros pueden ser

controlados.

Punto critico de control o punto de control critico (PCC): fase en la que puede aplicarse
un control que es esencial para prevenir o eliminar un peligro relacionado con la inocuidad de

los alimentos o para reducirlo a un nivel aceptable.

Verificacién: aplicacion de métodos, procedimientos, ensayos y otras evaluaciones, ademas

de la vigilancia, para constatar el cumplimiento del plan de HACCP.

3. Herramientas administrativas para el desempefio laboral

Como equipo proponemos lo siguiente:

a. Proceso de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién

Procedimiento de reclutamiento, seleccién contratacién e induccion.

Paso 1: Se compartird la vacante en distintos medios digitales,
Anuncio del puesto de trabajo como bolsas de trabajo en linea, Tecoloco, Linkeln, redes
sociales Facebook y también en panfletos, en los cuales
se encontrard toda la informacion y los requisitos del
puesto vacante brindando al final un correo y namero
telefénico en el cual los candidatos puedan mandar su
curriculum vitae o presentarlo de forma fisica en el
restaurante.

(Anexo 5)
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Paso 2:
Revisién de solicitudes de

candidatos

los

Todos los curriculums vitae, cartas de presentacion o
solicitudes enviadas por los candidatos seran revisados
por el propietario, para asi poder identificar cuales son
los perfiles que mas se adecuan a la descripcion del

puesto.




Paso 3:
Entrevista presencial o

virtual.

10\A
Se procederd a realizar la entrevista al candidato con fa
finalidad de conocerlo mas de cerca y asi poder confirmar los
datos del mismo tales como informacion personal y referencias

laborales

Para el desarrollo de la entrevista se utilizard un esquema de
entrevista, semi estructurada a continuacion la guia de esta:
(Anexo 6)

Después de la entrevista se redactara un informe a
detalle tomando en cuenta la tabla de evaluacién del
candidato, con base en las siguientes puntuaciones.
(Anexo 7)

Paso 4:

Realizacion de pruebas de

competitividad para
puesto

el

En este paso se realizaran las pruebas correspondientes al
cargo vacante, como las psicoldgicas y técnicas. (verificacion
de datos y referencia).

Para presencial:

El disefio de las pruebas se digitara y se imprimira para una
posterior entrega a los candidatos que estaran presentes en las
instalaciones del restaurante.

Para forma virtual:

Este disefio se realizara mediante la plataforma de Google
formularios y posteriormente se enviaran a los candidatos al
puesto, donde se les presentara el formato de entrevista digital
(Anexo 8)

Al finalizar la realizacién de las pruebas se procedera a
calcular el puntaje de cada candidato mediante el siguiente

cuadro (Anexo 9).

Por lo tanto, el o los candidatos que mayor puntaje obtengan,
seran quienes avancen a la siguiente fase y seran convocados
mediante llamada telefonica para brindarles su resultado e

informarles sobre la siguiente fase del proceso de contratacion.
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Paso 5:
Informe de resultados

candidatos seleccionados

a

En esta fase se les informara a los candidatos de forma
presencial en el restaurante que han sido seleccionados y
se brindara informacién de salarios, prestaciones de ley,

horarios y fechas de capacitacion e induccién.

Paso 6:
Proceso de capacitacion

induccion

e

En el proceso de capacitacion e induccién se brindara la
informacién necesaria referente a la mision, vision,
valores, estructura organizativa, derechos, deberes y
prohibiciones del restaurante para que los nuevos

empleados se pueda desempefiar en sus funciones.

Pasos para el proceso de induccion

Presentacion y bienvenida

Presentacién con sus compafieros de area y personal de la

compafiia a cargo del jefe inmediato.

Introduccion sobre el restaurante

- Historia y evolucidn de la organizacion.

- Mision, visién y un breve repaso sobre su organigrama

actual.
- Valores.
- Entrega de manual de bienvenida

Vision general del departamento a laborar

- Caracteristicas principales de su cargo.

- Funciones.
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Dentro de este proceso tenemos lo siguiente:

Determinar cuéles son las necesidades de aprendizaje y
su tipo, los cuales pueden ser visual, auditivo o
Kinestésico. De acuerdo con esto se puede preparar un
video que detalle los procesos operativos y la cultura
organizacional.

- ldentificar al personal con mayor experiencia, con la
finalidad de que sea un tutor ante nuestro nuevo
colaborador; es decir, que sea su guia e indique los
procesos paso a paso.

- Establecer un tiempo de capacitacion, es decir, un
lapso en el que el colaborador debe invertir en revisar
las politicas y procesos de su cargo.

- Supervisar sus avances, esto ayudard a detectar la
adaptacion del colaborador a su nuevo cargo, asi como
también revisar que no existan dudas sobre los
procesos a seguir.

- Delegar ciertas tareas con menor relevancia, con la
finalidad de que el colaborador se vaya acoplando a los
equipos y sistemas que debe manejar, para que las
dudas que vayan surgiendo puedan ser gestionadas en
el momento.

- Determinar un tiempo corto de receso, donde pueda
socializar. Esto le ayudara a procesar de mejor manera
toda la informacion y no se sentira agotado.

Al finalizar la capacitacion se evaluara sobre los temas

revisados, con la finalidad de solventar cualquier duda o de

reforzar algin tema que no esté claro. Adicionalmente, se
tendra constancia sobre los temas en los que se ha instruido
al nuevo colaborador. Se adjunta una plantilla que podria

servir como guia en esta fase. (Anexo 10).
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No se incurrird en costos para la propuesta de proceso de reclutamiento, seleccién contratacion e

induccidn ya que fue disefiada por el equipo investigador.

b. Evaluacion del desempefio
En el restaurante las Palmeras el propietario evalGa el desempefio por medio de la observacion
por lo cual no existe un documento formal escrito y muchas veces no se les informa a sus
empleados en lo que fallan, por lo cual se propone un sistema de evaluacion de desempefio con

su documento formal en el cual se realizara las evaluaciones de cada empleado, estas son:

Tarjetas de comentarios: Estas pueden ser andnimas y los clientes pueden comentar acerca del
servicio que se ha brindado las cuales se utilizaran en las evaluaciones trimestrales y serviran
para proporcionar retroalimentacion sobre los aspectos a mejorar del servicio brindado por los

empleados (Anexo 11)

Evaluaciones trimestrales: Se llevaran a cabo dos tipos de evaluaciones cada tres meses, las
cuales seran: evaluacion de escala de calificaciones (Anexo 12) y la evaluacion por
competencias (Anexo 13) La primera sera llevada a cabo por el propietario y la segunda sera

realizada por los empleados, jefes y propietario.

¢c. Manuales administrativos

Actualmente el restaurante Las Palmeras no cuenta con ningun tipo de manuales administrativos

por esta razon se proponen los siguientes para el mejor funcionamiento del mismo:

% Manual de bienvenida
Este es un documento que tiene el objetivo de brindar informacion Gtil de la organizacién a
los nuevos trabajadores para asi acelerar su adaptacion al entorno lo cual beneficia a la

empresa por aclarar las dudas mas comunes gque se pueden presentar en el nuevo trabajo.

(Anexo 14)
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%+ Manual de organizacion

Documento en donde se expone con detalle la informacion de la estructura organizacional de
la empresa sefialando los puestos y la relacion que existe entre ellos explicando las
jerarquias, las funciones, objetivos y las actividades orgénicas de la empresa. (Anexo 15)

¢+ Manual de descripcion de puestos

Contiene la documentacion donde se encuentran estructurados los perfiles de puestos con los
que cuenta el restaurante donde se especifican la ubicacion jerarquica de los mismos, la
descripcion del cargo, nivel educativo requerido, experiencia laboral necesaria,

competencias, conocimientos especificos y funciones a realizar. (Anexo 16)

% Manual de politicas y normas
Documento en el que esta contenida la descripcion de las politicas y normas acordadas por la
entidad para asi poder transmitir dichos conocimientos a cada uno de sus empleados y

visitantes externos. (Anexo 17)

% Manual de procedimientos
Sirve para describir las actividades que se consideran necesarias dentro del restaurante en
donde se explica los pasos para la realizacion de las mismas y asi optimizar tiempos, espacios

y recursos. (Anexo 18)

d. Prestaciones adicionales fuera de las establecidas por la ley
Como equipo investigar se propone al propietario que brinde un seguro de vida colectivo a sus
empleados para que estén motivados y asi tener lo que es retencion de personal por los beneficios

que contiene este.

Se solicitd oferta a la aseguradora ASESUISA para los ocho empleados actuales mas los tres que

se van a contratar haciendo un total de once empleados. Se adjunta cotizacion (Anexo 19)

Tabla 22.
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Tabla 27.Costos totales de prestaciones adicionales a la ley.

‘ PRIMAS MENSUALES Y ANUALES POR ASEGURADO Y TOTALES ‘

Empleados Mensual Anual
1 $20.15 $241.80
11 $221.65 $2,659.80

Nota. Brindada por ASESUISA.

e. Seguridad y salud ocupacional
Segun el articulo 13 de la ley general de prevencion de riesgos indica que minimo deben ser
quince empleados en la organizacion para contar con un comité de seguridad y salud ocupacional
por lo tanto se propone que el propietario del restaurante Las Palmeras haga las gestiones ante el
ministerio de trabajo para que indique que es lo que tiene que hacer en cuanto a seguridad y
salud ya que el establecimiento solo cuenta con ocho empleados y si se agrega el personal a

contratar serian 11 empleados, por lo cual sigue sin cumplir con el articulo antes mencionado.

4. Recursos humanos del restaurante

a. Personal a contratar
Se presenta los perfiles del personal a contratar para cubrir funciones de acuerdo a la nueva

estructura de la empresa.

Jefe de cocina

Jefe de cocina
Ubicacion jerarquica :
|

Nominacion de cargos |Jefe de cocina

Encargado de la elaboracion y verificacion de la calidad de los
platillos y de garantizar el correcto funcionamiento del area de

Descripcion de cargo | cocina.

Nivel educativo Certificacion, técnico o carrera universitaria en gastronomia.




Experiencia laboral

Minimo de 1 afio como auxiliar o jefe de cocina o cargos afines.

Competencias

Proactivo, orientaciéon al cliente, minucioso, creativo, trabajo en

equipo, orden y limpieza, pasion por las artes culinarias.

Conocimientos

requeridos

Direccidn, organizacion, planeacién, orden y control de cocinas.
Conocimiento de materias primas, equipos y técnicas de preparacion
de alimentos, tipos de coccion, sistemas de trabajo en la cocina,
procesos de menld y carta, métodos de conservacion vy
almacenamiento, poseer cultura general gastrondémica, conocer y

dominar técnicas clasicas y vanguardistas de cocina.

Descripcion de funciones

Conocer la carta en su totalidad y la forma de elaboracion de cada

1 platillo.
Controlar la calidad de los procesos, esto incluye: supervision de
condiciones de materia prima y alimentos, garantizar la adecuada
rotacion de inventarios, inspeccionar la limpieza, orden, decoracion
2 y porciones en platos.
3 Aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad.
4 Vigilancia de aseo y desinfeccion de area de cocina.
5 Capacitar y brindar conocimientos a subalternos de area de cocina.
6 Elaboracién de inventarios diario y fisico semanal.
Revision de inventario de despensa, diligencias de listas de mercado
7 y requisiciones.
8 Disefiar y estructurar menus para eventos.
Recepcion de pedidos de platillos recibidos por meseros,
9 verificacion de estos y asignacion de o6rdenes a subalternos.
10 Garantizar la prevencion de pérdidas y robos en el area de cocina.
11 Optimizar el uso de recursos.
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Jefe de contabilidad

Ubicacion
Jefe de contabilidad
jerarquica
Nominacion de
cargos Jefe de contabilidad.

Descripcion de cargo

Encargado de registrar adecuadamente las operaciones econémicas y

gestionar la informacién contable de la empresa.

Nivel educativo

Licenciado en Contaduria Publica.

Experiencia laboral

Minimo 1 afio como contador o jefe de area.

Competencias

Proactivo, trabajo en equipo, capacidades de calculo, honestidad,

adaptacion al cambio, organizacion, responsabilidad.

Conocimientos

requeridos

Aplicacion de sistemas de informacion, legislacion vigente vy

conocimientos técnicos del area de contabilidad.

Descripcion de funcio

nes

1

Encargado de la gestion financiera y contable del restaurante.

Llevar la contabilidad de acuerdo a la normativa actual, a la vez

2 establecer métodos, politicas y principios contables.
Realizar analisis de la informacién contable y elaborar cuentas
mensuales y anuales para garantizar la factibilidad y continuidad del
3 restaurante.
4 Efectuar las auditorias financieras pertinentes.
Administrar el personal del departamento de contabilidad y garantizar
5 mejoras en los métodos y procedimientos de trabajo.
6 Realizar los procesos de cierre mensual y anual.
Garantizar que se mantengan los archivos y registros fiscales
7 necesarios para documentar transacciones.
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Jefe de servicio al cliente

Ubicacion jerarquica

|

Jefe de servicio al
cliente

Nominacion de cargos

Encargado de servicio al cliente.

Descripcion de cargo

Brindar bienvenida y atencién a los clientes que llegan al negocio y
garantizar las necesidades de estos durante su estadia en el

restaurante.

Nivel educativo

Bachillerato (Minimo).

Experiencia laboral

Minimo dos afios como mesero o puestos similares.

Competencias

Proactivo, trabajo en equipo, capacidades de comunicacién verbal y

escrita y habilidades de servicio al cliente.

Conocimientos

requeridos

Conocimiento y aplicacion de software, manejo de equipo de oficina,

redaccion y ortografia.

Descripcion de funciones

Brindar atencién a los clientes externos y dirigirlos al area

1 correspondiente.
Llevar registro de los clientes recibidos cada dia en el restaurante,
proporcionar tiempos de espera precisos y controlar las listas de
2 espera.
Recibir las Ilamadas telefénicas del restaurante y canalizar la
3 informacion de manera adecuada.
4 Llevar a cabo la gestion de reservaciones.
Proporcionar los menus y asignar el mesero que estara al servicio de
5 la mesa.
6 Mantener limpia su zona de trabajo.
7 Ayudar a los meseros cuando sea necesario.
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Tabla 28. Presupuesto de salario para las plazas a contratar:
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Jefe de cocina $ 400.00 | $ 480000 |% 60.00 | $ 20000 $ 14580 | $ 35235 (% 4 561.85
Jefe de contabilidad $ 400.00 | $ 4,800.00 | $ 60.00 | $ 20000 | $ 14580 | $ 35235 % 4 561.85
Jefe de servicio al cliente $ 400.00 | $ 4,800.00 | $ 60.00 | $ 20000 | $ 14580 | $ 35235 (% 4 561 .85
Encargado de caja 1 $ 36500 [ $ 4,380.00 | $ 5475 | % 18250 | $ 133.04 | $ 32152 | $ 4.162.69
Encargado de caja 2 $ 36500 $ 4,380.00 | $ 5475 | $ 18250 | $ 133.04 | $ 32152 | $ 4,162.69
Cocinero 1 $ 365.00 | $ 4,380.00 | $ 5475 | $ 18250 | $ 133.04 | $ 32152 | $ 4,162.69
Cocinero 2 $ 36500 (% 4,380.00 | $ 5475 | $ 18250 | $ 13304 | $ 321562 | $ 4.162.69
Cocinero 3 $ 36500 $ 4.380.00 | $ 5475 | $ 18250 | $ 133.04 | $ 321562 | $ 4.162.69
Mesero 1 $ 36500 $ 4.380.00 | $ 5475 | $ 18250 | $ 133.04 | $ 321562 | $ 4,162.69
Mesero 2 $ 36500 (% 4,380.00 | $ 5475 | % 18250 | $ 133.04 | $ 321562 | $ 4.162.69
Mesero 3 $ 36500 (% 438000 (9% 5475 | % 18250 | $ 133.04 | $ 32152 | $ 4.162.69
Totales $ 4120.00 | $ 49,44000 | $ 618.00 | $ 2,060.00 | $ 1,501.74 | $ 3,629.21 | $ 46,987.06
APORTES PATRONALES
FONDO DE
INSAFORP TOTAL
ISSS (7.5%) PENSION
(1%) APORTES
(8.75%)
S 364.50 | $§ 42525 | S 4860 | S 838.35
S 364.50 | $§ 42525 | S 48.60 | S 838.35
S 364.50 | $§ 42525 | S 4860 | S 838.35
S 33261 | $ 388.04 | $ 4435 | $ 764.99
S 332,61 | $ 388.04 | $§ 4435 | $ 764.99
S 33261 | $ 388.04 | $ 4435 | § 764.99
S 332,61 | $ 388.04 | $§ 4435 | $ 764.99
S 332.61 | $ 388.04 | $ 4435 | $ 764.99
S 33261 | $ 388.04 | $ 4435 | § 764.99
S 332,61 | $ 388.04 | $ 4435 | $ 764.99
S 33261 | $ 388.04 | $ 4435 | § 764.99
$ 3,754.35 $ 4,380.08 $ 500.58 $  8,635.01

Nota. Presupuesto de salario para las plazas a contratar.
Costo total de propuesta:

$46,987.06 (Liquido a pagar anual) + $1,501.74 (1SSS-Empleado)+ $3,629.21 (AFP-Empleado)
+$8,635.01 (Aportes patronales)= $60,753.02

b. Plan de capacitacion

Plan de capacitacion para el personal del restaurante las palmeras

Obijetivo general:
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Mejorar continuamente el desempefio de los empleados para lograr un excelente servicio al
cliente, a través del refuerzo de sus competencias por medio de la adquisicién de nuevos

conocimientos.

Contenido del plan

Justificacion

El plan formativo propuesto es practico y se esfuerza por ser de facil comprensién y aplicable a
las actividades y tareas que realiza cada miembro de la organizacion. Por tanto, se trata de poner
en practica el plan de formacion establecido, aprovechar al maximo el tiempo en el restaurante,

evitar la insatisfaccion de los clientes y asi dar un servicio de calidad.

Importancia

El plan de capacitacion en servicio al cliente es elaborado con base a las necesidades que fueron
detectadas a través de una serie de preguntas dirigidas a los empleados, a los clientes y también a
la observacion directa, respecto a la atencion de los servicios que brinda. Por esta razon, es
necesario utilizar una herramienta fundamental para transformar las debilidades en fortalezas con
el fin de preparar y proporcionar a los empleados, los conocimientos necesarios con el propdsito

de mejorar el desempefio de sus funciones diarias para ofrecer un mejor servicio.

Poblacion objetivo.

En este plan de capacitacion se tomara en cuenta al personal de servicio al cliente:

Tabla 29. Poblacion Objetivo para plan de capacitacion.

Puesto Numero de empleados

Cajeros/as

Meseros/as

Jefe de servicio al cliente

Jefe de cocina

2
3
Cocineros 3
1
1
1

Jefe de contabilidad
TOTAL DE 11
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EMPLEADOS

Propuesta plan de capacitacion

El restaurante Las Palmeras busca que la capacitacion sea viable, por lo que esta debe centrarse
en implementar un papel muy importante en la organizacion, formacion y educacion, que los
empleados puedan adquirir las habilidades necesarias para desempefiar bien sus funciones.

Debido a esto el entrenamiento requiere una cuidadosa planificacion y preparacion.

Tematica 1: Inteligencia emocional

RESTAURANTE LASPALMERAS

Restawurante

Lts Palmeras

Plan de capacitacion

Tema a impartir: Inteligencia Emocional

Objetivo del tema: Aprender a manejar las emociones ante cualquier situaciéon que se
presente.

Empresa facilitadora de la capacitacion: Talento humano

Duracion de la capacitacion: 8 horas

Dia: martes 24 y jueves 26 de octubre del afio 2023

Personal a capacitar: 11 empleados Horario: 8:00 am a 11:00 am, 1:00 pm a
5:00 pm

Desarrollo de la capacitacion: Jornada 1

Temario:

1. Autoconciencia
2. Autorregulacion

3. Motivacién




4. Empatia

5. Habilidad social.

Metodologia

Presentacion

Desarrollo de la tematica
Receso de 15 minutos
Reanudar la temaética
Dinamicas

Preguntas y respuestas

>
>
>
>
>
>
>

» Evaluar el aprendizaje

Conclusiones

Inversion

Inversion de la $979.00 IVA incluido

capacitacion

$979.00

TOTAL DE LA JORNADA

Tematica 2: Empoderamiento

RESTAURANTE LAS PALMERAS
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Restaturante

&)

D . 4
Las Palmeras

Plan de capacitacion

Tema a impartir: Empoderamiento

Objetivo del tema: Aprender a trabajar compartiendo un liderazgo con la finalidad de

obtener resultados de la gestion de empoderamiento.

Empresa facilitadora de la capacitacion: Talento humano

Duracién de la capacitacion: 8 horas

Dia: lunes 30 y martes 131 de octubre del afio 2023

Personal a capacitar: 11 empleados Horario: 8:00 am a 12:00 am, 1:00 pm a 5:00 pm

Desarrollo de la capacitacion: Jornada 2

Temario:
1. Introduccidén al Empoderamiento.
2. ¢Qué es el empoderamiento y cual es su importancia en el ambito

empresarial? 3. ;Coémo crear una atmdsfera empoderada en el equipo de

trabajo?
3. Caracteristicas
4, Beneficios

5. Habilidades y negociacion.

> Presentacion

Desarrollo de la tematica
Receso de 15 minutos

Reanudar la tematica Dinamicas
Preguntas y respuestas

Conclusiones

YV V V V V V

Evaluar el aprendizaje

Metodologia
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Inversion

Inversion de la $979.00 IVA incluido

capacitacion

TOTAL DE LA JORNADA $979.00

Tematica 3: Excelencia en el servicio al cliente

RESTAURANTE LAS PALMERAS

Restavrante

0

_,/ ()(6' .(LO(I/III(’I‘((S

Plan de capacitacion

Tema a impartir: Excelencia en el servicio al cliente.

Objetivo del tema: Conocer la importancia del servicio al cliente, bajo el enfoque de la
inteligencia emocional y asertividad para comunicarse con los clientes.
Empresa facilitadora de la capacitacion: Talento humano

Duracion de la capacitacion: 8 horas

Dia: lunes 06 y miércoles 08 de noviembre del afio 2023

Personal a capacitar: 11 empleados. Horario: 7:00 ama 11:00 am, 1:00 pm a 5:00pm

Desarrollo de la capacitacion: Jornada 3

Temario:
1. Importancia del servicio al cliente.
Habilidades de comunicacion.

Caracteristicas de la atencion al cliente.

Conocimiento de los productos

2

3

4. Estrategias de venta y soporte.

5

6. Identificacion del cliente objetivo.
7

Resolucion de problemas y toma de decisiones.




Metodologia

Presentacion

Desarrollo de la teméatica
Receso de 15 minutos
Reanudar la temaética
Dinamicas

Preguntas y respuestas

>
>
>
>
>
>
>

» Evaluar el aprendizaje

Conclusiones

Inversion

Inversion de la $979.00 IVA incluido

capacitacion

TOTAL DE LA JORNADA $979.00

Plan de capacitacion: Software Oddo.

RESTAURANTE LASPALMERAS

Restavurante

@)

B
.,)/ ()(S .(é)(I/I)I(’/‘((J'

Plan de capacitacion

Tema a impartir: Uso de las herramientas del Software Oddo.
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Objetivo del tema: Aprender a utilizar el software Oddo, para el mejor funcionamiento de la

parte operativa del restaurante.

Empresa facilitadora de la capacitacion: Talento humano

Duracion de la capacitacion: 8 horas

Dias: Del lunes 18 de diciembre al viernes 22 de diciembre del afio 2023

Personal a capacitar: 11 empleados Horario: 8:00 am a 11:00 am, 1:00 pm a 5:00
pm

Desarrollo de la capacitacion: Jornada 4

Temario:

1. ¢Qué es el software Oddo?
Ventajas

CRM

Comercio electrénico
Contabilidad

Inventario

Metodologia

Presentacion

o o~ w D

Desarrollo de la tematica
Receso de 15 minutos
Reanudar la tematica
Dinamicas

Preguntas y respuestas

>
>
>
>
>
>
>

» Evaluar el aprendizaje

Conclusiones

Inversion

Inversion de la $979.00 IVA incluido

capacitacion

TOTAL DE LA JORNADA $979.00

122



123

Capacitacion sistema en sistema Oddo (Objeto abierto bajo demanda-On Demand Open
Object)

El restaurante Las Palmeras, desarrollara un plan de capacitacion sobre el software Odoo con la
finalidad de proporcionar conocimientos necesarios para brindar un mejor servicio debido que
ellos ya cuentan con dicho sistema pero no se poseen con conocimientos para utilizarlo
correctamente y aprovechar las diferentes herramientas que posee el sistema el cual le serd muy
atil al momento de realizar las diversas funciones que desempefian con el objetivo de reforzar los

conocimientos y habilidades de los empleados.

Oddo es un conjunto integral de aplicaciones empresariales integradas con una forma facil de uso
para que las empresas gestionen las actividades como por ejemplo venta, finanzas, recursos

humanos, sitio web e inventario.

Figura 14. Aplicaciones de sistema Odoo

Comercio

Sitio Web :
Electronico

@ CRM ‘ E Facturacion M Ventas E
(o as El? Contabilidad Proyecto @ Inventario Padl Vanufactura
Venta
4 < Undl i >am [“S
E Compras g5 | Hoja de Trabajo 4 Ca palid
Email
ﬁ'Q' Baias ﬂ Reclutamiento
) EAdinaraiont ') Control de
uinamientoI38 '
AR ')I Calidad
Mercadeo ; :
i y Agendar citas
H autorndtico  IROM “°

Gastos Eventos

]
S K E

Evaluacion & Suscﬂooones Firma

Studio b@q Scrvicode gl oy
Aad Ayuda L/

BENEN

Tematica 5: Curso para obtener carnet de manipulacion de alimentos.
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Empresa facilitadora de la capacitacion: Campus Virtual de la Salud Publica

Duracion de la capacitacion: 8 horas
Dia: Lunes 18 de diciembre de 2023.

Personal a capacitar: 10 empleados Horario: 8:00 am a 12:00 am, 1:00 pm a 5:00
pm

Desarrollo a traves del link: https://mooc.campusvirtualsp.org/login/index.php

Temario:

Introduccion del curso (Duracion estimada: 5 minutos)

Madulo 1: Peligros de los alimentos (Duracion estimada: 45 minutos).

Maodulo 2: Enfermedades transmitidas por alimentos (Duracién estimada: 1 hora 'y 15
minutos).

Médulo 3: Medidas higiénicas para prevenir la contaminacion de los alimentos (Duracion
estimada: 1 hora)

Juego del Curso (Duracién estimada: 30 minutos)

Examen Final (Duracion estimada: 45 minutos)

Metodologia

> Desarrollo del curso
» Preguntas y respuestas
» Conclusiones

» Evaluar el aprendizaje

Inversién de la

La capacitacion no tiene ningun costo debido a

capacitacion que se realiza en linea y es gratuito.

Costo total de capacitaciones brindada por grupo talento humano.(Cotizaciones Anexo 20)

Nombre de la capacitacion

$979.00
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Inteligencia emocional

Empoderamiento $979.00

Excelencia en el servicio al cliente $979.00

Uso de las herramientas del Software ODDO | $ 979.00

COSTO TOTAL ‘ $ 3,916.00 ‘

c. Supervision al personal del restaurante

Plan de supervision:
Objetivo: Supervisar el desempefio de los empleados del restaurante “Las Palmeras” para
fortalecer sus habilidades y destrezas en el desempefio de sus actividades y garantizar que se

cumpla con la calidad en los procesos

Aspectos a supervisar:
e Satisfaccion del cliente
e Rendimiento del personal y calidad de servicio
e Infraestructura
e Ordeny limpieza

e Cumplimiento de deberes

Metodologia de supervision:

Se llevara a cabo dos métodos de supervision

e  Lasupervision individual

Se realizard una supervision general, sin embargo, la evaluacion del rendimiento y la
retroalimentacion se hara de forma individual. Cada tres meses se reunira el propietario con cada
empleado para evaluar su desempefio, identificar las areas de oportunidad y brindar

reconocimiento por el desempefio realizado.
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e  Lasupervision grupal

El jefe de cada area se reunira con el equipo de trabajo a su cargo para evaluar el trabajo

realizado cada quince dias y asi identificar las areas de mejora.

La propuesta de supervision no representa costos de implementacion ya que ha sido disefiada por

el equipo investigador.

d. Uniformes para empleados
Los empleados del restaurante no cuentan con uniformes, por lo cual se proponen tres tipos de
uniformes para que puedan desempefiar sus funciones y el restaurante pueda mejorar la imagen

de este. Se brindaran dos camisas a cada empleado. (Anexo 20)

Figuras 15-109.

Uniforme para jefe de cocina Uniforme para cocineros

T &t

Uniforme para jefe de caja, jefe de contabilidad,
meseros Y jefe de servicio al cliente Pantalones




N

Tabla 30. Costo total por la compra de uniformes

Redecillas:

Cantidad de camisas Personal Precio Unitario Precio Total
2 Jefe de cocina $8.00 $16.00
6 Cocineros $7.00 $42.00
2 Jefe de contabilidad $7.00 $14.00
4 Jefe de caja $7.00 $28.00
2 Jefe de servicio al cliente $7.00 $14.00
\ Cantidad de pantalones Personal Precio Unitario  Precio Total
2 Jefe de cocina $25.00 $50
6 Cocineros $25.00 $150.00
2 Jefe de contabilidad $25.00 $50.00
4 Jefe de caja $25.00 $100.00
2 Jefe de servicio al cliente $25.00 $50.00
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Cantidad de redecillas Personal Precio Unitario Precio Total
2 Cajas Jefe de cocina y cocineros $8.00 16.00
TOTAL ANUAL $530.00

5. Ambientacion en el restaurante

e Latematica

La tematica debe conectar todos los demas aspectos de la ambientacion del restaurante. Se
propone la tematica cultural y la historia del municipio de La Palma. Para ello se deberan

comprar cuadros artisticos (Anexo 20).

Tabla 31. Costo total por la compra de cuadros artisticos

Precio por cuadro y cantidad 10 cuadros a $50.00 cada uno

Total $500.00

e Musica en vivo para una experiencia inolvidable

Contratar una persona cantante que realice una presentacion musical los fines de semana cada
quince dias para una buena ambientacion en el restaurante Las Palmeras, es una manera de

transmitir identidad.

Tabla 32. Presupuesto de propuesta para contratacion de cantante de musica en vivo

‘ Fecha Tiempo ‘ Precio mensual ‘
Quincena de cada mes 1 hora $80.00
Ultimo sabado de cada mes 1 hora $80.00

Total 2 horas $160
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La musica debe ser acorde a la ambientacion familiar mientras los clientes se deleitan con la
comida. Un volumen moderado, que no compita con las conversaciones en cada mesa,

contribuye a crear una atmosfera agradable.

Tabla 33. Costo total de ambientacidn en el restaurante:

Costo de ambientacién Precio Anual
Costo total por la compra de cuadros artisticos

$500.00
Contratacion de cantante de musica en vivo $1,920
Total $2,420.00

6. Estdndares de calidad
Para que los platillos sean de una buena calidad se realizara una estandarizacion de recetas.

Proceso de seguimiento y estandarizacion de recetas

Uno de los aspectos a mejorar de la calidad del producto es su sabor ya que muchos platillos
cambian de sazdn, por esa razon se presenta a continuacion una guia para el seguimiento de las
recetas de los platillos en los cuales se especificard la cantidad y procedimientos de la
preparacion de estas por lo cual dara como resultado un producto de calidad y cantidad adecuada
la cual tendrd muchas ventajas que benefician los diferentes procesos del restaurante los cuales

son:

Eficiencia: capacidad suficiente para realizar adecuadamente los procesos ya que estos se

conocen de una mejor manera.
Imagen: confianza de que cada platillo de la carta sea igual a lo que se ordena.

Compras: para saber que hay que comprar se tiene que saber la cantidad exacta y el costo de los

ingredientes o productos.

Desarrollo de estandarizacion de los procesos
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Para lograr la estandarizacion de las recetas se seguiran los siguientes pasos:

Definicion de instrumentos: se hara un listado en el cual se determinaran los principales
instrumentos que se utilizaran para la preparacion del platillo que se elaborara ya sean los
instrumentos y equipo como las freidoras, hornos microondas las cuales seran detallados para

asegurarse de la disponibilidad para asi posibilitar la elaboracion del plato.

Definicion de insumos y materia primas: se elaborara un listado de las materias primas que se
necesitaran para la elaboracién del plato, detallando el tipo y cantidad. Las unidades de medida
de los insumos deben ser expresadas en unidades fundamentales como litro, mililitro, libra, onza,

gramo para asi facilitar su medicion.

Definicion de las necesidades de preparacion: varios de los insumos utilizados en la
elaboracion de los platillos llevan un proceso de preparacion previa de manera que a la hora de
cocinarlos estos estén en un punto deseado por lo que para cada uno de los insumos que requiera
una preparacion esta se deberd indicar detalladamente como el adobado, el marinado, precocido.

Deben ser detallados explicando cada uno de los ingredientes que se usan en esta.

Elaboracion del platillo: se ordena de manera detallada los pasos que se deben llevar a cabo
para la elaboracion del platillo, las mezclas de ingredientes, los condimentos a colocar, con su

cantidad especifica, y los tiempos de cocimiento en caso de que los platos lo requieran.

Presentacion del platillo: una vez se ha finalizado con la preparacion del platillo se debe
indicar la forma de presentacion en el plato que se le dara al cliente y cualquier otro
acompafiamiento de este, un aspecto de mucha importancia que facilita la estandarizacion en este
punto es la colocacion de una fotografia del platillo ya listo para servir por el cual se utilizara un
formato para la realizacion de dichas recetas. (Anexo 20)

Preservacion del producto

En el restaurante las Palmeras todos los platillos son elaborados con productos organicos que son
cosechados en el mismo restaurante sin embargo también dispone de zonas y equipos de

almacenamiento de las materias primas para la preparacion de los alimentos, como freezers,
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refrigeradoras y alacenas que cumplen con los requisitos para asegurar la higiene y la

conservacion de los alimentos y productos utilizados.
Seguimiento y medicion

Con el desarrollo del proceso de elaboracion de alimentos, se llevan unos registros para verificar
que la elaboracién de este cumple con los requisitos establecidos para asegurar que se cubriran
las expectativas de los clientes en relacion a la higiene e inocuidad en los alimentos que estos

consumen.

Se propone que el restaurante también realice por lo menos 2 veces al afio una encuesta para
determinar la percepcion de los clientes respecto a los temas relacionados con los servicios y
productos ofrecidos. Estas encuestas son especificas para el restaurante e incluyen preguntas
sobre el servicio prestado en la calidad de los platillos para verificar si se esta satisfaciendo las
necesidades de los clientes. Una vez procesadas estas encuestas se realiza su analisis por parte de
los encargados del restaurante incluyendo todas las sugerencias u observaciones que en ella se

mencionan.

La implementacion de esta propuesta no genera ningun costo debido a que el jefe de cocina del

restaurante se encargara de la estandarizacion de recetas y su seguimiento.

7. Higiene y limpieza

Se le propone al propietario del restaurante Las Palmeras que implemente las Normas Técnicas
Sanitarias para la Autorizacion y Control de Establecimientos Alimentarios como lo es la compra
y preparacion de materia prima, requisitos aplicables a esta donde se verificara que este
almacenada en condiciones adecuadas, el empaqguetado sea de una manera correcta, tengan fecha
de vencimiento y a la hora de prepararla los productos que se utilicen seran los que no dafien las
propiedades que contiene el alimento.

% Higiene de las instalaciones, equipos y utensilios (cocina, instrumentos, equipos etc.)

Las instalaciones y la infraestructura de los establecimientos del restaurante son de mucha
importancia ya que se tiene un énfasis en el control de calidad de estos. Sin embargo, debe ser

acompafado con los demas elementos que intervienen en los procesos como las personas a traves
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de una buena capacitacion como por ejemplo el lavado de manos, el mantenimiento con el que se
garantiza el buen estado de la infraestructura, equipo e instalaciones las cuales estas

instrucciones se encuentran en el documento anteriormente mencionado.

Tabla 34. Costo total higiene y limpieza.

Articulos de limpieza Cantidad Precio Unitario Costo total
mensual
Dispensador jabon 2 $2.99 - $5.98
Trapeador 4 $1.70 - $6.80
Cartel piso mojado 2 $6.75 - $13.50
Basurero metalico 2 $17.80 - $35.60
Basurero grande 1 $33.99 - $33.99
Destapa caiio 2 $1.45 - $2.90
Pala recolectora 2 $1.70 - $3.40
Escoba 2 $1.27 - $2.54
Guantes para limpieza 3u 1 $5.99 $5.99 $71.88
Aromatizante para bafio 3u 2 $8.00 $16.00 $192.00
Contenedor para utensilios 5 $2.55 - $12.75
Paiio de limpieza 50u 1 $10.00 $10.00 $120.00
Detergente en polvo 1.8 kg 3 $2.90 $8.70 $104.40
Papel higiénico 24u 3 $7.50 $22.50 $270.00
Papel toalla 3u 3 $1.90 $5.70 $68.40
Alcohol gel 3.78L 1 $9.99 $£9.99 $119.88
Lejia 72u 1 $5.99 $5.99 $71.88
Insecticida 2u 1 $5.99 $5.99 $71.88
Liquido quita grasa 5L 1 $7.00 $7.00 $84.00
Esponja 4u 1 $6.99 $6.99 $83.88
TOTAL $104.85 $1,375.66

8. Mezcla de mercadeo.

a. Producto

Como equipo se propone lo siguiente:

Las areas de oportunidad identificadas para la mejora del producto fueron las siguientes: sazon
(mantener el mismo sabor de los platillos) y agregar nuevas opciones de platillos. En cuanto al
primer punto se propuso la creacion de recetas estandarizadas donde se especifica la cantidad de
ingredientes que debe de llevar cada platillo y los pasos a seguir. Para el segundo punto se

propone que se agreguen las siguientes secciones al menu: menu infantil y menu de antojitos.

Propuesta de menu infantil



Nombre

producto:

del

Hamburguesa Monster
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Nombre

producto:

del

Buho Sandwich

Descripcion

producto:

del

Hamburguesa de pollo con

crujiente,  queso

lechuga, salsa de

tomate y mayonesa

Descripcién
producto:

del

Sandwich de jamén con
queso cheddar, lechuga,

tomate y pepinillos

Ingredientes:

Dos rodajas de pan
para hamburguesa
Lechuga

Tomate

Pepino

Queso cheddar en
laja

Mayonesa

Salsa de tomate

Carne o Pollo

Ingredientes:

Dos rodajas de pan
de caja

Jamon

Queso cheddar en
laja

Lechuga

Tomate

Pepino




Nombre del producto:

Desayuno tipico mini
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Nombre del producto:

Postre de vyogurt vy

frutas

Descripcion del

producto:

Desayuno tipico
salvadorefio servido en
porciones mas pequefias
(para nifios), contiene un
huevo que puede ser
frito o revuelto, salsa
ranchera, platano,

frijoles y crema.

Ingredientes:

e Huevo (Frito o

revuelto)
e Platano
e Frijoles
e Crema

e Salsa ranchera

Descripcion del

producto:

Yogurt con una base
delgada de galleta
combinado con fruta,
esta puede ser: fresa,
mango, melocotdn,
papaya 0 una
combinacion de todas
las frutas que se tengan

en disponibilidad

Ingredientes:

e Yogurt
o Galleta
e Fruta  (fresa,
mango,
melocoton,

papaya)
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Nombre del producto:

Gelatina de crema de coco con frutas

Descripcion del producto:

Postre elaborado a base de crema de coco
con trozos de fruta: fresas, kiwi, naranja,

durazno u otras.

Ingredientes:

e Gelatina de crema de coco

e Fruta (fresas, Kkiwi, naranja,

durazno, otros)




Propuesta de menu antojitos
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Nombre del producto:

Yuca Frita

Nombre del producto:

Enchiladas

Descripcion

producto:

del

Platillo de yuca frita
cubierto de curtido,
salsa de tomate, pepesca

o0 chicharrones al gusto

Ingredientes:

e Yuca frita

e Curtido

e Salsa de tomate
e Pepino

e Chicharrones o

pepesca

Descripcion

producto:

del

Platillo que contiene
una tortilla elaborada a
base de harina de
maiz, cubierta de
curtido, trozos de
huevo duro, frijoles
molidos y salsa de

tomate

Ingredientes:

e Tortilla
elaborada a
base de maiz

e Curtido

e Huevo duro

e Frijoles
molidos
e Salsa de

tomate




Nombre

producto:

del

Canoas de platano
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Nombre del

producto:

Empanadas de platano

Descripcion

producto:

del

Platillo que contiene
un platano frito relleno
de manjar de leche y
opcionalmente se

puede agregar pasas

Descripcion

del producto:

Platillo que contiene 3
empanadas hechas a
base de platano rellenas

de manjar de leche

Ingredientes:

e Platano frito
e Manjar de
leche

e Pasas

Ingredientes:

e Platano triturado
e Manjar de leche

e Azlcar
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Nombre del producto: Nuégados

Descripcion del producto: Platillo que contiene 3 nuégados elaborados a

base de yuca y miel de panela

Ingredientes: e Yuca
e Miel de panela

e Azlcar

Para la propuesta del producto no se generaran costos ya gque esta misma ha sido elaborada por el
equipo investigador. Sin embargo, para la implementacion si se incurrira en costos los cuales
deberan ser calculados por el jefe de cocina.

b. Precio
En este caso se propone que los precios sean asignados de acuerdo al coste de los alimentos para
asi llevar un mejor control de los gastos e ingresos. Para esto se debera crear un precio base para
cada platillo de acuerdo a un porcentaje del coste de los alimentos.

» Como primer paso se debe elegir el porcentaje del coste ideal, que es lo que se gasta en

alimentos. Generalmente, aunque varia, va a ser entre un 25% y un 35%.
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» Como siguiente punto se debera calcular el coste de la materia prima. Por ejemplo, si se
hace una ensalada césar, se calcula uno por uno el coste de cada ingrediente (pollo,
aderezo, lechuga, tomate, queso parmesano o cualquier ingrediente mas).

» Por ultimo, se calculara el precio del plato. En este caso se aplica la siguiente formula:
Precio = Coste de la materia prima del plato / Porcentaje del coste de los alimentos
Ejemplo:
Precio = 2 dolares (Coste de la materia prima del plato) /25% (Porcentaje del coste) =

8 ddlares es el precio que se utilizara para el plato.

Para la propuesta de precio no se incurrird en costos puesto que dichos calculos pueden ser
implementados por el jefe de cocina.



Figura 20. Propuesta de precios de menu infantil

laspalmeraslapalma@gmail.com
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Figura 21. Propuesta de precios de Menu de antojitos

laspalmeraslapalma@gmail.com
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Para la propuesta de precio no se incurrira en costos ya que ha sido proporcionada por el equipo
investigador. Solamente se invertira para la impresion de los menus la cuél sera dependiendo del

proveedor que el propietario decida contratar para dicho servicio.

c. Promocion
Redes sociales
Propuesta de publicidad para Restaurante Las Palmeras

Detalle de propuesta redes sociales:

- Disefio de 10 artes mensuales para sus respectivas publicaciones en Redes

Sociales (Facebook e Instagram).

- Elaboracion de Portada de Facebook con tematica de forma mensual.

- 12 historias mensuales para Instagram y Facebook.

- 3 videos cortos para promover la marca (Mensual)

- Manejo de la red social Tik Tok con 4 publicaciones al mes (Definir objetivos con

cliente Restaurante las palmeras).

- 1 campafia de publicidad pagada por valor de $10

Nota: Inversion Anual $400 cuatrocientos mas iva.

Creacidn desde Cero de sitio Web y dominio del Sitio

- Alojamiento del Sitio

- Disefio del Sitio Web (Maximo 4 pestafias -es lo recomendable para visualizacion

del visitante)

- Creacion de formulario para seguimiento o ejecutivo virtual

- Mantenimiento mensual (Publicacion de contenido, video, fotografias o blog)

Nota: Monto de Inversion Anual $500 mas IVA.
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Figuras 35- 44. Propuesta de artes para las redes sociales:

et :VISITANOS!
: i r
D E l_l c I os A Restaurante D E l l c Ios A Pastonircnts
o ay
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@ laspalmeraslapalma@gmail.com @ laspalmeraslapalma@gmail.com
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Restawrante

o - o (. 6020-3316

s Palmeras,
@ taspalmeraslapalma@gmail.com

H#Sabado DATE EL

Familiar

iFinde semana fémiliar!

Disfrutalo en restaurante Las Palmeras

(. 6020-3816

@Iaspa|meraslapalma@gmailxom @ laspalmeraslapalma@gmail.com

. 6020-3816
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Restaurante
Las Palmeras!!

;HAMBRE?
%&I/Jéé&f V727755

Ordena Ahora
6020-3816 '\ 6020-3816

@ laspalmeraslapalma@gmail.com

@ laspalmeraslapalma@gmail.com

Tabla 35. Costo total de propuesta de publicidad brindada por WMKT Consultores (Cotizacion
Anexo 20)

(\[o} Propuesta Costo mensual ‘ Costo Anual
1 Propuesta redes sociales. $ 37.66 | $ 452.00
Creacion desde cero de sitio web y
2 dominio del sitio continuo. $ 47.08| $ 565.00
Total $ 84.74 | $ 1,017.00
d. Plaza

Canales de distribucién

El canal de ventas con el que se cuenta por el momento es solamente el restaurante fisico
ubicado en Troncal del Norte, Kilémetro 81 %, municipio de La Palma departamento de

Chalatenango, esto porque la mayor cantidad de clientes objetivo se encuentran cercanos a este
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sector y ademas cuentan con estacionamientos que facilita el poder disfrutar de este lugar, sin
embargo se propone que se puedan hacer encargos de comida para retirarla en el restaurante y

servicio a domicilio.

El servicio a domicilio puede ser propio del mismo local o tener alianzas estratégicas con
empresas que presten el servicio de entrega tal como Uber Eats para asi poder llegar a los

clientes que se dificulta o no cuentan con la disponibilidad para asistir al local.
Proceso de implementacion para servicio a domicilio con empresas exteriores
Aplicacién de Uber Eats (Uber comidas):

Requisitos que debe cumplir el restaurante para poder aplicar al servicio de Uber Eats:

» Vender comida o bebidas
» Contar con internet y conexion a internet
» Que se pueda emitir facturas

> Estar en las lineas de cobertura abarcadas por Uber eats.
Ventajas adicionales del plan de pago

> El restaurante aparecera con mas frecuencia en la aplicacion de Uber Eats.
» Acceso a un paquete de mercadeo por $40 extra.
> Las tarifas seran del 0% si no se recibe al menos 20 pedidos al mes durante los primeros

6 meses.

Pasos para crear perfil en la aplicacion de Uber Eats

Paso 1: Se registra en la pagina web donde se creard una cuenta con nombre de usuario y correo
electronico del restaurante.

Paso 2: Se completa un formulario en el cual se ingresa la direccién del restaurante, nombre,
correo, nimero de teléfono y se aceptan los términos.

Paso 3: Se da una breve descripcion del restaurante acerca de los servicios que brinda para que

el usuario o cliente pueda tener una idea.
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Paso 4: Se sube a la aplicacion el menl o catalogo del restaurante para que asi los clientes
puedan ver lo que ofrece el restaurante.

Paso 5: Activar la app de pedidos Uber Eats y este se pone en contacto con el propietario del
restaurante para verificar la informacion dada.

Paso 6: Una vez que todo esté listo se controlan los resultados con el administrador de Uber Eats
y se accede al equipo de soporte cuando sea necesario y comenzar a aceptar pedidos de

inmediato.
El pago es:

e Una tarifa del 29% en los pedidos para entregar.
Se aplicara la tarifa del 29% cuando el cliente ordene el pedido por la aplicacion de Uber Eats y

lo pase a recoger al restaurante.
e Una tarifa del 20% en los pedidos para recolectar.

Se aplicara la tarifa del 20% cuando el repartidor de Uber Eats recolecte el pedido en el

restaurante y lo entregue al cliente hasta la puerta de su casa.

Tabla 36: Presupuesto de plan Premium en Uber Eats

Costo
Pedidos Cantidad Tarifa Costo mensual anual
Entregar 50 29% $14.50 $174.00
Recolectar 20% $10.00 $120.00

TOTAL $24.50 $294.00
cantidad costo mensual | costo anual
Entregar 100 29% $29.00 $348.00
Recolectar 20% $20.00 $240.00
TOTAL $49.00 $588.00
Pedidos |  cantidad costo mensual |
Entregar 150 29% $43.50 $522.00
Recolectar 20% $30.00 $360.00

TOTAL $73.50 $882.00
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9. Cuadro general de la propuesta A
Tabla 37. Costo general de propuesta A

Propuesta

Descripcion

. . Obijetivos organizacionales, valores
Propuesta para la filosofia L o
N organizacionales, politicas y $0.00

organizacional .
organigrama

Propuesta de herramientas . -

. . ~ Prestaciones adicionales fuera de las

administrativas para el desempefio : $2,659.80
establecidas por la ley

laboral

Recursos humanos del restaurante Personal a contratar $17,695.05
Plan de capacitacién $3,916.00
Supervision al personal del restaurante | $0.00
Uniformes para empleados $530.00

Ambientacion en el restaurante Tematica $500.00
Mdsica en vivo $1,920.00

Estandares de calidad Estandarizacion de recetas $0.00

Higiene y limpieza Materiales de limpieza $1,375.66

Propuesta sobre la mezcla de mercadeo |Producto $0.00
Precio $0.00
Promocion $1,017.00
Plaza $882.00

Costo total Propuesta A $3°,495.51

10. Evaluacion y seguimiento

Evaluacién

Al poner en practica el programa de mejora continua aplicando el sistema Kaizen en el

restaurante Las Palmeras es necesario hacer una evaluacion semestral con el objetivo de saber si

se estad implementando el programa de la manera correcta y asi poder mejorar o corregir algo que

este mal. Es por ello por lo que el propietario serd el encargado de evaluar de manera constante
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las actividades de cada una de las areas a mejorar a través de un informe escrito se identificara si
se estd generando los cambios necesarios para el restaurante.

Seguimiento

Cuando se comienzo la evaluacion se podra hacer la actualizacion del programa el cual sera cada
afio, para asi brindarle a los clientes un servicio de calidad y un ambiente seguro y satisfactorio a
los empleados donde se puedan suplir las necesidades de una mejor manera y asi mismo que la

organizacién sea mas efectiva.

V. Propuesta B

1. Mejoras a las instalaciones e infraestructura

En el restaurante Las Palmeras existe la necesidad de proponer una mejora en la infraestructura y

atracciones con las que cuenta, a continuacion se brinda una descripccion de la propuesta:

» Parqueo: Se brinda propuesta de remodelacion de parqueo para una mejor distribucion.

> Duchas: El area de piscinas no se cuenta con duchas, por esta razén se propone un disefio
y ubicacion para la construccion de este.

» Zona Verde: El restaurante cuenta con zonas verdes en los alrededores, las cuales se ha
sugerido en el plano proporcionado implementar una fuente, mesas, mural para espacio
de fotografias y una pérgola que es un elemento arquitecténico estructural que brinda.

» Piscinas: Cuenta con dos piscinas, el cual se sugiere un cambio de ubicacién de los
toboganes para una mejor distribucion.

> Lavado de Autos: Posee un espacio en el cual brindan servicio de lavado de autos, que
forma parte del mismo restaurante y el cual se ha sugerido una remodelacién en fachada
de restaurante para que este cuente con 3 entradas y contar con espacio amplio para que
no haya inconvenientes.

> Area exclusiva para eventos: Se ha sugerido colocar ceramica en el piso debido a que
solo es cementado.

> Creacion de tobogan: Se propone implementacion de tobogéan para una mayor atraccién

al restaurante.

El equipo investigador gestiond para el diesefio del plano arquitectdnico
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Figuras 45-47. Planos arquitectonicos
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2.Cuadro costo total propuesta B

Tabla 38. Costo total de propuesta B

AREA DE MEJORA  DESCRIPCION COSTO COSTO TOTAL
Remodelacion de jardin principal $ 30,000.00
Fuentes de agua decorativas $ 25,000.00
Nuevos portones de acceso en la
$ 20,000.00
fachada
Reconstruccion de piscinas $ 18,000.00
Vestidores y regaderas $ 50,000.00
Mejora de la| Pérgola de madera Nivel 1y 2 $ 20,000.00
o : . $ 321,000.00
distribucion de la planta |Pintura y ceramica para local
. . $ 5,000.00
interno (existente) de restaurante
Vegetacion $ 5,000.00
Tarima para eventos y estructura $ 7,000.00
Nivelacion de piso y tobogan a
. $ 35,000.00
construir
Graderio acceso hacia Nivel 1 $ 6,000.00
Mano de obra $100,000.00
Total $ 321,000.00




VI.

Costo total de la propuesta del proyecto

Tabla 39. Costo total de propuesta del proyecto.
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. Costo
Propuesta Descripcién Costo Anual Anual total
Obijetivos organizacionales, valores
organizacionales, politicas y $0.00
organigrama
Propuesta de herramientas Prestaciones adicionales fuera de las
administrativas para el ) $2,659.80
N establecidas por la ley
desempefio laboral
Recursos humanos del Personal a contratar $12,924.00
restaurante
Plan de capacitacion $3,916.00
Supervision al personal del restaurante $0.00
Uniformes para empleados $530.00
Ambientacion en el restaurante | Tematica $500.00
Mdsica en vivo $1,920.00
Estandares de calidad Estandarizacion de recetas $0.00
Higiene y limpieza Materiales de limpieza $1,375.66
Propuesta sobre la mezcla de Producto $0.00
mercadeo
Precio $0.00
Promocion $1,017.00
Plaza $882.00
Costo Total Propuesta A $25,724.46
Remodelacién de jardin principal $30,000.00
Fuentes de agua decorativas $25,000.00
Nuevos portones de acceso en la $20.000.00
fachada
Reconstruccion de piscinas $18,000.00
Vestidores y regaderas $50,000.00
Mejora de la distribucion de la Pérgola de madera Nivel 1y 2 $20,000.00
planta Pintura y ceramica para local interno
(existente) de restaurante $5,000.00
Vegetacion $5,000.00
Tarima para eventos y estructura $7,000.00
N|velac_|on de piso y tobogén a $35,000.00
construir
Graderio acceso hacia Nivel 1 $6,000.00
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Mano de obra $100,000.00
Costo Total Propuesta B $321,000.00
Propuesta A + Propuesta B $346,724.46
Contingencias 10% $34,672.45
Costo Total Propuesta Ay B $381,396.91

V11.Método Kaizen integrado en la propuesta a restaurante Las Palmeras
Tabla 40. Método Kaizen integrado

Propuestas A Etapas del método Kaizen |Aplicacion
Clasificacion Descripcion de funciones
Filosofia organizacional Organizacion Filosofia organizacional

Proceso de reclutamiento, seleccién,

Herramientas administrativas para el Clasificacién contratacion e induccion
desempefio laboral Estandarizacion Evaluacion del desempefio
Organizacion Personal a contratar
Plan de capacitacion

Recursos humanos del restaurante —
Supervision

Mejora constante — -
Implementacion de uniformes

Ambientacién del restaurante

Proceso de seguimiento y estandarizacion de

Estandares de calidad Estandarizacion recetas
Higiene de las instalaciones, equipos y
Higiene y limpieza Limpieza utensilios
Estandarizacion Precio
Producto

Mezcla de mercadeo ) —
Mejora constante Promocidn

Plaza




156

Propuesta A:

Filosofia organizacional: en la propuesta de filosofia organizacional se implementaron dos
etapas del método Kaizen, la primera es la clasificacion en la cual se desarrollo la clasificacion
de funciones de forma que se pudiera identificar las actividades y tareas necesarias de las que no
lo son, lo cual permitird un mejor desempefio de los empleados y disminuir ineficiencias, ya que
cada uno de ellos sabra las actividades que les corresponden y cuales no. Ademas, en dicha
descripcién se especifica los requerimientos para los puestos de trabajo y asi clasificar que
candidatos son los adecuados, lo que ayudara a la reduccion de tiempo y costos.

La segunda etapa que se aplicé es la organizacion en la propuesta de filosofia organizacional,
una vez clasificadas las funciones se ordenaron y se desarrolld la estructura organizativa de la
empresa, en los cuales se definieron la mision, vision, objetivos, valores organizacionales,
politicas y organigrama. Todo ello contribuira a evitar tiempos improductivos y una mayor

claridad en la estructura organizativa.

Herramientas administrativas para el desempefio laboral

Esta propuesta se basa en dos etapas de las cinco S las cuales son la clasificacion y
estandarizacion. La etapa de clasificacion se implementa en los procesos de reclutamiento,
seleccion, contratacion e induccién para asi poder identificar al candidato necesario y adecuado
para desempefiar el puesto de trabajo correspondiente, igualmente se utiliza la estandarizacion en
la propuesta de la evaluacion de desempefio para poder simplificar este proceso con distintas

evaluaciones trimestrales y evitar ineficiencias.

Recursos humanos del restaurante: en esta propuesta se aplicd primeramente la etapa de
organizacion del método Kaizen respecto al personal a contratar dado que genera
desorganizacion debido a que en las areas donde se encontraron estas deficiencias son clave. La
primera es el area de cocina, al no haber nadie encargado del area no se tiene control sobre los
procesos y personal. El segundo puesto a contratar es el jefe de contabilidad, pues al no tener a
nadie encargado de la misma se desconoce los ingresos y egresos que realmente esta teniendo el

restaurante. Por ultimo, se propone el puesto de jefe de servicio al cliente ya que se necesita que
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alguien lidere el personal de esta area para tener una mejor organizacion, maximizar la

productividad y mejorar la calidad del servicio al cliente.

La segunda etapa aplicada es la mejora constante en las areas de plan de capacitacion,
supervision, implementacion de uniformes y ambientacion. El plan de capacitacién se propone
para que los empleados puedan incrementar sus conocimientos y habilidades y asi puedan
brindar una mejor calidad de servicio al cliente. La implementacion de uniformes se sugiere para
que el restaurante pueda tener una mejor presentacion y las mejoras en la ambientacién para

generar una mayor atraccién de clientes.

Estandares de calidad

Proceso de seguimiento y estandarizacion de recetas:

En dicha propuesta se implementa la etapa de estandarizacion del método Kaizen, donde se
propone mejorar la calidad del producto es su sabor, por esa razon se brinda una guia para el
seguimiento de las recetas de los platillos en los cuales se especifica la cantidad y

procedimientos a utilizar para la preparacion de estas y obtener un producto de calidad.

Higiene y limpieza

Se implementa la cuarta etapa que se refiere a limpieza donde se propone al propietario del
restaurante hacer gestiones con el ministerio de salud respecto a ley general de prevencion de
riesgos para que asi pueda hacer lo que es la higiene de las instalaciones, equipos, utensilios y
espacios de trabajo ya que si se tiene un lugar limpio y agradable se esta aumentando lo que es la
motivacion al empleado y la productividad para el restaurante ya que se mejora en la calidad del

producto.

Mezcla de mercadeo

Se aplica la cuarta etapa que es la estandarizacion en el precio de los platillos del restaurante ya
que se propone hacer un analisis y actualizacion de acuerdo al coste de los alimentos y tener un
margen de ganancias alto en todos los platillos debido a que hay deficiencias en este proceso,

también se aplicara la quinta etapa que es el mejoramiento constante en lo que es el producto y
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promocion puesto que se tiene que aplicar la disciplina y constancia en las mejoras propuestas

para evitar la disminucion de la productividad.

VIIIl. Fuentes de financiamiento

De acuerdo con la informacién brindada por el propietario en caso implementara ambas
propuestas o solamente una el financiamiento seria con fondos propios.

IX. Cronograma de actividades para implementar la propuesta del proyecto

Tabla 41. Cronograma de actividades

Presentacion del programa de mejora
continua aplicando el método Kaizen en el
restaurante al propietario

revision de programa de mejora continua
por propietario

aprobacién del programa de mejora
continua por propietario y personal
Ejecucion del programa de mejora continua
aplicando el método Kaizen en el
restaurante Las Palmeras
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X. Glosario

Diagnostico: analisis que se realiza para determinar cualquier situacion y cuales son las
tendencias. Esta determinacion se realiza sobre la base de datos y hechos recogidos y
ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué es lo que esta pasando.
Infraestructura: Conjunto de medios técnicos, servicios e instalaciones necesarios para el
desarrollo de una actividad o para que un lugar pueda ser utilizado.

Ideograma: Es un signo esquematico no lingdiistico que representa globalmente conceptos
0 mensajes simples. Por ejemplo, las sefiales de trafico o los simbolos matematicos. Se
caracterizan por su universalidad, su economia y la rapidez con que se verifica su
percepcion.

Capacitar: Hacer que una persona 0 una cosa Sea apta O capaz para
determinada cosa.

Naif: se aplica a la corriente artistica caracterizada por la ingenuidad y espontaneidad, el
autodidactismo de los artistas, en obras de arte, los colores brillantes y contrastados y la
interpretacion libre de la perspectiva o incluso la ausencia de ella.

Celeridad: Rapidez, velocidad o prontitud en el movimiento o la ejecucion de algo
Expedir: Dar curso o salido a un documento o producto.

Nicho de mercado: Un nicho de mercado es una parte muy especifica de un grupo de
consumidores. Estd compuesta por un ndmero reducido de personas 0 empresas que
comparten caracteristicas y necesidades similares. Representan una gran oportunidad de
mercado al tener cualidades tan definidas.

Cole: cualquiera de varias brassicas, especialmente cualquiera de varias plantas de cultivo
como brocoli, col rizada, coles de Bruselas, repollo, coliflor y colinabo derivadas del

mismo repollo silvestre Brassica oleracea
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ANEXOS



Anexo n° 1

Entrevista
al
propletario



N° Pregunta

Interpretacion

¢(Cual es la localizacion del| Troncal de Norte, Kilometro 81 %2, Municipio de La Palma,
restaurante “Las Palmeras™? Chalatenango

¢Cuantos empleados posee el

restaurante? El restaurante posee 8 empleados.

¢Cuenta con una Misién?

No se cuenta con una mision.

¢Cuenta con una Visién?

No posee una visioén.

¢Posee una estructura organizativa
(Organigrama)?

No aun no se cuenta con un organigrama para el mejor
funcionamiento de cada puesto.

¢Cuadl es la historia de la fundacion
del restaurante “Las Palmeras”?

El restaurante “Las Palmeras” se inaugur6 oficialmente en el afio
de 2020, con el fin de aportar al crecimiento econémico de la zona
y brindar una propuesta de servicios de alta calidad aprovechando
que el area en la que el restaurante se ubica es una zona turistica.
Durante sus inicios se obtuvo una buena apertura por parte de los
clientes ya que el restaurante era bastante concurrido, sus
instalaciones son amplias, es de destacar que ellos cultivan sus
propias hortalizas para la realizacion de sus productos.
Actualmente cuenta con dos piscinas pero por el momento estan
fuera de servicio.

¢Cuales son
ofrece?

los servicios que

Cuenta con servicios de eventos sociales y corporativos (bodas,
quince afos, graduaciones, fiesta de bienvenida para bebey mas).

¢Cual es el menu?

Cuenta con desayunos tradicionales o tipico, sopas, ensaladas,
Carne asada, pollo a la plancha, camarones, hamburguesas, pizza,
pastas, postres etc.

¢Cual es el horario de atencion?

El horario es de Lunes a Domingo de 8:00 a.m. a 8:00 p.m.




N° Pregunta

¢ Qué cambios tecnoldgicos podrian permitir
o desarrollar nuevas soluciones a las

Interpretacion |
Mejorar el mercadeo y promocién, sobre todo en redes sociales. De
acuerdo a la informacion proporcionada por el propietario y
mediante observacién directa se detecté que existe muy poca

10 e L -
problematicas identificadas? promocién de los servicios que ofrece el restaurante en redes
sociales y ademas de ello no se cuenta con una estrategia de
mercadeo definido por el momento.
;Se mide periddicamente (mensual, . . .
e P . ( No. El restaurante no cuenta con objetivos previamente establecidos,
trimestral, cuatrimestral, semestral) el - .,
o . por lo cual se detectaron deficiencias en el proceso deplaneacion y
11| resultado de la consecucion de los objetivos . . - .
por tanto esto interfiere en la medicion de los resultados obtenidos.
planeados?
- L No, ya que el restaurante no cuenta con servicio a domicilio esto es
¢Cuentan con servicio adomicilio? . . , .
12 una desventaja puesto que implementandolo podrian aumentar la
clientela.
Por medio de rétulo, redes sociales y recomendaciones. Si bien el
13 ¢Como se da a conocer el restaurante? restaurante cuenta con diferentes medios para darse a conocer no se
utiliza el medio que mayor alcance podria darles el cuél es el de las
redes sociales.
Se realiza mercadeo mediante redes sociales, tales como: Facebook,
¢Cuéles son las herramientas de mercadeo Instagram y TikTok. El restaurante cuenta con distintas herramientas
14 | con las que cuenta el restaurante? de mercadeo, sin embargo, no se hace un uso constantede las mismas
y No secuenta con una estrategia de mercadeo
establecida.
¢Existen procedimientos para el . .
i L No, sin embargo para reclutar al nuevo personal se realizan de forma
15 | reclutamiento y seleccion del personal? .
empirica.
Si, de acuerdo a la informacion brindada por el propietario todo el
¢El' equipo con el que se cocinaes el equipo de cocina con el que se cuenta es adecuado a las necesidades
16 | adecuado? que el restaurante tiene ya que funciona correctamente y da abasto,
por lo que esto es un aspecto gque no requiere mejoras por el
momento.
17 ¢Se conserva la materia prima en Si, la materia prima es conservada de la manera correcta lo cual es
congeladores adecuados? excelente puesto que asi se evitan desperdicios.
De acuerdo a la informacién brindada sélo se utiliza la ley de
salarios, sin embargo, es utilizada de forma parcial puesto que los
¢Qué tipo de leyes aplica o utiliza el contratos solamente son de palabra por lo cual es importante que la
18 | restaurante? empresa pueda extender contratos formales a sus trabajadores para

asi garantizarles estabilidad laboral, esto mismo conllevaria la
necesidad de utilizar otro tipo de leyes.




19

¢ Cuantas capacitaciones reciben los
empleados?

Segln informacion brindada actualmente los empleados solo
reciben una capacitacion al afio acerca de sus funciones estas son
realizadas de forma empirica por lo cual es una deficiencia en el
desempefio de los empleados.

20

; Qué tan frecuentemente se realizan limpiezas
generales en el restaurante?

El restaurante hace una limpieza general cada semana para mantener
el lugar limpio y ordenado para los clientes.

21

¢ Cual es el rango de precios en los diferentes
servicios brindados?

Los precios se establecen dependiendo la cantidad de personas que
puedan asistir y el tiempo de duracion, los precios de los platillos
rondan de $8.00 a $14.00, el de lavado de autos es de $3.00 para los
Sedan y $4.00 para Pickup, lo cual es un precio muy accesible para
los clientes y es un servicio muy rentable puesto que permite obtener
mayores utilidades.




Anexo n° 2

Cuestionario
Clientes



Cuestionario clientes

ANALISIS PREGUNTAS A CLIENTES

Pregunta:

1. Género:

Femenino

Masculino

-

Objetivo: Conocer el género de los consumidores que visitan el restaurante

Opciones Frecuencia Frecu_encia
Absoluta Relativa %
Femenino 24 42%
Masculino 33 58%
Total 57 100%
Género

B Femenino

B Masculino

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestadas son del género masculino con un 58%,

el mercado potencial del restaurante “Las Palmeras” lo integraria este sector y en cuanto a las

mujeres en menor proporcion con un 42%, no existe amplia diferencia entre ellos sin embargo

puede significar méas participacion del hombre en la eleccién de restaurante a visitar.



Pregunta:

2. Rango de edad:

[ 36-45afios [ 46-55afios [] 56 0 mas afios

18-24 aflos [ 25-35 afios
Objetivo: Identificar el rango de edad de los clientes en el restaurante.
. Frecuencia Frecuencia
Opciones Absoluta Relativa %
18-24 afios 18 32%
25-35 afos 9 16%
36-45 afios 15 26%
46-55 afos 8 14%
56 0 mas
anos 7 12%
Rango de edad

B 18-24 afios
B 25-35 afios
= 36-45 afios
B 46-55 afios

B 56 0 mas afios

-

Interpretacion: El restaurante es muy frecuentado por jévenesy adultos con un 32% de clientes

de los 18 a 24 afios aun 12% de 56 0 mas afios, los cuales son los principales consumidores del

establecimiento a quienes deben dirigirse mayormente las promociones y esforzarse por brindar

el mejor producto y servicio para lograr la fidelizacion de estos clientes,ademas se debe trabajar

por llamar la atencidn de las personas mayores de 56 afios.



Pregunta:
3. ¢Las instalaciones del restaurante "Las Palmeras™ son adecuadas y limpias?

Sid No O
Objetivo: Conocer la percepcion que los clientes tienen sobre las instalaciones del restaurante

Pregunta Frecuencia Frecgencia
absoluta relativa %
Si 57 100%
No 0 0%
Total 57 100%

¢Las instalaciones del restaurante "'Las Palmeras' son
adecuadas y limpias?

uSi

H No

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos el 100% de los encuestados consideran que las

instalaciones del restaurante son adecuadas y limpias. Sin embargo, en la seccion de
observaciones hubo comentarios tales como: que las instalaciones son adecuadas sélo en el area
del restaurante. Por lo cual existe el area de oportunidad de mejorar los alrededores
principalmente agregando mas areas verdes, ya que esto también fue expuesto en otros

comentarios brindados por clientes.



Pregunta:

¢ Considera que el personal se preocupa por servir de una manera rapida y de calidad?

sid No O
Objetivo:
Determinar la calidad de servicio a la cliente brindada por el personal del restaurante
Pregunta Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa %
Si 40 70%
No 17 30%
Total 57 100%

¢Considera que el personal se preocupa por servir de
una manera rapiday de calidad?

uSi

H No

Interpretacion:
Del 100% de los encuestados un 70% considera que el personal sirve de una manera rapida y

de calidad, mientras que un 30% considera que no. Los resultados obtenidos exponen que existe
un porcentaje significativo de una buena atencion al cliente, sin embargo, alin se puede mejorar
para lograr un 100% en la satisfaccion de los mismos. De acuerdo a los comentarios brindados
por los clientes en esta pregunta consideran que la atencion recibida no fue muy rapida y que es
necesario agregar mas personal ya que la atencion recibida fue un poco lenta. Otra observacion
brindada fue que no hay nadie en la entrada recibiendo a los clientes, asignando mesas y que
esté pendiente de las necesidades que los clientes pueden presentar durante su estadia.



Pregunta:
5. ¢Los empleados tienen los conocimientos necesarios para responder sus inquietudes?

sid No O
Objetivo:
Identificar si los empleados cuentan con los conocimientos necesarios para poder desempefiarse
bien en su puesto

Pegunta | e | relativa %
Si 53 93%
No 4 7%
Total 57 100%

¢ Los empleados tienen los conocimientos necesarios
para responder sus inquietudes?

uSi

H No

Interpretacion:
Del 100% de encuestados 93% considera que los empleados cuentan con los conocimientos

necesarios y solamente el 7% considerd que no. De esta pregunta no se obtuvo ningdn tipo de
observaciones, por lo cual existe un area de mejora en la implementacion de capacitaciones
periddicas para que el personal pueda estar 100% capacitado y asi responder cualquier tipo de

dudas e inquietudes que los clientes presenten.



Pregunta:

6. ¢Se ofrece una presentacion adecuada de los platillos?

Sid
Objetivo:

No [

Indagar sobre la percepcion de los clientes respecto a la presentacion de los platillos ofrecidos

Pregunta | ancciva | reativa o
Si 50 88%
No 7 12%
Total 57 100%

¢, Se ofrece una presentacion adecuada de los platilos?

Interpretacion:

u Si

H No

Del total de encuestados 88% considerd que la presentacion de los platillos es adecuada,
mientras que un 12% considerd que no. Se recibieron observaciones de que las cantidades eran
pequefas y la comida estaba helada. Por lo cual resultaria conveniente establecer estandares de

las porciones y que la presentacion de las mismas esté previamente disefiada.



Pregunta:

7. ¢Estéa conforme con la calidad del sabor de los platillos consumidos en el restaurante?

Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto a la calidad y sabor de los platillos

Sid No O

Objetivo:

ofrecidos

Frecuencia| Frecuencia

Pregunta absoluta | relativa %
Si 40 70%
No 17 30%
Total 57 100%

¢ Esta conforme con la calidad del sabor de los platillos

consumidos en el restaurante?

Interpretacion:
Del total de encuestados el 70% se encuentra satisfecho con la calidad del sabor de los platillos,

u Sj H No

mientras que un 30% no, lo cual indica que hay un &rea de oportunidad para mejorar la sazén

de los mismos, lo mas indicado seria indagar cuales son los platillos que tienen menor

aceptacion entre los clientes y asi implementar las mejoras en los platillos requeridos.



Pregunta:

8. ¢Considera que el ambiente del restaurante es agradable?

sid No O
Objetivo:
Identificar la percepcion de los clientes respecto al ambiente del restaurante
Pregunte | tpcciuta | rolatva
Si 54 95%
No 3 5%
Total 57 100%

¢ Considera que el ambiente del restaurante es
agradable?

uSi

H No

Interpretacion:
Del total de encuestados el 95% considera que el ambiente del restaurante es agradable,

mientras que el 3% considera que no. De esta pregunta no se obtuvieron observaciones lo cual
es un indicador positivo de que el ambiente del restaurante resulta agradable a los clientes.



Pregunta:
9. (Esta satisfecho con el menu del restaurante?

SiOd No OJ
Objetivo:
Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto al menu del restaurante
Preguna | opciivta | relativa o
Si 50 88%
No 7 12%
Total 57 100%

¢ Esta satisfecho con el menu del restaurante?

u Si

H No

Interpretacion:
Del total de encuestados el 88% esta satisfecho con el menu del restaurante, mientras que el

12% no se encuentra satisfecho. Entre algunos de los comentarios recibidos fueron que faltaron
bebidas que se pidieron, que se ofrecia en la entrada sopa de gallina y no habia por lo cual el
menu necesita actualizarse o estar pendiente de remover el rotulo cuando ya no exista algun

platillo que se estaba ofreciendo.



Pregunta:

10. ¢ Esta satisfecho con la atencion recibida?

Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la atencion brindada por el personal

Sid No [

Objetivo:
Pregunta | i | relaiiva %
Si 50 88%
No 7 12%
Total 57 100%

¢ Esta satisfecho con la atencion recibida?

Interpretacion:
Del total de encuestados el 88% estuvo satisfecho de la atencion recibida, mientras que el 12%

u Si

H No

no estuvo satisfecho. Se recibieron comentarios de que el servicio es un poco tardado puesto

que no habia mucho personal, por lo cual aumentar el personal mejoraria considerablemente la

satisfaccion respecto a la atencion brindada.



Pregunta:

11. ;Considera que el restaurante cumple los estandares de higiene?

Si[]No []
Objetivo:
Identificar si el restaurante cumple con los estandares de higiene para la elaboracion de sus
productos.
Si 57 100%
No 0 0%
Total 57 100%

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos el 100% de los clientes indican que el restaurante cumple con
los estandares de higiene, lo cual hace saber que si se esta cumpliendo, para brindar un mejor

servicio de alta calidad en los producto



12.

Pregunta:

¢ Prefiere este restaurante sobre otros que ofrecen el mismo tipo de alimentos?

Si[] Nd_]
Objetivo:
Conocer el nivel de preferencia de los clientes hacia el restaurante.
Frecuencia| Frecuencia
e Absoluta | Relativa %
Si 32 56%
No 25 44%
Total 57 100%

(Prefiere este restaurante sobre otros que ofrecen
el mismo tipo de alimentos?

uSi

H No

Interpretacion:
Los resultados muestran que el 56% de los clientes encuestados prefieren el restaurante sobre

otros que ofrecen el mismo tipo de alimentos, mientras que un 44% indican que no, algunos
manifiestan que hacen falta mas atracciones como piscinas, por lo cual se observa que el
restaurante no cuenta con elementos diferenciadores para que pueda ser preferido antes que

otros restaurantes y asi atraer a clientes potenciales.



Pregunta:
13. ¢ Volveria a degustar en el establecimiento?

sil] Nd
Objetivo:
Conocer el grado de satisfaccion de los clientes sobre el servicio que ofrece el restaurante.

Frecuencia| Frecuencia
Pregunta Absoluta | Relativa %

Si 48 84%
No 9 16%
Total 57 100%

¢Volveria a degustar en el establecimiento?

uSi

H No

Interpretacion:
Los resultados muestran que en su mayoria los clientes, si estan satisfechos con el servicio y

comida que ofrece el restaurante, mientras que un 16% indicaron gque no, lo cual indica que el

restaurante si cuenta con un nivel de satisfaccion al cliente.



Pregunta:

14. ; Esté satisfecho con la calidad ofrecida y el precio?

Conocer si el restaurante cumple con los estandares de calidad y precios.

Si[] No[]

Objetivo:

Prequnta Frecuencia| Frecuencia
g Absoluta | Relativa %

Si 50 88%

No 7 12%

Total 57 100%

¢ Esta satisfecho con la calidad ofrecida y el precio?

Interpretacion:
Segun los datos recolectados, la mayoria de clientes se mostraron satisfechos con la calidad y

| Si

H No

precio que ofrece el restaurante ya que el 88% indico que si, y solo un 12% manifesto que no,

por lo cual es una area de oportunidad, para que el restaurante pueda atraer nuevos clientes

potenciales, escasez de publicidad, promocion y otros.



Pregunta:
15. ¢ Recomendarias el restaurante “Las Palmeras” a tus amigos y familiares?

Si[] No[]
Objetivo:
Conocer la opinion de los clientes si recomendarian el restaurante.

Frecuencia| Frecuencia
Pregunta Absoluta | Relativa %

Si 45 79%
No 12 21%
Total 57 100%

¢Recomendarias el restaurante “Las Palmeras” a tus
amigos y familiares?

uSi

H No

Interpretacion:
Los resultados muestran que en su mayoria los clientes recomiendan al restaurante con un 79%

como una opcién para que sus amigos y familiares lo puedan visitar, mientras que un 21%
indico que no, debido algunas deficiencias tales como falta de personal, mas opciones al menu
y actividades al aire libre, por lo cual se debe hacer publicidad por redes sociales de los

diferentes atractivos del establecimiento.



Pregunta:
16. ¢ El bafio esta limpio y de facil acceso?

Si[] No[]
Objetivo:
Conocer la opinion de los clientes respecto a la limpieza y acceso a los servicios sanitarios.
Frecuencia| Frecuencia
AERIE Absoluta | Relativa %
Si 51 89%
No 6 11%
Total 57 100%

(El baio esta limpio y de facil acceso?

Interpretacion:
A través de la grafica se observa que el 89% de los encuestados respondieron que si estan

u Si

H No

limpios y de facil acceso los bafios, mientras que solo un 11% indico que no, debido a que hay

deficiencia con sefializacion para el acceso a ellos, lo cual se debe poner atencién para

solucionar este problema.



Pregunta:

17. ¢ El estacionamiento del restaurante es apropiado?

Si[] No[]

Objetivo:

Verificar si el establecimiento cuenta con un espacio adecuado para el estacionamiento de los
vehiculos de los clientes.

Preguta | it | Relativa %
Si 55 96%
No 2 4%
Total 57 100%

.El estacionamiento de restaurante es
apropiado?

Interpretacion:
Los resultados muestran que en su mayoria con un 96% indicaron que el estacionamiento si es

u Si

H No

apropiado, mientras que un 4% respondié que no, debido a que el estacionamiento no cuenta

con sombra.



Pregunta:

18. ¢La masica y el volumen son adecuados?

Si[] No[]
Objetivo:
Conocer la opinion de los clientes, si consideran que la muasica y volumen son adecuados.
Frecuencia| Frecuencia
AU Absoluta | Relativa %
Si 53 93%
No 4 7%
Total 57 100%

(Lamusicay el volumen son adecuados?

u Si

H No

Interpretacion:
De los clientes encuestados un 93% respondieron estar satisfechos con la madsica y volumen, y

un 7% indico que no estaba de acuerdo, porque consideran que la musica no era apropiada,

debido a que el ambiente del restaurante es familiar



Pregunta:
19. ¢La decoracion del local es atractiva?

Sl’l:l No [

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes en cuanto a la decoracion del restaurante.

No 1 2%
Total 57 100%

Interpretacion: Se observa por medio de los resultados obtenidos que un 98% de los
encuestados no estdn de acuerdo con la decoracion que tiene el lugar y solo un 2% esta de
acuerdo, se sugiere que alrededor del restaurante se remodele y que tenga diferentes actividades.



Pregunta:
20. ¢Considera que los ingredientes son de buena calidad?

s O No
Objetivo: Conocer la satisfaccion de los clientes respecto a la calidad de los productos que
ofrecen.
Si 52 91%
No 5 9%
Total 57 100%

Interpretacion: Se observa que la mayoria de los clientes con un 91% estan muy satisfechos
con la calidad de los platillos que sirve el restaurante teniendo en cuenta que estos son

organicos, aunque para un nimero considerable del 9% se debe mejorar.



Pregunta:

21. ;Como te enteraste de este restaurante?

Objetivo: Identificar las formas con las cuales el restaurante logra atraer a los clientes.

Opciones Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa %

Rotulo de restaurante 25 44%
Turismo 9 16%
Redes sociales 4 7%
Recomendacién 19 33%

Total 57 100%

¢ COmo te enteraste de este restaurante?

B Rotulo de restaurante
B Turismo
" Redes sociales

H Recomendacion

Interpretacion: Segun los datos encuestas la mayoria conocen el restaurante cuando ven el

rotulo por la carretera, mas que todo son turistas y algunos por recomendacion debido a la poca

afluencia que se tiene con las redes sociales, lo cual se debe hacer publicidad por los diferentes

medios.



Pregunta:
22. ;Cada cuanto tiempo suele visitar el restaurante?

Objetivo: Identificar que tan a menudo los clientes visitan el restaurante.

Cada 2 meses 15 26%
Casualmente 18 32%
Vacaciones 24 42%
Total 57 100%

B Cada 2 meses

B Casualmente

= Vacaciones

Interpretacion: Se hace notoria la preferencia por los clientes por visitar el restaurante en los
periodos de vacaciones con un porcentaje del 42%, sin embargo, la afluencia de personas a la
zona es continua durante el afio ya que siempre se realizan visitas aunque en menor proporcion,
existiendo mas afluencia en los periodos de vacaciones largas como semana santa y agosto.



Pregunta:
23. ¢ Cuales son algunas de las caracteristicas o alternativas que nuestros competidores ofrecen

Y nosotros no?
Objetivo: Identificar las ventajas y desventajas competitivas con las que cuenta el restaurante.

Eecfencs Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa %
Zonas verdes 14 25%
Variedad en el menu 20 35%
Calidad en los alimentos 14 25%
Ninguno 9 16%
Total 57 100%

¢ Cudles son algunas de las caracteristicas o
alternativas que nuestros competidores ofreceny
nosotros no?

M Zonas verdes
M Variedad en el menu
Calidad en los alimentos

B Ninguno

Interpretacion: El resultado demuestra que 35% de los encuestados consideran que el menu
debe tener mas variedad, el 25% con mejor calidad en los alimentos y el resto en que necesita
zonas verdad o estan conformes asi como esta. La mayoria de los clientes encuestados no estan

satisfechos con la variedad del mend que tienen en el Restaurante.



Pregunta:
24. ¢ Desde hace cuanto tiempo hace uso de nuestros servicios?

Objetivo: Conocer el nivel de fidelidad de los clientes hacia el restaurante.

Primera vez 25 44%
1-6 meses 17 30%
1-3afios 15 26%
Total 57 100%

N Primera vez

B 1 -6 meses

W1 -3 anos

Interpretacion: Existe constancia en las visitas que realizan los clientes, porque gustan de los
productos que ofrece el restaurante, sin embargo la mayoria con un 44% es por primera vez que
visita el establecimiento, se observa que no cuenta con una suficiente capacidad de retencién
ya que solo el 26% de los encuestados manifestaron visitar el restaurante de un aproximado de

hace tres afos.



Pregunta:
25. ¢Si pudiera afiadir algo al menu, que platillo desearia que se agregara?

Objetivo: Identificar los gustos y preferencias que poseen los clientes hacia otros productos y

asi considerar su introduccion en el menu.

Opciones Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa %
Variedad en comidas (Sopas,
Mariscos, Comidas 19 33%
mexicanas)
Variedad de bebidas
(cervezas artesanales, 15 26%
frozen)
Menu infantil 10 18%
Ninguna 13 23%
Total 57 100%

¢Si pudiera afadir algo al menua que platillo desearia
que se agregara?

M Variedad en comidas
(Sopas, Mariscos, Comidas
mexicanas)

B Variedad de bebidas (
cervezas artesanales,
frozen,

% Menu infantil

B Ninguna

Interpretacion: Los clientes sugieren que se agreguen otro tipo de comida en el mena,
principalmente hacen del conocimiento de que gustarian que el menu se ampliara con comida

mexicana, mejores cortes de carne y menu infantiles.



Pregunta:

26. {Como podemos mejorar su experiencia con el restaurante?

Objetivo: Identificar las &reas de oportunidad para mejorar la experiencia de los clientes en el

restaurante.
Opciones Frecuencia Frecu_encia
Absoluta Relativa %

Mejorar servicio al cliente 20 35%

Mejorar sazén de los

pla’iillos 15 26%

Mejorar infraestructura 12 21%

Ninguno 10 18%

Total 57 100%

¢ Como podemos mejorar su experiencia con el

restaurante?

B Mejorar servicio al cliente
B Mejorar sazon de los
platillos

I Mejorar infraestructura

B Ninguno

Interpretacion: Segun los datos de los encuestados el 35% de ellos estdn de acuerdo con

mejorar el servicio al cliente contratando mas personal y que sea mas eficiente, el 26% que sus

platillos sean de mejor calidad y que no pierda la sazon mientras que el 21% sugiere que se le

haga una mejora a la estructura del restaurante ya seas en bafios limpios y que haya una mejor

ambientacion y el 10% esta satisfecho asi como esta.



Anexo n° 3

Cuestionario
empleados



Cuestionario empleados

ANALISIS PREGUNTAS A EMPLEADOS

Pregunta:
1. Género:
Femenino [ Masculino [
Objetivo: Conocer el género de los empleados en el restaurante.
Opciones Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa %
Femenino 5 63%
Masculino 3 38%
Total 8 100%
Género

B Femenino

B Masculino

Interpretacion: El 62% de los empleados encuestados son mujeres y el 38% son hombres

teniendo asi mas representacion el género femenino, sin embargo, la diferencia no es tan

significativa lo cual indica que es un negocio que proporciona oportunidades laborales de forma

equitativa



Pregunta:

2. Rango de edad:

[ 36-45afios [] 46-55afios [] 56 o0 més afios

18-24 aflos [ 25-35 afios

Objetivo: Identificar el rango de edad de los empleados en el restaurante.
Opciones Frecuencia Frecu.encia

Absoluta Relativa %
18-24 afios 4 50%
25-35 afios 4 50%
36-45 afios 0 0%
46-55 afos 0 0%
56 0 més afios 0 0%
Total 8 100%
Rango de edad

N 18-24 anos

B 25-35 anos

-

Interpretacion: Los jovenes y adultos son los que en mayor proporcion trabajan para el

restaurante en un rango de edad de 18- 35 afios debido a que son los mas encuestados, aunque

no haya participacion de las otras edades no se puede descuidar



Pregunta:
3. ¢Conoce la mision y vision del restaurante?

SiOd No O

Objetivo: Identificar si los empleados conocen la mision y vision del restaurante.

Si 0 0%
No 8 100%
Total 8 100%

Interpretacion:
Del total de encuestados el 100% afirma no conocer la mision y vision del restaurante, esto

debido a que el restaurante aiin no cuenta con una mision y vision establecida, por lo cual serd

necesario proponerlas.



Pregunta:
4. ¢Conoce la estructura organizativa del restaurante? (Organigrama)

Sid No O
Objetivo: Identificar si los empleados conocen la estructura organizativa del restaurante
Frecuencia| Frecuencia
Pregunta :
absoluta | relativa %
Si 0 0%
No 8 100%
Total 8 100%

¢ Conoce la estructura organizativa del restaurante?
(Organigrama)

uSi

® No

Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos el 100% afirma no conocer la estructura organizativa del

restaurante, esto debido a que el restaurante ain no cuenta con un organigrama establecido, por

lo cual sera necesario proponerlo.



Pregunta:
5. ¢Que tan satisfecho se siente trabajando para el restaurante Las Palmeras?

Sid0 No[O

Obijetivo: Identificar el nivel de satisfaccion que los empleados tienen laborando en el

restaurante
Prequnta Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa %
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 8 100%
Poco satisfecho 0 0%
Nada satisfecho 0 0%
Total 8 100%

¢ Qué tan satisfecho se siente trabajando para el
restaurante Las Palmeras?

m Muy satisfecho
m Satisfecho
Poco satisfecho

m Nada satisfecho

Interpretacion:

Segun de la encuesta realizada el 100% de los encuestados se muestra satisfecho trabajando
para el restaurante "Las Palmeras", lo cual indica que hay un muy buen nivel de satisfaccion,
sin embargo, habria que indagar sobre las razones por las que los empleados no se encuentran
muy satisfechos y asi lograr que todo el personal trabaje al cien por ciento. Ademas, es
importante identificar que no falte algan tipo de capacitacion o prestaciones adicionales que les

ayude a sentirse muy satisfechos



Pregunta:
6. ¢Qué tan agradable considera que es el clima laboral del restaurante?

Si O No O

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion de los empleados con respecto al clima laboral del

restaurante

Muy agradable 0 0%
Agradable 2 25%
Neutral 6 75%
Poco agradable 0 0%
Nada agradable 0 0%
Total 8 100%

B Muy agradable

B Agradable

" Neutral

B Poco agradable

® Nada agradable

Interpretacion:

El 25% considera que el clima laboral es agradable, mientas que el 75% considera que es
neutral, por tanto, en este aspecto el restaurante tiene un area de oportunidad de mejora
significativa para asi lograr que los empleados se sientan satisfechos con el clima laboral.



Pregunta:
7. ¢Cuenta con todas las herramientas necesarias para realizar sus tareas?

Sid No O

Objetivo: Identificar si los empleados cuentan con las herramientas necesarias para realizar sus

tareas

Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

u Si

= No

" Total

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos el 100% expresa contar con todas las herramientas de
administracion y operativas necesarias para realizar las tareas, por lo cual en esta parte no se
encontro area de mejora, sin embargo, siempre es necesario llevar un control periddico para

asegurarse de que los empleados siempre cuenten con las mismas para un mejor desemperio.



Pregunta:
8. ¢Tiene oportunidad de ascender en el puesto que labora?

Sid No O
Objetivo: ldentificar las oportunidades de crecimiento con las que cuentan los empleados

dentro de la empresa

Frecuencia| Frecuencia
Pregunta :

absoluta | relativa %
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

¢ Tiene oportunidad de ascender en el puesto que labora?

u Si

H No

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados el 75% de los empleados considera que tienen la oportunidad de

ascender, mientras que el 25% de los empleados considera que no. Por tanto, se concluye que
el restaurante cuenta con espacios para que los empleados puedan crecer dentro de la empresa

sin embargo esto no se da en todas las areas.



Pregunta:
9. ¢Se siente motivado(a) a seguir laborando en la empresa?

SiOd No O

Objetivo: Identificar el grado de motivacion de los empleados a seguir laborando en la empresa

Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Interpretacion:

Del total de encuestados el 100% se sienten motivados a seguir laborando en la empresa por lo
cual es un aspecto muy positivo ya que evita la desercion del personal que conforma la empresa

en el desempefio de sus actividades.



Pregunta:

10. ¢Cuenta con contratacion formal?

Objetivo: Identificar si los empleados cuentan con una contratacion formal

Sid No O
Frecuencia| Frecuencia
Pregunta :
absoluta | relativa %
Si 0 0%
No 8 100%
Total 8 100%

¢Cuenta con contratacion formal?

Interpretacion:

El 100% afirmé no contar con una contratacion formal, lo que demuestra que a la empresa le
falta establecer contratos formales con todos los trabajadores, lo cual puede influir a que el
personal se retire de la misma. Asi como también puede caer en violacion a las que regulan el
codigo de trabajo y otras leyes, lo cual es dafiino para la administracion del restaurante y

propietario.

u Si

® No



Pregunta:
11. ;Considera que su salario corresponde a su nivel de responsabilidad?

Sid No [

Objetivo: Identificar si los empleados estan conformes con su salario en base a sus funciones.

Gieeames Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa %

Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

¢ Considera que su salario corresponde a su nivel de
responsabilidad?

uSi

E No

Interpretacion: Segun los encuestados se observa que el 75% esta de acuerdo a sus funciones
y salarios porque es justo pero un 25% no esta de acuerdo ya que tienen més responsabilidad o

se quedan a horas tardias en el restaurante por lo tanto se debe analizar al personal que no esta

de acuerdo con la situacién.



Pregunta:
12. ;Existe un manual en donde se indiquen sus funciones y como realizarlas?

sSid No O

Objetivo: Determinar si el restaurante cuenta con manuales de descripcién de funciones a los
empleados.

Si 0 0%
No 8 100%
Total 8 100%

Interpretacion: El 100% de los encuestados afirmo que no existen manuales administrativos
que describan sus funciones y de acuerdo al trabajo que deben desempefiar cada uno segin su
puesto de trabajo sino que Unicamente son comunicadas a los empleados cuando inician su

periodo de labores.



Pregunta:
13. ¢ Considera que existe una buena comunicacion en la organizacion?

SiO No O
Obijetivo: ldentificar si existe una comunicacion entre el propietario y empleados en el
restaurante.

@pgiones Frecuencia Frecu_encia
Absoluta Relativa %

Si 1 12%
No 7 88%

Total 8 100%

¢ Considera que existe una buena comunicacion en la
organizacién?

uSi

H No

Interpretacion: Segun las encuestas realizadas en el restaurante un 88% no estan de acuerdo
que existe una buena comunicacion en el establecimiento y un 12% esta de acuerdo lo cual
indica que hay una deficiencia en ese aspecto y por tanto se debe trabajar la direccién del
restaurante y debe proporcionar capacitaciones sobre la comunicacion y de esta manera se

mejora la produccion desempefiando las funciones de la mejor manera.



Pregunta:
14. ; El propietario de la empresa sugiere ideas que contribuyan con la organizacién?

Si O No O
Objetivo: Verificar si el propietario investiga las necesidades del restaurante para un mejor

manejo de este.

Gpaises Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa %
Si 2 25%
No 6 75%
Total 8 100%

¢El propietario de la empresa sugiere ideas que
contribuyan con la organizacion?

uSi

H No

Interpretacion: El 75% de los empleados dicen que el propietario del restaurante no realiza
ningun procedimiento para contribuir a nuevas ideas o necesidades que necesite este mientras
que el 25% considera que si, por lo tanto no existe comunicacion y trabajo en equipo para que

la empresa pueda crecer y desempefiarse en el tiempo.



Pregunta:
15 (El propietario de la empresa proporciona retroalimentacion y capacitacion para la

mejora continua?

sSid No O

Objetivo: Identificar si se imparten capacitaciones para los empleados del restaurante.

Gpaises Frecuencia Frecu_encia
Absoluta Relativa %

Si 2 25%
No 6 75%
Total 8 100%

¢El propietario de la empresa proporciona
retroalimentacion y capacitacion para la mejora
continua?

uSi

H No

Interpretacion: El 25% han realizado capacitaciones de algun tipo para el personal con el que
cuenta en el establecimiento y un 75% no cuenta con ninguna capacitacion impartida a los

empleados por lo cual es necesario que se realicen capacitaciones a todo el personal una o dos

veces al afo.



Pregunta:
16. ¢ Se le explico los detalles de las funciones asignadas?

Si O No O

Objetivo: Identificar si los empleados del restaurante conocen los detalles de cada una de las
funciones asignadas.

Giuctores Frecuencia Frecu_encia
Absoluta Relativa %

Si 6 75%
No 2 25%

Total 8 100%

¢ Se le explicé los detalles de las funciones asignadas?

| Si

H No

Interpretacion: De los datos anteriores se tiene que el 75% de los empleados encuestados no
se explicaron detalladamente las funciones asignadas de cada puesto de trabajo sino que
Unicamente son comunicadas a los empleados en el transcurso y un 25% restante si se les

detallo.



Pregunta:
17. ¢ Considera que el espacio de trabajo se conserva limpio y ordenado?

Sid No [

Objetivo: Identificar si las areas de trabajo del restaurante son salubres para su uso.

Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Interpretacion: El 100% de los empleados encuestados estan de acuerdo ya que se controlan
los factores fisicos de los establecimientos en lo que respecta a las condiciones de estos y la

limpieza que presentan.



Pregunta:

18. ¢ Considera que las condiciones laborales son seguras?

Si O No O

Objetivo: Identificar si los empleados no corren ningln riesgo en su espacio de trabajo

Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Interpretacion: El 100% de los empleados estd de acuerdo que en el establecimiento se estan
cumpliendo con las condiciones de seguridad laboral por lo cual es un aspecto positivo y que
debe mantenerse pero lo mas delicado es que no se les paga las prestaciones de ley como lo
establece el codigo de trabajo por lo cual no tienen acceso a la seguridad social que por ley les

corresponde.



Pregunta:
19 ¢Se cuenta con un control de calidad para la elaboracion de los alimentos?

Sid No O

Objetivo:
Identificar si el restaurante cumple con los estandares de calidad para la elaboracion de sus
alimentos.

Preguta | ol | Rolativadh
Si 0 0%

No 8 100%
Total 8 100%

¢ Se cuenta con un control de calidad para la
elaboracién de los alimentos?

uSi

H No

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos el 100% de los empleados, respondieron que no cuentan con
un control de calidad para la elaboracion de los alimentos, lo cual indica que el restaurante
necesita mejorar para asegurar que sus productos puedan lograr cumplir con las normas de

calidad alimentaria y lograr una mejor satisfaccion a los consumidores finales.



Pregunta:
20 ¢Siente que trabajando en el restaurante puede equilibrar su vida personal y profesional?

Sid No O

Objetivo:
Conocer el nivel de satisfaccion de los empleados hacia el restaurante.

Prequnta Frecuencia| Frecuencia
9 Absoluta | Relativa %

Si 4 50%
No 4 50%
Total 8 100%

¢ Siente que trabajando en su organizacién puede
equilibrar su vida personal y profesional?

uSi

H No

Interpretacion:

Los resultados muestran que un 50% de los empleados encuestados respondieron que si pueden
equilibrar su vida personal y profesional, mientras que el otro 50% indico que no, por lo cual
invitamos a brindar horarios mas flexibles como rotacién de estos para apoyar a los empleados

a que logren un mejor equilibrio, dandoles alternativas ya sea cambiando su dia libre.



Pregunta:

21 ¢ Considera que las funciones y carga de trabajo estan distribuidas equitativamente?

Conocer la opinion de los empleados respecto a la distribucion de funciones del trabajo.

Sid No O
Objetivo:
Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Absoluta Relativa %
Si 7 88%
No 1 13%
Total 8 100%

¢ Considera que las funciones y carga de trabajo estan
distribuidas equitativamente?

Interpretacion:

uSi

H No

Los resultados muestran que en su mayoria con un 87% los empleados si estan de acuerdo

que las funciones de trabajo estan distribuidas equitativamente, mientras que un 13%

respondié que no, por lo tanto se puede realizar una evaluacion de la carga laboral de cada

uno de los puestos dentro del restaurante, para asi realizar una mejor reorganizacion.



Pregunta:

22 ;Considera que los conocimientos brindados durante el periodo de induccion fueron

suficientes para lograr un buen desempefio en su puesto de trabajo?

Sid

Objetivo:

No

Identificar si los conocimientos brindados en la induccidn fueron suficientes para lograr un buen
desempefio en sus funciones.

Pregunta | o0 | Rerativa%
Si 2 25%
No 6 75%
Total 8 100%

¢ Considera que los conocimientos brindados durante
el periodo de induccion fueron suficientes para lograr
un buen desemperio en su puesto de trabajo?

Interpretacion:

H Si

H No

De acuerdo a los datos obtenidos, el 25% de los empleados considera que los conocimientos

brindados durante el periodo de induccion fueron satisfactorios para el desempefio de sus

funciones, mientras que un 75% respondio que no, lo cual indica que se puede mejorar para

brindar un mejor servicio.



Pregunta:

23 ;Recomendaria a un conocido o amigo trabajar en el restaurante “Las Palmeras™?

Sid No O
Objetivo:
Conocer la opinién de los empleados si recomendarian a un amigo o conocido trabajar en el
restaurante.

Frecuencia | Frecuencia

Pregunta Absoluta Relativa %

Si 6 75%

No 2 25%

Total 8 100%

¢Recomendaria a un conocido o amigo trabajar en el
restaurante “Las Palmeras”?

| Si

® No

Interpretacion:

Los resultados muestran que en su mayoria con un 75% los empleados si recomendaria a
un conocido o amigo trabajar en el restaurante, mientras que un 25% indico que no, por lo

tanto se debe indagar las razones por la cual no recomiendan laborar en el restaurante.



Pregunta:

24 ¢ Que tipo de reclamos usualmente recibe por parte de los clientes?

SiOd No [

Objetivo:

Conocer los tipos de reclamos que reciben por parte de los clientes para tomarlos en cuenta y

poder mejorar.

SN Frecuencia| Frecuencial
absoluta relativa %

No hay reclamos 4 50%
Sabor de la comida 1 12%
Tiempo de entrega 1 13%
No h iénd

o hay opcpn e ) 555
pago con tarjeta
Total 8 100%

¢ Queé tipo de reclamos usualmente recibe por parte de
los clientes?

Interpretacion:

® No hay reclamos

B Sabor de la comida

Tiempo de entrega

B No hay opcion de pago con
tarjeta

A través de la grafica se observa que el 50% de los encuestados respondieron que no hay

reclamos, mientras que un 25% indico que no hay opcidn de pago con tarjeta, un 12%

respondio el sabor de la comida, y solo un 13% comento el tiempo de espera para que les

preparen su comida debido a que hay poco personal para atender cuando este se llena por lo

cual se identifica que la mayoria de reclamos es por el servicio al cliente ya que es necesario

la contratacion de mas personal para temporadas de alta demanda



Pregunta:
25 ¢Que mejoraria de la empresa?

Sid No [

Objetivo:
Conocer la opinidn de los empleados, sobre que consideran que se debe mejorar en el
restaurante.

s Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa %
Atencion al cliente 2 25%
Publicidad 2 25%
Infraestructura 4 50%
Total 8 100%

¢Qué mejoraria de la empresa?

B Atencidn al cliente
B Publicidad
" Infraestructura

H Total

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados se observa que un 50% respondieron que se debe mejorar la
infraestructura, un 30% indico que la publicidad, mientras que un 20% dijo que la atencion al
cliente, por lo tanto se debe indagarlos que areas especificas se deben mejorar, debido a que la
mayoria dijo que la infraestructura pero de acuerdo a las observaciones la infraestructura se

encuentra en muy buen estado, ya que dichas mejoras podrian atraer mas clientes potenciales.



Pregunta:

26 ¢Las condiciones en que se encuentran actualmente las instalaciones cumplen con las

condiciones de seguridad e higiene exigidas por el Ministerio de Salud?

SiOd

Objetivo:

Identificar si las condiciones en que se encuentran actualmente el restaurante cumplen con las

No O

condiciones de seguridad e higiene.

Pregunta | o 1o | elitiea %
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

¢Las condiciones en que se encuentran actualmente las
instalaciones cumplen con las condiciones de seguridad
e higiene exigidas por el Ministerio de Salud?

uSi

H No

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos el 75% de los empleados encuestados indican que el
restaurante cumple con las condiciones de seguridad eh higiene, mientras que un 25%
respondid que no, lo cual se debe verificar que el equipo de trabajo cuente con formacion en
higiene y seguridad alimentaria, para brindar un mejor servicio con altos estandares en

calidad de producto.



Pregunta:
27 ¢Se da seguimiento a los reclamos presentados por los clientes en relacion al servicio

prestado por el restaurante?

Sid No O
Objetivo:
Verificar si se brinda seguimiento a los reclamos presentados por los clientes.
Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Absoluta Relativa %
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

¢, Se da seguimiento a los reclamos presentados por los
clientes en relacion al servicio prestado por el
restaurante?

| Si

H No

Interpretacion:
Segun los datos recolectados un 75% respondio6 que si se brinda seguimiento a los reclamos
que se presenten, mientras que un 25% respondid que no, esto indica que se puede mejorar
para un buen servicio escuchando con atencién lo que indica el cliente, aceptar su queja y
otdrgale una solucion, brindarle ya sea un postre como cortesia, que la experiencia no se vea

afectada y, con ello, buscar como minimizar el dafio, para la satisfaccién de este.



Anexo n° 4

Analisis lista
de
Cotejo



Planificacién

Variables Observables

Se lleva un control de sistema deinventario

Interpretacion

De acuerdo a lo observado si se lleva un sistema de controlde
inventario, sin embargo, este control no es exacto ya queno
siempre se agregan al sistema todas las entradas de
inventarios

Se cuenta con un sistema contable

Si se cuenta con un sistema contable el cual es el mismo
sistema que se utiliza para el control de sistema de
inventario. Sin embargo, este posee algunas deficiencias
tales como que existen formas de que hayan salidas de
efectivo no autorizadas. Ademas de ello se lleva solamente
el control de las entradas de efectivo y no de salidas, por
lo cual se obtiene una contabilidad que no es exacta

Se le brinda al personal capacitaciones parael
desarrollo de sus funciones

Si se brindan capacitaciones, sin embargo, estas noson
continuas ni tampoco estan previamente organizadas

Organizacion

Existe una cadena de mando donde la lineade
autoridad fluye desde la mas alta direccion
hasta los puestos mas bajos.

No cumple con esta variable ya que no hay una cadenade
mando en ninguna de las areas de trabajo solo se hace
rotacion de personal.

Las diferentes actividades de la
organizacion se encuentran clasificadas en
departamentos, cada uno de ellos con sus
propias tareas.

En el establecimiento se cumple con la variable ya que esta
se encuentra cada area clasificada y con cada una delas
funciones correspondientes.

La empresa cuenta con un canal de
comunicacion interna efectivo.

Si cuenta con un canal de comunicacion interna aunque noes
muy efectivo en todos sus empleados debido a que no viene
de una autoridad directa o no se le da seguimiento por lo
cual sigue siendo deficiente.

Productividad

Las actividades administrativas no se
efecttian dentro del area de fabricacion de
alimentos.

Segun lo observado todas las actividades tiene su propia
area de trabajo al igual que las administrativas todos sus
procesos tienen un establecimiento propio.

La empresa cuenta con tecnologias de
automatizacion en los diferentes procesos
de produccion.

Si cuenta con tecnologias de automatizacion ya que se
puede recopilar datos y a la vez eliminar errores para asi
tener un aumento en la eficiencia de los procesos
productivos.

Los empleados cumplen con los procesos
productivos establecidos de forma eficiente.

Esta en proceso debido a que por falta de personal y
de un orden se dificulta a que sus actividades sean de
una manera eficiente.

Producto

Obtencion de materia prima

Uno de los aspectos positivos con los que cuenta el
restaurante es que la mayoria de la materia prima
utilizada para la elaboracién de sus productos es
producida ahi mismo

Hay variedad en el men0 de los platillos del
restaurante

El mend estd divido en diferentes secciones:
Desayunos, aperitivos, sopas Yy ensaladas,
almuerzo/cena, hamburguesas, postres, especiales de
fin de semana (pastas, pizza), bebidas calientes,
vinos, cervezas y cocteles con alcohol. Lo cual indica
gue el restaurante cuenta con un mend muy variado.

La proporcion de alimentos que se sirven
guardan relacion a la calidad y precio

Si se cumple con este aspecto, no obstante, las
porciones de algunos platillos eran un poco reducidas
y otros platillos contaban con precios muy bajos




La distribucion de precios se sitGa en unmismo
promedio de precios

Si, la mayoria de los platillos oscilaba entre los
mismos precios por lo cual estdn equitativamente
distribuidos

Los precios estan establecidos justamente de

Si, en la mayoria de los platillos. Sin embargo, el

Precio :
forma que se obtenga una ganancia adecuada |precio de losplatillos que contenian carnes estaba un
poco bajos y no se obtiene una ganancia significativa
El rest i " ist d Esta en proceso ya que no existe el uso de las redes
| restaurante cuenta con un sistema de sociales en su totalidad debido a esto no tienen un
distribucion agil para que el cliente tenga mend digital o actualizado.
acceso a sus Servicios.
Si es de facil acceso solo que no es muy
1';3 !Iocallzauon del punto de venta es de reconocido el lugar y tiene més probabilidad de
actl acceso visitas turisticas.
Se cuenta con un proceso sistematico y Esté en proceso debido que estos son un poco deficientes en
Plaza continuo que evalda y analiza los procesos, |algunos aspectos, hay que mejorar el servicio al cliente y
servicios y técnicas de distribucion dentro 'y [ain no cuenta con servicios a domicilio.
fuera de la empresa con el fin de mejorar la
eficiencia.
El material, la organizacion y lasiméagenes  [Si, los colores son agradables y las imagenes son claras y
de lacarta son adecuadas y agradables a la  Visibles
vista del pablico
Promocién  |La presentacién, contraste de olores ytextura Si, sin embargo, esto no es aplicable a todos los platillos,
Y de las comidas son agradables por lo cual seria conveniente establecer previamente el
. disefio de cada platillo
publicidad

La prontitud y técnica de servicio por parte
del restaurante es eficiente y con
profesionalidad

Se encuentra en proceso, puesto que en horas de mayor
demanda el personal no da abasto por lo cual el servicio
sevuelve un poco lento. Ademas de ello el personal no
contabacon un uniforme distintivo que proporcione una
imagen de

profesionalidad




Variables Observables Interpretacion

El 4rea de cocina es adecuada para Segun lo observado el area de cocina es amplio

realizar todas las operaciones sin para realizar las operaciones sin problema.
aglomeraciones

El local esta ubicado en una zona geogréafica La zona en la cual se encuentra en restaurante
donde las condiciones ambientales no no presenta fuentes de contaminacion.
representan fuentes de contaminacién no
controlables.

El establecimiento estd ubicado en un sitio El establecimiento estd ubicado en una zona en la cual hay
exento de olores objetables, humo, polvo u bastantes arboles y vegetacion, alejado del humo u otros
otros contaminantes. contaminantes.

Planta El local esta destinado Unicamente parafines
comerciales y no es utilizado para otras Se observa que es Unicamente para fines
actividades no compatibles con la comerciales.

produccion higiénica de alimentos.

Si es suficiente para actividades de produccion pero
se puede mejorar e implementar atracciones como
piscinas, algo que lo caracterice y pueda atraer mas
clientes.

El establecimiento es suficiente para las
actividades de produccién y ademas dispone
de servicios sanitarios para el personal.

Las areas del establecimiento estan

Las ar i esta distribui mente.
distribuidas adecuadamente. as areas si esta distribuidas adecuadamente

El sistema de iluminacion y ventilacion El sistema es bastante adecuado
es adecuado.

Se verifica que el equipo de cocina es adecuado.
El equipo de cocida es el adecuado

Se observa que la distribucién de mesas esta ordenadoy
es bastante amplio para facilitar el desplazamiento de
los clientes.

La distribucion de mesas es ordenada y
facilita el desplazamiento de personal y
clientes.
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Restavurante

&

D &

s Palmeras

OIS GONTRATANDO

ASISTENTE DE COCINA

REQUISITOS

Experiencia minima de 1 ano en
puesto similar

Eda de 20 a 40 anos.

Persona Responsable con actitud de
servicio.

Conocimiento de cocina comprobado.

Capacidad de trabajar en equipo
Buena presentacion

Envia tu CV

BENEFICIOS

Tiempo completo
Contrato indefinido
Salario base
Prestaciones de ley

@ laspalmeraslapalma@gmail.com /

6020-3316
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Parametros

Puntuacion

Obtenida

Aspectos para evaluar Puntuacion

Desarrollo de la entrevista, responde de

manera fluida, no titubea en sus respuestas, es
Entrevista preciso, transmite seguridad 10 puntos
Experiencia en el area | Mds de 2 afios 5 puntos
Situacion Laboral actual | Disponibilidad Inmediata 5 puntos
Posee Vehiculo Facil movilizacion 5 puntos
Aspiracion salarial se ajusta o aproxima a nuestro presupuesto 5 puntos

Puntuacion 25  puntos
Total




Anexo n°’7

Tabla de
evaluacion del

candidato



Distribucion de las ponderaciones

Criterios Ponderaciones

Concepto

Concepto % Concepto %

_ Verificacion de

o Estudios o )
Analisis % Experiencia referencias personales

_ comprobables
Curricular y laborales
Evaluacion ) _ _ .

) ' % Personalidad Inteligencia Habilidades

psicoldgica
Prueba ‘ ‘

) % Escrita Practica Verbal
técnica
Entrevista % Muy buena Buena Regular
TOTAL 100%

Fechas de realizacion de pruebas

Analisis Evaluacion Verificacion de referencias

Entrevista

Finalizacion proceso

curricular psicolégica Evaluacion técnica personales y laborales

COMENTARIOS:

FIRMA DE ENTREVISTADOR




Anexo n°g

Entrevista y
evaluacion del
candidato



e Fecha:
o« Nombre del entrevistador:
¢ Nombre del candidato:

o Cargo solicitado:

e HISTORIAL LABORAL:

Hableme de su experiencia profesional, ;Qué puestos ha desempefiado en los

ultimos afios?

¢Mantiene una buena relacion con sus anteriores compafieros, Como cree que lo

describiran?

¢Como se desempefia trabajando bajo presion? Mencione un ejemplo

¢ Cuales considera que son sus mayores logros obtenidos en sus trabajos previos?

Notas y comentarios




o« FORMACION PROFESIONAL

1. ¢Cual ha sido su formacién profesional?

2. ¢Qué preparacién profesional especial ha tenido?

3. ¢Qué idiomas conoce y a qué nivel?

Inglés
-Bésico
-Intermedio
-Avanzado
4. ¢Maneja equipos de oficina relacionados al area de trabajo?
Computadora

Impresora

Caja registradora

Notas y comentarios




e« PROYECCION PERSONAL

1. ¢Cuales considera que son sus objetivos a corto, mediano y largo plazo?

- Corto plazo:

- Mediano plazo:

- Largo plazo:

2. ¢Por qué considera usted que es el candidato idoneo para ocupar la vacante?

3. ¢Cudles considera que pueden ser sus ventajas ante los demas postulantes?

4. ¢Cuél es su mayor fortaleza?

5. ¢Cual es su mayor debilidad?

6. ¢Por qué le interesa trabajar en esta empresa?

7. ¢Tiene alguna pregunta para nosotros?

Notas y comentarios




« COMPORTAMIENTO EN EL AREA DE TRABAJO

1. Como le gustaria trabajar: ¢ S6lo? ¢En equipo? ;Le es indiferente? Explique

2. ¢Es facil para usted? integrarse a un grupo de trabajo?

3. ¢Considera usted que la amistad profesional y particular no deben mezclarse?

4. ¢Le cuesta aceptar instrucciones de sus superiores o solo las

ejecuta, aunque no esté deacuerdo?

5. ¢Qué opinidn tiene sobre sus jefes anteriores?

Notas y comentarios




FORMATO PARA EVALUAR AL
CANDIDATO

e HISTORIAL LABORAL:
Considerar, Experiencia en el cargo, estabilidad laboral, logros
significativos dentro del ambito laboral, conocimientos en el area,

capacidad de trabajar bajo presion y por ultimo resolucion de conflictos.

Comentarios:

Puntuacidn:

o« FORMACION PROFESIONAL:

Considerar, Nivel de educacion, carrera a fin con el puesto vacante,
Importancia sobre su estudioy el desarrollo de este, cursos, otros idiomas,
manejo de equipos, aplicaciones, programas que aplican en el area de

trabajo.

Comentarios:

Puntuacidn:

e PROYECCION PERSONAL

Considerar los objetivos claros a corto, mediano y largo plazo,

cualidades, debilidades,dedicacion, autocontrol y confianza en si mismo.

Comentarios:




Puntuacidn:

e COMPORTAMIENTO EN EL AREA DE TRABAJO

Considerar su preferencia para trabajar solo o en equipo,
adaptabilidad, nivel de tolerancia,relaciones interpersonales con su

equipo de trabajo, equilibrio entre lo personal y lo laboral.

Comentarios:

Puntuacion:




Anexo n°9
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Historial de Formacion Proyeccion Comportamiento en el Puntuacion

FACTORES Puntuacion
trabajo Profesional Personal trabajo Obtenida
01-04 Puntos| |
BAJO 05-08 puntos
PROMEDIO 09-12 puntos
ALTO 13-16 puntos
MUY ALTO 5 4 5 4 17-20 puntos | 20 puntos

Tabla de evaluacion

1| MUY BAJO

2| BAJO

3| PROMEDIO

4 |ALTO

5| MUY ALTO

COMENTARIOS:

FIRMA DE ENTREVISTADOR
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Formato de
induccion al
empleado



Mombre completo del trabajador
Dwui Cargo

Cumplimiento
5] NO N/A

Actividades a realizar

Descripcion general de la empresa
Historia de la organizacion
Mision

Visian

Valores

Estructura organizacional
Reglamento interno

Recorrido por las instalaciones
Manual de bienvenida
Politicas

Induccion al puesto de trabajo
Funciones del cargo

Entrega de suministros
Equipo de proteccion Personal
Observaciones:

Persona responsable de la actividad

Mombre: Firma:
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Tarjeta
de
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Tarjeta de comentarios

1. (Coémo evaluarias tu nivel de satisfaccion con la empresa?
- Muy satisfecho
- Satisfecho
- Ni satisfecho ni insatisfecho
- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

2. (Has recibido tu orden en el tiempo esperado?
- Si
- No

3. (Como evaluarias los siguientes atributos de nuestros servicios?

A. Calidad

1-2-3-4-5

B. Relacion calidad/precio
1-2-3-4-5

C. Rapidez

1-2-3-4-5

4. (Recomendarias nuestros productos a un amigo o conocido?

1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

5. (Hay alguna otra cosa que te gustaria decirnos?



Anexo n®12

Evaluacion de
escala de
calificaciones



MUY

AREA DEL DESEMPENO ALTO PUNTAJE

ORIENTACION DE
RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas que se le
encomienda

Realiza un volumen adecuado de
trabajo

CALIDAD

Hace uso racional de los recursos

No Requiere de supervision frecuente

Se muestra respetuoso y amable en el
trato

RELACIONES
INTERPERSONALES

Se muestra cortés con el personal y con
sus compaferos

Brinda una adecuada orientacion a sus
comparneros.

Evita los conflictos dentro del trabajo
INICIATIVA

Muestra nuevas ideas para mejorar los
procesos

Tiene gran capacidad para resolver
problemas

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para integrarse al
equipo

Se identifica facilmente con los
objetivos del equipo

ORGANIZACION

Planifica sus actividades

Se preocupa por alcanzar las metas
PUNTAJE TOTAL:
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RESTAURANTE LAS PALMERAS

Evaluacion de desempefio por competencias

Fecha:
DATOS DEL EVALUADO DATOS DEL EVALUADOR
Nombre: Nombre:
Departamento: Periodo evaluado:
Puesto: Primera fecha Segunda fecha Tercera fecha Cuarta fecha

Fechas de evaluacién:

Indicaciones: Lea atentamente cada uno de los items y sefiale con una X la opcidn que m

COMPETENCIAS A EVALUAR

nte

CALIFICACION

Tiene aptitud a avudar a los demas compafieros de trabajo en el restaurante

Avyuda a los nuevos trabajadores a incorporarse al equipo, guiandolos en sus funciones
Tiene facilidad para expresar sus problemas, opiniones v hechos
Tiene una buena comunicacion con sus compafieros de trabajo
Logra comprension v compromiso grupal
. nnovacion | Deficiente | Regular | _Bueno | Muybueno | Excelente | |
Tiene interes en seguir aprendiendo v adquiriendo conocimientos para mejorar su desempefio
Tiene talento para cambiar estrategias y busqueda de soluciones a los problemas
Pone atencion por el desarrollo de nuevas tecnologias en su area de trabajo
Vocacion de servicio | Deficiente | _Regular | __Bueno | Muybueno | Excelente | |
Tiene compromiso, mteres y motivacion por su trabajo independientemente por los beneficios obtenidos
Satisface las necesidades de los clientes tanto internos como externos
Tiene iniciativa en su interaccién con los clientes internos y externos
[ niciatva | Deficiente | Regular | _Bueno | Muybueno | Excelente | |
Actua tranquilamente dando sohiciones y evitando problemas
Tiene interes proponiendo ideas de acuerdo a los valores organizacionales del restaurante
Se muestra proactivo y creativo en las diferentes actividades que se realizan

Responsabilidad | Deficiente | _Regular | __Bueno | _Muybueno | _Excelente | |

Tiene un buen nivel de eficiencia vy alcanza siempre los objetivos que se le trazan

Su conducta es acorde con los valores de la organizacion

Cumple con las funciones de su cargo de una manera eficiente en los plazos establecidos

Fortalezas

Areas de Oportunidad

Sugerencias a la persona evaluada para mejorar su desempeiio

FIRMA DEL EVALUADOC FIRMA DEL EVALUADOR
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Introduccion

El presente manual de bienvenida ha sido elaborado pensando en el empleado para que se

integre de una manera mas facil al restaurante

Tiene la finalidad de que conozca el establecimiento a la que ahora pertenece igualmente a que
posea las bases para un adecuado desempeiio en el trabajo y con ellos se adapte e identifique

muchos més con la empresa

El documento presenta las generalidades del restaurante de las diferentes areas de estas lo cual
ayuda a adquirir el compromiso de cumplir con las obligaciones, poder poseer los diferentes

beneficios como empleado para lograr un 6ptimo desempeno de las actividades y objetivos



Bienvenido/a

O O
El restaurante Las Palmeras tiene el agrado de darle la mas cordial y calurosa
bienvenida a nuestra empresa, al mismo tiempo le desea que su incorporacion
a este equipo de trabajo represente para usted la tan anhelada oportunidad de
demostrar con optimismo, las capacidades, habilidades y responsabilidad

requerida asi como también esa especial disposicion al trabajo.

Es por ello por lo que la empresa por medio del Departamento De Recursos Humanos ha
querido proporcionarle a usted el presente Manual de Bienvenida con el principal objetivo
de darle a conocer de forma general la informacion pertinente sobre la historia de la
Institucion, la vision, mision, el objetivo institucional, los horarios de trabajo, las formas y
dias de pago y las prestaciones que la institucion da a los empleados, el reglamento interno

de la misma entre otros.

Todo ello, con la finalidad, de facilitarle, a usted nuevo miembro de la empresa la integracion
y orientacion a sus primeras actividades laborales; y en espera de su maximo rendimiento

laboral a lo largo de su instancia en la institucion le damos la mas cordial bienvenida.

iBIEN VENIDOA AL RESTAURANTE

LASFAIMERAS



MISIONY VISION INSTITUCIONAL

MISION

Somos una empresa dedicada a la mejora continua e innovacién en
nuestros procesos ofreciendo servicios de alimentos elaborados de
forma organica y de alta calidad orientada a satisfacer las necesidades
de nuestros clientes mediante un trato calido y profesional por parte del

equipo del restaurante.

VISION

Ser reconocidos como el mejor restaurante a nivel local por nuestros
deliciosos y saludables alimentos, nuestro excelente servicio y

atractivos y contar con talento humano dedicado a la mejora continua.

VALORES ORGANIZACIONALES
HUMILDAD

consideramos que siempre se puede mejorar y aprender, por tanto estamos

abiertos a escuchar las sugerencias y comentarios de nuestros clientes.

\.-.-.




FMPATIA

Tratamos a nuestros clientes tal y como nos gustaria que nos tratasen a nosotros.
De esta forma nos anticipamos a sus necesidades en la medida en la que somos

capaces, y brindar un servicio de calidad y calidez.

HONESTIDAD

Actuamos con rectitud e integridad, manteniendo un trato equitativo siendo un

grupo de trabajo unido.

RESFETO

Guardamos en todo momento la debida consideracion a la dignidad humana
y a su entorno.

RESFONSABILIDAD

Cumplimos nuestro deber, ejecutando las politicas y disposiciones de la

empresa.

CONFIANZA

Nos desempefiamos con veracidad, puntualidad para fortalecer nuestro

ambiente laboral.
INTEGRIDAD

Como organizacion tenemos la capacidad de actuar y manejarnos siempre de

la mejor manera posible bajo cualquier circunstancia.



COMFANERISMO

Trabajamos siempre en equipo con todos los integrantes de la
organizacién, compartiendo situaciones y conocimientos basados siempre
en laarmonia, por medio de la cooperacién permanente entre cada uno de

los elementos de nuestro componente humano.

COMFPROMISO

Utilizando al maximo todas nuestras capacidades sacamos adelante todo
aquello que nos ha sido confiado, teniendo como fin la transformacion de

las promesas en realidad

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

OBJE TIVO GENERAL:

Brindar una experiencia Unica a nuestros clientes mediante un excelente servicio y una alta

calidad en nuestros productos para asi lograr la fidelizacién de estos e incrementar las ventas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Mantener una constante innovacion y mejora en nuestros platillos mediante un
control de calidad interno

e Poseer un ambiente comodo para los clientes ofreciendo amplias instalaciones y un
mejor servicio a estos de forma atenta y confiada

e Incrementar las ventas un 25% en el presente afio mediante la implementacion de

estrategias de mercadeo y mejoras en los servicios



FOLITICASDELRESTAURANTE

23 Debe brindarse una buena atencion al cliente en todo momento,
independientemente de cual sea su puesto de trabajo, si estd en
contacto con el cliente debe atenderlo bien, de manera que desde su

llegada al restaurante se sienta bien recibido hasta el momento que se

retire.

4

» Las instalaciones del restaurante deben estar siempre limpias,

’0

comodas y agradables tanto para el cliente como para los empleados.

% Se deben realizar capacitaciones a los
empleados por lo menos 3 veces al afio para que
ellos cuenten con los conocimientos necesarios para desemperiar

sus funciones de la mejor forma posible

< En caso de que se de un extravio de insumo o
utensilio la empresa realizara investigacion exhaustiva para la deteccion de

la persona implicada.

W < No se puede consumir en el lugar de trabajo sustancias tales
‘ como alcohol, drogas alucindgenas y otros estupefacientes dentro de ella
F’

ni en horario laboral.

% Se debe realizar evaluaciones cada tres meses en los diferentes

procesos del restaurante para garantizar la mejora continua




ANTECEDENTES HISTORICOS DEL RESTAURANTE

El restaurante “Las Palmeras™ se constituye en el afio de 2020, bajo la vision de
generar un aporte a la economia local mediante la creacion de empleo y el

ofrecimiento de servicio de alta calidad.

Antes de fundarse como “Las Palmeras” anteriormente el restaurante estuvo en manos de
otros duefios y bajo otros nombres, fue hasta el afio 2020 que el duefio del terreno, German
Hernandez, decidié administrar el establecimiento y darle un enfoque distinto al que se le
habia dado anteriormente. Esta vez, la propuesta fue el mejoramiento de este en cuanto a las
instalaciones. Se hizo una remodelacién al lugar y se obtuvo nuevo inventario, también el
concepto del restaurante cambid puesto que hoy es un sitio enfocado hacia los turistas y la

propuesta es la de un ambiente mas familiar.

Ademas de ello se introdujeron nuevos servicios, ya que se amplio el local con una segunda
planta la cual esta disponible para la celebracion de eventos y también se incorporo el servicio

de lavado de autos.




HORARIOS DE TRABAJO

1. Horario Administrativo

De 8:00a.m.a4:30 p.m. y de 11:00 a.m. a 8:00 p.m. con una
pausa de 60 minutos para tomar alimentos, de lunes a

domingo.

2. Turnos Rotativos

Estos varian sus horas de duracion, debido a la naturaleza de las funciones que

desempefian.

DIAS Y FORMAS DE PAGO

Los salarios del personal se realizan quincenalmente se efectian en los
dias 15y 30 de cada mes a través de:

1. Planillas: Para personas que estan contratadas por Ley de Salario y
contratos.

2. Cheque o Recibo por Servicios Profesionales y/o Personales.
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SERVICIOS QUIEFRESTALA

INSTITUCION

Entre los productos que el restaurante ofrece se encuentra:

« Menu a la carta

+» Realizacion de eventos sociales.

«» Eventos culturales.

Molienda

«+ Lavado de auto
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DEBERESDE LOSEMFLEADOS

«+ Asistir con puntualidad a su trabajo en las audiencias

sefialadas y dedicarse a él durante las horas que

T8

s : corresponden segun las leyes y reglamentos respectivos.

% Desempefiar con celo, diligencia y probidad las

obligaciones inherentes a su cargo o empleo.

‘ <> Guardar la  reserva 'y
discrecion necesaria en los asuntos de los que tengan
conocimiento por razon de su cargo o empleo, aun despues de

haber cesado en el desemperio de ellos.

% Respetar con dignidad a sus superiores jerarquicos,
obedecer sus 6rdenes en asuntos de trabajo y observar

seriedad en el desempefio de sus cargos.

< Conducirse con la debida correccion en las

*

relaciones con sus comparieros de trabajo y con sus

subalternos.

BIENVENID@S ALRESTAURANTE
LASFALMERAS
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INTRODUCCION

El presente documento tiene el propésito de servir como una herramienta que nos ayudara a
conocer la informacion general del restaurante Las Palmeras. Ademas expone a detalle la
estructura de nuestra organizacion, describe ampliamente las funciones y la relacion que
existe entre las diferentes areas. De igual forma contiene los antecedentes, la Vision y la
Mision. Toda la informacién anterior ofrece una cultura organizacional idonea para el

restaurante.

Es importante sefalar que éste documento esta sujeto a actualizaciones en la medida que se
presenten variaciones y/o mejoras en la estructura organizacional del restaurante. El personal
puede ser participe de ellas haciendo sus recomendaciones de mejora, poniéndose en contacto
con el administrador quien las analizara y tomara en cuenta para futuros cambios o

correcciones del presente manual.
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ANTECEDENTES HISTORICOS

El restaurante “Las Palmeras” se constituye en el afio de 2020, bajo la vision de generar un
aporte a la economia local mediante la creacion de empleo y el ofrecimiento de servicio de

alta calidad.

Antes de fundarse como “Las Palmeras” anteriormente el restaurante estuvo en manos de
otros duefios y bajo otros nombres, fue hasta el afio 2020 que el duefio del terreno, German
Hernandez, decidié administrar el establecimiento y darle un enfoque distinto al que se le
habia dado anteriormente. Esta vez, la propuesta fue el mejoramiento de este en cuanto a las
instalaciones. Se hizo una remodelacion al lugar y se obtuvo nuevo inventario, también el
concepto del restaurante cambi6 puesto que hoy es un sitio enfocado hacia los turistas y la

propuesta es la de un ambiente mas familiar.

Ademas de ello se introdujeron nuevos servicios, ya que se amplio el local con una segunda
planta la cual esta disponible para la celebracion de eventos y también se incorporo el servicio

de lavado de autos.
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ESTRUCTURA ORGANICA
Propietario
Administrador
Contador
Encargado de caja
Jefe de Recursos Humanos
Auxiliar de recursos humanos
Jefe de cocina

Auxiliares de cocina

1
2
3
4
5
6
7
8
9

Lavaloza

[ERN
o

Meseros

[3XY
=

Hostess (persona que recibe los clientes)

[E
N

Encargado de compras y almacén

=
w

Auxiliar de comprar y almacén
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ORGANIGRAMA

Restaurante

RESTAURANTE LAS PALMERAS

xﬁl Organigrama

Jus Lalmeras

Cocinero Encargado de caja Mesero
3) (2) 3)

Autorizado por: German Rolando Herndndez Valle Elaborado por: Equipo investigador
Propietario Fecha: 2/10/2023
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MISION
Somos una empresa dedicada a la mejora continua e innovacién en nuestros procesos
ofreciendo servicios de alimentos elaborados de forma organica y de alta calidad
orientada a satisfacer las necesidades de nuestros clientes mediante un trato calido y

profesional por parte del equipo del restaurante.

VISION
Ser reconocidos como el mejor restaurante a nivel local por nuestros deliciosos y
saludables alimentos, nuestro excelente servicio y atractivos y contar con talento

humano dedicado a la mejora continua.




Rf::—t-i:aurantﬂ Las Falmﬁras

- Manual de Organiz:ac:ién (senera

FILOSOFiA ORGANIZACIONAL

Humildad

Consideramos que siempre se puede mejorar y aprender, por tanto estamos abiertos a

escuchar las sugerencias y comentarios de nuestros clientes.

Empatia

Tratamos a nuestros clientes tal y como nos gustaria que nos tratasen a nosotros. De esta
forma nos anticipamos a sus necesidades en la medida en la que somos capaces, y brindar un
servicio de calidad y calidez.

Honestidad

Actuamos con rectitud e integridad, manteniendo un trato equitativo siendo un grupo de

trabajo unido.

Respeto

Guardamos en todo momento la debida consideracion a la dignidad humana y a su entorno.

Responsabilidad

Cumplimos nuestro deber, ejecutando las politicas y disposiciones de la empresa.
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Confianza

Nos desempefiamos con veracidad, puntualidad para fortalecer nuestro ambiente laboral.

Integridad

Como organizacion tenemos la capacidad de actuar y manejarnos siempre de la mejor manera

posible bajo cualquier circunstancia.

Comparierismo
Trabajamos siempre en equipo con todos los integrantes de la organizacién, compartiendo
situaciones y conocimientos basados siempre en la armonia, por medio de la cooperacion

permanente entre cada uno de los elementos de nuestro componente humano.

Compromiso

Utilizando al maximo todas nuestras capacidades sacamos adelante todo aquello que nos ha

sido confiado, teniendo como fin la transformacion de las promesas en realidad.
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DESCRIPCION Y FUNCIONES DEL PROPIETARIO.
Mision
Planificar, organizar, dirigir eficazmente para alcanzar los objetivos y metas del restaurante.
Objetivo
General

Dirigir el restaurante de manera efectiva estableciendo metas para el equipo de trabajo para

hacer crecer el establecimiento y brindar un servicio de calidad a nuestros clientes.
Especifico

Desarrollar y vigilar las estrategias que permitan el logro de los objetivos del restaurante y

establecimiento de metas.
Funciones

Tomar decisiones basadas en un andlisis que permitan el crecimiento del
establecimiento.
Elaborar un correcto analisis para el establecimiento de estrategias.

Mantener las buenas relaciones publicas que sean necesarias para el Optimo
funcionamiento y crecimiento del restaurante.

Gestionar las herramientas necesarias para las funciones de los colaboradores.

Dar a conocer los objetivos a los empleados con el apoyo del administrador.
Establecer politicas y reglas que propicien un ambiente agradable en el area de
trabajo.

Elaborar proyecciones que permitan el establecimiento de metas.
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Elaborar juntas de manera mensual con los jefes de cada area para dar soluciones a
los problemas que se hayan generado dentro de la organizacion ya sea con los
proveedores, trabajadores y comensales.

e Supervisar el movimiento de todos los recursos.

e Participar en los dias de limpieza general.

Organigrama

Propietario

DESCRIPCION Y FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE COCINA

Mision

Satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros clientes, ofreciendo alimentos y

servicios con la mas alta calidad.
Objetivos
General

Dirigir, organizar, planificar y controlar las actividades con relacion a la produccion de

comida y su distribucion al restaurante.
Especifico

Coordinar y dirigir las actividades relacionadas con la preparacion de alimentos dentro de las
normas de calidad establecidas tanto por los estdndares dispuestos por las autoridades como

por el restaurante.
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Funciones

Planificar y organizar el trabajo en las cocinas, estableciendo los
procedimientos y normas especificos del restaurante.

Desarrollar todas las tareas necesarias para la preparacion delservicio de
cocina.

Organizar y desarrollas los trabajos para la prestacion del servicio de comida
(tanto para el servicio dentro del restaurante como los servicios fuera del
mismo).

Elaborar mends y otras ofertas culinarias para banquetes y eventos de distinta
naturaleza.

Vigilar la maxima higiene al momento de la preparacion de los alimentos.

Evitar a toda costa el desperdicio de insumos.

Realizar un reporte diario de lo que falta de insumos en su area para la
preparacion de alimentos del dia siguiente y notificarle de ello al encargado de
almacén.

Participar en los dias de limpieza general.

Organigrama e
Propietario

Jefe de cocina
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DESCRIPCION Y FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
Mision

Brindar a la gerencia informacion financiera confiable y util para la toma de decisiones y

control de gestion.
Objetivo
General

Realizar un registro de todas las operaciones del restaurante, tanto de ingresos como de

egresos y mantener el control financiero de las distintas areas del establecimiento.
Especifico

Elaborar la contabilidad del restaurante recopilando y conciliando todos los datos
economicos y financieros para asi poder elaborar informes y garantizar su fiabilidad y

exactitud.

Funciones

Gestionar y controlar las operaciones diarias del departamento de contabilidad
Controlar y analizar los datos contables y elaborar informes o estados financieros
Establecer y aplicar métodos, politicas y principios contables adecuados

Coordinar y llevar a cabo auditorias anuales

Hacer recomendaciones

Mejorar los sistemas y procedimientos e iniciar acciones correctivas

Asignar proyectos y dirigir al personal para garantizar el cumplimiento y la exactitud
Cumplir los objetivos de contabilidad financiera

Establecer y mantener archivos y registros fiscales para documentar transacciones




Organigrama
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Propietario

Jefe de contabilidad

Encargado de caja
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DESCRIPCION Y FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE

Mision

Coordinar y dirigir las actividades relacionadas con el servicio dentro de los procedimientos
y politicas dispuestos por el restaurante siempre encaminadas con la mision y objetivos

organizaciones y buscando la satisfaccion total de nuestros comensales.
Objetivos
General

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la operacién

del restaurante para el servicio.

Especifico

Supervisar y dirigir al equipo de camareros asignando tareas y asegurando que se cumplan

los estandares de servicio al cliente.
Funciones

e Organizar y desarrollar los trabajos para el servicio a los comensales.

e Verificar la calidad del servicio con base a las normas, procedimientos y
politicas establecidas por el restaurante.

Supervisar la calidad, cortesia, rapidez y continuidad en el servicio.
Programar juntas semanales con los meseros y garroteros con el fin de
retroalimentar y capacitar en las actividades diarias de sus subordinados.




Entrevistar, como segundo filtro, a los aspirantes para los diferentes puestos

dentro del area del servicio dentro del saldn.

Atender a los clientes que reciban una atencion cordial y eficiente.

Asesora al cliente en aspectos gastrondmicos, asi como sobre la oferta de
servicios disponibles cerca del establecimiento

Supervisar la limpieza de las areas de trabajo y del personal (el uniforme y

aseo personal).

Verificar que los trabajadores utilicen las herramientas necesarias para

desempenar su trabajo evitando accidentes.

Organigrama

Propietario

Jefe de servicio al cliente

Mesero
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MISIONY VISION INSTITUCIONAL

Misién

Somos una empresa dedicada a la mejora continua e innovacion en nuestros procesos
ofreciendo servicios de alimentos elaborados de forma organica y de alta calidad orientada a
satisfacer las necesidades de nuestros clientes mediante un trato calido y profesional por parte

del equipo del restaurante.

Vision
Ser reconocidos como el mejor restaurante a nivel local por nuestros exquisitos alimentos

organicos, nuestro excelente servicio al cliente y por contar con talento humano dedicado a

la mejora continua.



Introduccion

El manual de descripcion de puestos ha sido creado debido a la necesidad de establecer las
especificaciones de cada perfil de puesto con el que cuenta el restaurante de manera que este
es un aspecto que reviste especial interés e importancia para la organizacion y para cada uno
de los colaboradores, ya que la revision del mismo ayuda a que cada colaborador desempefie
sus funciones de la manera mas acertada. Asimismo, favorece a la comunicacion internay a

la efectividad del desarrollo de las operaciones.

Ademas de la definicion de las funciones que conlleva cada puesto se ha especificado los
requisitos, el lugar jerarquico al que corresponde, las competencias y conocimientos

necesarios para la ejecucién de los mismos.

El contenido de cada puesto refleja las responsabilidades que el personal debe asumir al

momento de ser contratado



Objetivos del manual

General:
Documentar la estructura de puestos de trabajo del Restaurante Las Palmeras
correspondientes a cada una de las &reas con las que cuenta la organizacion para precisar las

responsabilidades de cada colaborador.
Especificos:
v’ Definir las responsabilidades, requisitos basicos de cada puesto, competencias y
conocimientos con los que debe contar cada candidato para lograr contratar al recurso

humano mejor calificado

v Proporcionar de forma detallada la estructura organizativa y el rea a la que pertenece

cada perfil para facilitar la comunicacion interna de la empresa



Estructura general del manual de descripcion de puestos

El manual se divide en ocho secciones, las cuales se describen a continuacion:

» Ubicacidn jerarquica: en este aparto se especifica el lugar al que pertenece el puesto

dentro de la estructura organizativa de la empresa (organigrama).

» Nominacion de cargo: el nombre o cargo con el que se identifica el puesto de trabajo.

» Descripcion de cargo: descripcion breve sobre en qué consiste el puesto y sus

funciones basicas.

» Nivel educativo: grado académico minimo para aplicar al puesto.

> Experiencia laboral: experiencia previa en otros lugares de trabajo que es necesaria

para aplicar al puesto.

» Competencias: destrezas, actitudes y aptitudes que debe tener el candidato o

trabajador

» Conocimientos especificos: detalla los conocimientos especificos que debe poseer el

candidato o trabajador para poder desemperiarse en el puesto de trabajo.

> Descripcidn de funciones: incluye todas las funciones detalladas que debe cumplir el
trabajador una vez contratado.



Descripcion de los puestos de trabajo

Propietario

Ubicacién jerarquica

Propietario

Nominacién de cargo

Propietario/supervisor

Descripcion de cargo

Planea, dirige, organiza y supervisa las actividades que se realizan en el

restaurante en cada area del mismo.

Nivel educativo

Bachillerato o profesional en administracion de empresas, ingenieria

industrial, contaduria publica y otras similares

Experiencia laboral

Competencias

Proactivo, orientacion al logro, servicio al cliente, capacidad de trabajo en
equipo, capacidad de andlisis y toma de decisiones.

Conocimientos

especificos

Planeacion, direccion, organizacion, gestion del talento humano, gestion

financiera, legislacion para restaurantes, manejo de equipo informatico

Descripcion de funciones

1

Es el representante legal de la empresa

Lidera la gestién estratégica de la empresa, planea los objetivos generales,

2 especificos a corto, mediano y largo plazo
3 Define las politicas y normas de la organizacion
Analiza, controla y verifica la situacion personal, administrativa, contable y
4 financiera de la empresa
Supervisa el desempefio de los empleados de cada area y revisa que las
5 instalaciones permanezcan en buen estado
6 Participa en el proceso de seleccion y contratacion del personal
7 Gestiona el proceso de compras e insumos de materia prima
8 Es el encargado de la evaluacion del desempefio del personal
9 Garantiza el cumplimiento de la normativa laboral




10 Ejecuta y desarrolla programas de mejora en atencién al cliente
11 Aprueba las estrategias de mercado

12 Revisa y autoriza néminas

13 Analiza los cotos y modificaciones de precios

14 Realiza juntas con socios, proveedores y empleados

15 Formula plan estratégico

Jefe de cocina

Ubicacion jerarquica

l

Jefe de cocina

Nominacion de cargos

Jefe de cocina

Descripcion de cargo

Encargado de la elaboracion de los platillos y de garantizar el correcto

funcionamiento del area de cocina

Nivel educativo

Certificacion, técnico o carrera universitaria en gastronomia

Experiencia laboral

Minimo de 1 afio como auxiliar o jefe de cocina en restaurantes u hoteles o cargos

afines

Competencias

Proactivo, orientacion al cliente, minucioso, creatividad, trabajo en equipo, orden

y limpieza, pasion por las artes culinarias.

Conocimientos

requeridos

Direccidn, organizacion, planeacion, orden y control de cocinas. Conocimiento
de materias primas, equipos y técnicas de preparacion de alimentos, tipos de
coccidn, sistemas de trabajo en la cocina, procesos de menu y carta, métodos de
conservacion y almacenamiento, poseer cultura general gastronémica, conocer y

dominar técnicas clasicas y vanguardistas de cocina.

Descripcion de funciones

1

Desempefiar sus funciones manteniendo una excelente presentacion

2

Conocer la carta en su totalidad y la forma de elaboracién de cada platillo




Controlar la calidad de los procesos, esto incluye: supervision de condiciones de

materia prima y alimentos, garantizar la adecuada rotacion de inventarios,

3 inspeccionar la limpieza, orden, decoracion y porciones en platos
5 Aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad
6 Vigilancia de aseo y desinfeccion de area de cocina
7 Capacitar y brindar conocimientos a subalternos de area de cocina
8 Elaboracién de inventarios diario y fisico semanal.
Revision de inventario de despensa, diligencias de listas de mercado y
9 requisiciones
10 Disefiar y estructurar menus para eventos
Recepcion de pedidos de platillos recibidos por meseros, verificacion de los
11 mismos y asignacién de 6rdenes a subalternos
12 Garantizar la prevencion de pérdidas y robos en el area de cocina
13 Optimizar el uso de recursos

Cocinero

Ubicacion jerarquica

l

Jefe de cocina

Cocinero

(3)

Nominacion de cargos

Cocinero

Descripcion de cargo

Apoya en las actividades que son delegadas por el jefe de cocina

Nivel educativo

Certificacion, técnico o carrera universitaria en gastronomia o carreras afines

Experiencia laboral

Minimo un afio como auxiliar de cocina

Competencias

Diligencia, orientacion al logro, capacidad de trabajo en equipo, tolerancia al

estrés, proactivo, orden y limpieza, pasion por las artes culinarias.




Conocimientos

requeridos

Conocimiento de materias primas, equipos y técnicas de preparacion de
alimentos, tipos de coccidn, sistemas de trabajo en la cocina, procesos de mend

y carta, métodos de conservacion y almacenamiento

Descripcion de funciones

Prepara los platos asignados por el jefe de cocina y verifica que los pedidos de

los clientes esten listos de acuerdo a lo registrado en las érdenes recibidas por

1 los meseros
2 Colabora con el aseo general del area de cocina

Participa en la elaboracién de los platos y verifica que estos cumplan con los

requerimientos necesarios tales como: porcién completa, temperatura y coccion
3 adecuada, presentacion dptima y completa

Al terminar la jornada colabora con el aseo tanto de equipos como de las
5 instalaciones fisicas del &rea de cocina

Presentarse con el uniforme completo cumpliendo con una excelente higiene

personal (cabello corto, ufias cortas y limpias, sin barba ni bigote, no aretes, no
6 piercings)

Cumplir con las normas y procedimientos en materia de salud y seguridad
7 laboral

Guardar estricta confidencialidad de las recetas e insumos utilizados para la
8 elaboracion de los productos, asi como de la informacion interna de la empresa

Todas las demas funciones que le sean asignadas por sus superiores que sean
9 inherentes a la naturaleza de su cargo




Jefe de contabilidad

Ubicacion jerarquica

Jefe de contabilidad

Nominacion de cargos

Jefe de contabilidad

Descripcion de cargo

Encargado del registrar adecuadamente las operaciones econémicas y gestionar

la informacidn contable de la empresa

Nivel educativo

Lic. en Contaduria Publica

Experiencia laboral

Minimo 1 afio como contador o auxiliar contable

Competencias

Proactivo, trabajo en equipo, capacidades de calculo, honestidad, adaptacion al

cambio, organizacion, responsabilidad, razonamiento matematico.

Conocimientos

requeridos

Conocimiento y aplicacion de sistemas de informacion, legislacion vigente y

conocimientos técnicos del area de contabilidad

Descripcion de funciones

1

Encargado de la gestion financiera y contable del restaurante

Llevar la contabilidad de acuerdo a la normativa actual, a la vez establecer

2 métodos, politicas y principios contables

Realizar anélisis de la informacién contable y elaborar cuentas anuales para
3 garantizar la factibilidad y continuidad del restaurante
4 Efectuar las auditorias financieras pertinentes

Administrar el personal del departamento de contabilidad y garantizar mejoras
6 em los métodos y procedimientos de trabajo
7 Realizar los procesos de cierre mensual y anual

Garantizar que se mantengan los archivos y registros fiscales necesarios para

documentar transacciones




Encargado de caja

Ubicacidn jerarquica

[

Jefe de contabilidad

|

Encargado de caja

(2)

Nominacion de cargos

Encargado de caja

Descripcion de cargo

Maneja el dinero que ingresa diariamente en caja, toma los pedidos y los tramita

Nivel educativo

Bachillerato

Experiencia laboral

No indispensable

Competencias

Orientacién al logro, proactivo, orientacion al cliente,

Conocimientos
requeridos

Conocimientos numéricos, habilidades de servicio al cliente comunicacién

efectiva, trabajo en equipo

Descripcion de funciones

Recibir caja verificando la base de efectivo fisico para el inicio de la jornada

1 diaria

Registra las cuentas, cobra el consumo de todas las mesas y da los vueltos segun
2 corresponda
3 Realiza el aseo general de su area

Presentarse con el uniforme completo cumpliendo con una excelente higiene
5 personal

Mantiene en orden el equipo y sitio de trabajo cumpliendo con las normas y
6 procedimientos de salud y seguridad laboral

Todas aquellas funciones que sean asignadas por sus superiores y que sean
7 inherentes a la naturaleza de su cargo




Jefe de servicio al cliente

Ubicacion jerarquica

Jefe de servicio al
cliente

Nominacion de cargos

Jefe de servicio al cliente

Descripcion de cargo

Brindar bienvenida y atencion a los clientes que llegan al negocio y garantizar

las necesidades de los mismos durante su estadia en el restaurante

Nivel educativo

Bachillerato 0 9° Grado (Minimo)

Experiencia laboral

No indispensable

Competencias

Proactivo, trabajo en equipo, capacidades de comunicacion verbal y escrita,

excelente presentacion.

Conocimientos

requeridos

Conocimiento y aplicacion de software, manejo de equipo de oficina, redaccion

y ortografia.

Descripcion de funciones

1

Brindar atencién a los clientes externos y dirigirlos al area correspondiente

Llevar registro de los clientes recibidos cada dia en el restaurante, proporcionar

tiempos de espera preciosos y controlar las listas de espera

Recibir las llamadas telefonicas del restaurante y canalizar la informacion de

manera adecuada

Llevar a cabo la gestion de reservaciones

Proporcionar los menus y asignar el camarero que estara al servicio de la mesa

Mantener limpia su zona de trabajo

O N o O W

Ayudar a los camareros cuando sea necesario

Brindar atencién a los clientes externos y dirigirlos al &rea correspondiente

10

Llevar registro de los clientes recibidos cada dia en el restaurante, proporcionar

tiempos de espera preciosos y controlar las listas de espera

11

Recibir las llamadas telefonicas del restaurante y canalizar la informacion de

manera adecuada




Llevar a cabo la gestion de reservaciones

12
Proporcionar los menus y asignar el camarero que estara al servicio de la mesa
13
Mantener limpia su zona de trabajo
14
Ayudar a los camareros cuando sea necesario
15

Mesero

Ubicacion jerarquica

]

Jefe de servicio al
cliente

Mesero

(3)

Nominacion de cargos

Mesero/Camarero

Descripcion de cargo

Responde por la atencién y servicio al cliente en mesas

Nivel educativo

Bachillerato o educacion media

Experiencia laboral

No indispensable

Competencias

Proactivo, destreza manual, agilidad, fuerza fisica, trabajo en equipo, trato con

personas

Conocimientos

requeridos

Tipos de servicio a la mesa y al cliente, normas de etiqueta, preparacion basica
de alimentos y bebidas, técnicas para servir bebidas, técnicas de comunicacion

para servicio al cliente.

Descripcién de funciones

Conocer la carta de mend y todos sus detalles, tales como: contenido, formas de

preparacion de los platillos, opciones de acompafiamiento, sabores, precios,

1 entre otros.
Desempefiar sus funciones con una excelente presentacion personal: portar
uniforme completo, ufias limpias, cortas y sin esmalte, maquillaje suave, cabello
2 arreglado




Montar y limpiar mesas

Comunicar sobre inconvenientes, sugerencias y comentarios de clientes al

4 propietario

Recibir y despedir clientes, brindar informacién del menu y tomar las 6rdenes de
5 los mismos
6 Elaboracion de 6rdenes y digitacion del pedido en el sistema
7 Recogida de vajilla y limpieza de la misma

Solicitud de precuenta, presentacion al cliente, pago en caja, entrega del cambio
8 ylo voucher (diligenciado con firma, teléfono y DUI)
9 Atencion constante a la mesa, incentivar el incremento del consumo

Todas las funciones que le sean asignadas por sus superiores y que sean
10 inherentes a su cargo
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Ciudad de | a FPalma, Junio de 2023



MISIONY VISION INSTITUCIONAL

Misién

Somos una empresa dedicada a la mejora continua e innovacién en nuestros procesos
ofreciendo servicios de alimentos elaborados de forma organica y de alta calidad orientada a
satisfacer las necesidades de nuestros clientes mediante un trato calido y profesional por parte
del equipo del restaurante.

Vision

Ser reconocidos como el mejor restaurante a nivel local por nuestros exquisitos alimentos
organicos, nuestro excelente servicio al cliente y por contar con talento humano dedicado a

la mejora continua.



Introduccion

El presente manual de politicas y normas ha sido elaborado con el objetivo de brindar de
forma precisa las normas y politicas por las cuales se rige el restaurante para mantener el
orden y limpieza dentro del mismo. Ademas de ello se propone para mejorar la organizacion

interna.

El manual esta compuesto de diferentes secciones, primeramente se presentan las normas y
politicas de seguridad general, luego estan las correspondientes a la seguridad en la cocina,
seguidas por las normas y politicas de seguridad en el comedor o sala, luego las respectivas
a la higiene y seguridad alimentaria, higiene para el personal , normas y politicas de
comunicacion y trato en el area de trabajo, normas y politicas de atencion al cliente, las
correspondientes a la organizacion de la cocina y las relativas a la organizacion y limpieza

del comedor o sala.

La presentacion del manual de politicas y normas servird de guia laboral para todos los
empleados actuales y para los nuevos empleados del restaurante para asi garantizar el orden,

limpieza y seguridad del area de trabajo.



Objetivos del manual

General:

» Proporcionar un instrumento administrativo en donde se presente de forma precisa y
detallada las politicas y normas que rigen el restaurante Las Palmeras para mantener

el orden, limpieza y seguridad del mismo y asi dar un servicio al cliente mas efectivo.

Especificos:

» Proveer a los trabajadores de cada area informacion exacta sobre las normas y
politicas a cumplir que les permita llevar a cabo sus labores con efectividad y calidad.
> Integrar el equipo que trabaja en el restaurante incluyendo al personal de nuevo
ingreso a la cultura organizativa de la empresa para que se tenga un mayor

conocimiento e identificacion con la misma.



Estructura de manual de politicas y normas del restaurante

El manual se divide en siete secciones, las cuales se describen a continuacion:

» Normas y politicas de seguridad general: se describen las normas y politicas que

deben aplicar todos los empleados para mantener la seguridad en todo el restaurante.

» Normas y politicas de seguridad en la cocina: se refiere a la normativa que debe

aplicarse en el area de cocina para garantizar la seguridad de la misma.

» Normas y politicas de seguridad en el comedor o sala: se describen cada una de las
normas para garantizar la seguridad del area del comedor o sala.

» Normas y politicas de higiene y seguridad alimentaria: se refiere a las normas y

politicas para garantizar la higiene y seguridad en la preparacion de los alimentos.

» Normas y politicas de higiene para el personal: consta de las normas de higiene que

debe cumplir todo el personal para presentarse a su lugar de trabajo.
> Normas y politicas de comunicacion y trato en el &rea de trabajo: incluye las normas

para garantizar buenas relaciones interpersonales entre los trabajadores.

» Normas y politicas de atencidn al cliente: se proporciona con detalle la normativa a

seguir para que los clientes se sientan satisfechos y bien recibidos en el restaurante.



Contenido del manual de politicas y normas del restaurante

Normas y politicas de seguridad general

>

Todos los trabajadores deben usar equipos de proteccion personal segun cada una de
las funciones que desempefien

Se debe contar con extintores y estos al igual que todos los equipos de seguridad del
restaurante deben revisarse cada 3 meses.

Deben cumplirse los protocolos en caso de emergencias como: incendios, accidentes
0 robos y también se deben realizar simulacros de forma continuada

Garantizar que los carteles obligatorios en el restaurante se encuentren visibles y en
buen estado.

El personal debe tener los conocimientos respecto a los riesgos laborales del trabajo
que desemperia

El restaurante debe contar con kits de primeros auxilios o botiquin

Se deben mantener siempre despejadas las salidas de emergencia

Botar en el basurero pafiuelos u objetos de higiene personal que hayan sido utilizados
y que no sean reutilizables

Lavarse las manos de forma frecuente, principalmente luego de tocar la carta del
menu o dinero.

Llevar uniforme siempre limpio y una adecuada higiene personal

2. Normas y politicas de seguridad en la cocina

>

Utilizar vestimenta adecuada, utilizar siempre la redecilla en la cabeza y zapatos con
suelas antideslizantes para evitar accidentes.

Usar siempre que sea necesario los equipos de seguridad para cocinar tales como
guantes de plomo para cortar la carne.

El personal de cocina con poca experiencia y que inicia en sus labores debe ser
supervisado por el jefe de cocina y este debe de brindarle toda la informacion
necesaria para el correcto desempefio de sus labores.

Mantener el area de cocina siempre limpia, el suelo debe permanecer seco y libre de
obstaculos para evitar caidas.
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>

Se debe contar con una buena ventilacion en la cocina para evitar explosiones por
acumulacion de gas.

Asegurarse de apagar todos los equipos una vez terminados el servicio y revisar antes
de cerrar.

Antes de lavar los platos asegurarse que los desperdicios hayan sido removidos
Lavarse las manos frecuentemente para evitar la acumulacion de bacterias

El area de cocina debe quedar limpia al terminar la jornada laboral

Se debe realizar una limpieza profunda de la cocina de forma semanal

En caso que se derrame algo este debe ser limpiado lo antes posible para evitar
accidentes.

Los desechos deben ser separados de acuerdo a las normas de reciclaje.

3. Normas y politicas de seguridad en el comedor o sala

>
>

YV V V V
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>

Hacer uso de zapatos antideslizantes y cerrados para evitar cortes y golpes
Garantizar que al momento de montar las mesas sea con menaje, vajilla o vidrio que
estén en buen estado

No correr en el area del comedor para evitar caidas

Usar las bandejas con el peso ideal y evitar sobrecargarlas.

Almacenar los materiales de forma segura

Las mesas y las sillas deben estar siempre limpias antes y después de recibir a los
clientes

Estar atentos a manchas en manteles, platos u otro material de montaje.

Revisar que los platos estén limpios antes de salir de la cocinay ponerlos a los
clientes.

Los bafios deben ser revisados y aseados cada hora para que estén siempre limpios.

4. Normas y politicas de higiene y seguridad alimentaria

>

Guardar los alimentos de forma apropiada cuando estos son entregados por los
proveedores

El gafete de identificacion debe ser portado siempre por todo el personal

Se debe hacer una correcta separacion de los alimentos en su almacenamiento, para

evitar la contaminacion cruzada (por ejemplo, no mezclar pollo y pescado).



Todo el personal debe conocer los factores basicos de conservacion de los alimentos,
para evitar desperdicios por una mala conservacion

Lavarse las manos frecuentemente

Se debe llevar un inventario del restaurante y el stock de los productos para controlar

los ingresos y egresos

5. Normas y politicas de higiene para el personal

>
>

El uniforme de trabajo debe estar siempre limpio, planchado y sin roturas.

Todos los empleados deben presentarse bien aseados, los hombres deben estar
afeitados y peinados y las mujeres con peinado recogido y sin excesos de maquillaje.
Las melenas largas no son permitidas por motivos higiénicos a menos que se utilicen
con peinados recogidos tanto hombres como mujeres.

Recoger cualquier objeto que esté en el suelo que se haya caido y sustituirlo por uno
limpio.

Se debe de contar con un uniforme extra que se guarde en el restaurante para
cambiarse en caso de accidentes.

No se debe utilizar colonias o perfumes que puedan alterar el aroma o sabor de los
alimentos

No esta permitido beber, comer o fumar frente a los clientes.

6. Normas y politicas de comunicacion y trato en el area de trabajo

>

>
>

En caso que exista conflictos interpersonales entre los empleados, estos no deben
mostrarse frente a los clientes

No deben haber altercados frente a los clientes durante el servicio.

Si el cliente tiene alguna queja y esta puede ser resuelta inmediatamente por la
persona que lo atiende dicha queja debera resolverse lo antes posible. Si no es posible

resolverla se traslada al jefe inmediato para una pronta resolucion.



7. Normas y politicas de atencidn al cliente

» Utilizar lenguaje apropiado, buenos modales y mantener el respeto a los clientes
siempre

» Los empleados deben evitar sentarse 0 apoyarse en cualquier elemento delante de los
clientes.

> No se deben hacer comentarios personales a los clientes.

» Los empleados que brindan servicio al cliente deben contar con los conocimientos de
los protocolos de servicio al cliente, como servir la comida por el lado izquierdo.

» Se debe atender y servir a todos los comensales de una misma mesa a la misma vez.

» Los platos deben ser retirados hasta que todos los comensales de la mesa hayan
acabado de comer.

> Los postres deben ser servidos después de limpiar la mesa, luego de terminar los
platos principales.

» Se debe estar atento en todo momento a cada mesa, por si los clientes necesitan algo

» La cuenta se entrega hasta que es solicitada por los clientes.
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RESTAURANTE LAS PALMERAS

MANUAL [DYE FROCEDIMENTOS

Ciudad de La Palma,_Junio de 2023



Resumen:

El manual de procedimientos operativos para el restaurante las palmeras es una herramienta
esencial para llevar a cabo las actividades diarias y también es una guia para el personal
interno de la empresa. Se exponen conceptos fundamentales en cocina, higiene y
saneamiento, limpieza, desinfeccion, manejo adecuado de diferentes tipos de alimentos,

registros de recepcion, almacenamiento y funciones correspondientes a cada puesto Trabajar.

Objetivos General
» Crear una cultura de calidad y de continuidad ademés de calidez de estandares de
servicio.
Objetivos especificos
» Conocer los servicios que se ofrecen.

» Incrementar el indice de satisfaccién a los clientes.

Norma de higiene del personal:

Lavado de manos:

Aunque lavarse las manos parezca fundamental la mayoria de los empleados no lo hacen
correctamente o con la frecuencia necesaria.

Las personas que manipulan alimentos deben lavarse las manos luego de realizar las

siguientes actividades:

. Usar el bafio.

. Manipular alimentos crudos (antes y después).

. Estornudar, toser o usar un pafiuelo de papel o tela.

. Manejar productos quimicos que puedan afectar la seguridad de los alimentos.

. Sacar basura o desechos.



Manera correcta de lavarse las manos:

Mojarse las manos con agua.

Aplicar jabon

Frotarse vigorosamente las manos, los antebrazos por lo menos veinte segundos.
Limpiarse debajo de las ufias y entre los dedos.

Enjuagarse bien con agua.

o a k~ w e

Secarse las manos y los brazos con toallas de papel.
Proceso de limpieza

La forma en que debe realizarse la limpieza, depende principalmente de los siguientes

parametros:

. La naturaleza de la suciedad a eliminar.

. El tipo de superficie a limpiar.

. Los materiales empleados para la limpieza.
. El grado de limpieza requerido.

El proceso de limpieza consiste en:

« Eliminar residuos gruesos de las superficies.

« Aplicar una solucion detergente para desprender la capa e suciedad y de bacterias y
mantenerlas en suspension o solucion

« Enjuagar con agua para eliminar la suciedad suspendida y los residuos de detergente

« Lavar en seco o aplicar otros métodos apropiados para quitar y recoger residuos y desechos

« Desinfectar posteriormente y enjuagar.

Las operaciones de limpieza y desinfeccion cuando se llevan en forma eficiente contribuyen
a la calidad final del producto y a la salud del consumidor, para ello se debe mantener un
programa de limpieza dentro de la empresa y para elaborarlo se tiene en tomar en cuenta lo

siguiente:



. Superficies, elementos del equipo y utensilios que han de limpiarse

. Responsabilidad de tareas particulares
. Meétodo y frecuencia de limpieza
. Medidas de vigilancia

Procedimientos de Limpieza Profunda en cada Area.

En el restaurante Las Palmeras la limpieza debe estar integrada en los procesos de produccién
ya que influye en la calidad final del producto. Se debe contar con una normativa sobre la

limpieza de instalaciones y equipos, para lo cual se tomara en cuenta los siguientes aspectos:

*Para la limpieza de las instalaciones, muebles y recipientes que estén en contacto con los
productos alimenticios, asi como de los locales de servicio de alimentos y bebidas, el
responsable del establecimiento elaborara y aplicard un sistema de limpieza y desinfeccion.

También es necesario un sistema de desinfeccion.

*Los contenedores para la distribucion de comidas preparadas, asi como las vajillas y
cubiertos que no sean de un solo uso, seran higienizados con métodos mecanicos, provistos

de un sistema que asegure su correcta limpieza y desinfeccion.

«Los productos de limpieza, desinfeccion, o cualquier sustancia peligrosa, se almacenara por
separado, donde no exista el riesgo de contaminacion para los productos alimenticios y

estaran debidamente identificados.
«Las sustancias utilizadas para la limpieza y desinfeccion, deben ser aquellas aprobadas para
SU uso en areas, equipos y utensilios donde se procesen alimentos destinados al consumo

humanao.

Para que la limpieza sea efectiva, se requiere cumplir con tres tipos de procesos:



Fisicos: que consiste en la eliminacion de la suciedad por medios mecanicos como barrido,
raspado.

Quimicos: se lo realiza a través de detergentes que disuelvan la suciedad y ayudan a
desprenderla de las superficies en las que estan adheridas.

Bioldgicos: se realiza con productos desinfectantes, para eliminar todo tipo de bacterias.

Procesos de Limpieza.

Locales: la limpieza de locales se hace mediante frotado o barrido con agua (nunca en seco)
para quitar la suciedad superficial, después se frota con detergentes que contengan agentes

desinfectantes, dejandolos actuar el tiempo necesario y aclarado final.

Herramientas de cocina: Se limpian con el frotado correspondiente y la ayuda de los
detergentes y desinfectantes necesarios y después se procedera a su inmediato secado.

Conocimientos Basicos de Cocina Principales

Tipos de Cortes

« Corte en Bastones: Se trata de un corte rectangular de unos 5mm a 6mm de ancho por 6cm
de largo. Se utiliza principalmente en papas fritas y en otras verduras de guarnicion. Tambien
es llamada Francesa.

» Corte Brunoise: Se trata de un corte en pequefios cubos de 2mm de lado, se utiliza
principalmente en verduras y frutas.

« Corte Chiffonade: Se utiliza para cortar verduras de hoja, consiste en enrollar varias hojas
y cortarlas en forma transversal con un grosor de unos 5mm.

* Corte Concase: Se trata de cortes en cubos de diferentes tamarios, generalmente se cortan
asi los tomates pelados sin semillas.

« Corte Juliana: Se trata de un corte del grosor de un fésforo (2mm de ancho por 2mm de
espesor) y un largo no mayor de 6¢cm. Si la verdura es grande se corta primero en rebanadas
y luego en tiritas, en el caso de verduras planas cortar sesgado y bien fino.

* Corte Pluma: Es el corte Juliana aplicado a la cebolla.



Receta estandar:

La receta estandar es un listado de ingredientes que se utilizan para la elaboracién de un
determinado platillo, salsa, guarnicion, etc. Es un formato especial en donde se especifica los
ingredientes, cantidad, costos unitarios, costos totales, los mismos que sirven para determinar

el precio de venta del producto.

La receta estandar se la utiliza para determinar los ingredientes que intervienen en la

preparacion, cantidad de cada ingrediente, costos, indicaciones de preparacion y presentacion

del platillo.

Ejemplo de receta estandar

RECETA ESTANDAR
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Servicio al cliente
Procedimientos generales de Servicio

Antes de comenzar el servicio se realizard un conjunto de operaciones previas para que en el
momento de abrir el restaurante esté todo preparado y en condiciones para poder ofrecer al
cliente un servicio rapido y esmerado.
En el momento de abrir el restaurante todo el personal del mismo debe estar dispuesto para
comenzar el servicio.
Dentro de los procedimientos generales de servicio se debe tener en cuenta los siguientes
puntos:

» Limpieza: consideremos las siguientes:

» Baros limpios y bien surtidos, pisos secos y funcionando correctamente.

» Uniformes limpios, gafete y zapatos bien lustrados.

» Aseo personal: pelo corto (hombres) o recogido (mujeres), bien peinados, con ufias

limpias y cortas, maquillaje no muy cargado.

> Hospitalidad: dentro de este punto se tomara en cuenta lo siguiente:

» Venta sugerida: es aquella que trata de ofrecer un producto mas caro a alguna
promocion.

> Recibir al cliente con un saludo y una sonrisa.

» Orden apropiada: hace referencia a:

> Dar al cliente lo que él quiere.

» No insistir demasiado. Muchas veces el cliente entra en el restaurante sabiendo ya lo

que va a pedir.

> Debemos ser filtros de calidad, si vemos que un producto no estd en perfectas
condiciones como para servirlo, debemos remplazarlo por otro que lo esté.

» Mantenimiento: debemos tener una mente preventiva y realizar chequeos periodicos

a los equipos.

La persona que trabaja en caja, es la encargada de tratar que el cliente se sienta a gusto al

ingresar en el restaurante, para esto debe recibir al cliente con Cortesia (buenos modales,



amabilidad), Atencion personalizada, Respeto (usar correctamente el uniforme, ser paciente),
y Entusiasmo.
También el cajero/a es el encargado de tomar las 6rdenes de los clientes, y de esta misma
manera es quien trata de vender un mayor nimero de productos, para esto debe saber cémo
sugerir otros articulos con eficiencia:

» Debe saber describir los ingredientes cuando se lo pregunten.

> Debe crear un cuadro mental en el cliente sobre el producto que esta ofreciendo.
» Debe recomendar promociones adecuadas a las necesidades de los clientes.
>

Debe respetarse a decision de los clientes si el cliente dice no, no se debe insistir.
Procesos para reaccionar frente a reclamos:

En ocasiones se presentan casos especiales con clientes que no se sienten satisfechos con el
servicio, de hecho estas situaciones requieren mucho tacto y sentido comun, para poder
solucionar las quejas del cliente.
En estas situaciones, aunque cada una es diferente, existen algunas reglas para evitar que un
problema pequefio se convierta en uno mas grande. Entre estas tenemos:
» Escuche sin interrumpir, nunca se debe discutir con el cliente, incluso si usted esta
convencido de que él esta equivocado, no debe intentar convencerlo de ello.
> Siempre disculpese, aln si no esta de acuerdo con la queja. Recuerde que el cliente
ha venido a su restaurante para disfrutar de una comida y experiencia agradable. Si el
cliente esta molesto por algo suficiente como para quejarse, se hace indispensable una
disculpa.
» Empatizar con el cliente y hacerle saber que comprendemos como se siente
» Informarle al cliente sobre las acciones a realizar para solucionar el inconveniente y
el tiempo que tardara su resolucion.
> Indiquele que usted se encargara personalmente de la solucion.
» De las gracias al cliente por expresarle su queja. Esto mostrara a sus clientes que el
asunto es importante para usted y que desea que ellos estén satisfechos, de modo que

regresen.



» Nunca permita que un cliente se vaya descontento, si usted no puede solucionar el
problema, notifique a su inmediato superior, €l le puede ayudar a encontrar una
solucion.

Todos estos procesos los podemos resumir en un sistema para solucionar quejas llamado
EDSA, el cuél son las siglas de:

» Escuchar.

» Disculparse.

» Satisfacer.

> Agradece.
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Pagina 2 ASEEUIS.&

PLAN EMPRESARIO VIDA COLECTIVO . =
PARA TUS EMPLEADOS Y SUS FAMILIAS S U ra _-'

1. NOMBRE DE LA EMPRESA
Restaurante Las Palmeras

2. PERSONAS ASEGURADAS
Empleados legalmente contratados en tu empresa. Opcional puedes incluir tu Cényuge; Padres; Hermanos e Hijos.
NOTA: No se aseguran familiares diferentes a los enunciados anteriormente.

3. COBERTURA!
Inicia en la fecha en que completas y firma la solicitud del Contratante.

Si completas la solicitud entre el 1 y el 20 de cada mes, tu cobro iniciara el 30 del mismo mes, y si es del 21 al 30 tu cobro iniciara el 30 del
proximo mes, por lo que ASESUISA VIDA te dara cobertura gratuita con un maximo de 40 dias.

4. FECHA DE CORTE DE LAS MODIFICACIONES, INGRESOS Y EXCLUSIONES

La fecha de corte sera siempre el 30 de cada mes.

Las modificaciones para forma de pago Mensual que se realicen entre el 1y el 20 de cada mes se cobraran el 30 del mismo mes. Todas las
modificaciones que se realicen entre el 21 y el 30 del mes en curso, seran cobrados a partir del 30 del mes siguiente.

Las modificaciones para otras formas de pago diferente a Mensual: Se realizaran con los respectivo cobros retroactivos y de acuerdo a la forma
de pago solicitada.

Beneficio adicional: aunque la fecha de inicio de cobro seré& el 30 de cada mes, ASESUISA VIDA les otorga a todos los asegurados,

cobertura gratuita desde la fecha que se completa la solicitud de ingreso, con un maximo de 40 dias calendario. Aplica Gnicamente
paraforma de pago MENSUAL.

5. VIGENCIA

La vigencia de las pdélizas, siempre sera el 30 del mes de aceptacion respectivo.
6. CONDICIONES DEL SEGURO

De acuerdo a condiciones Generales del Seguro de Vida Plan Vida Colectivo de ASESUISA VIDA, Seguros de Personas.

a. COBERTURAS Y SUMAS ASEGURADAS

AF COBERTURAS PLAN 3 ‘

v |Vida $3,000
Invalidez por Enfermedad o Accidente $3,000
Gastos Funerarios $450

. |Muerte Acciden?al (.Incluyendo muerte con $6,000
arma de cualquier tipo)*

v Triple !ndemnizacién por Muerte Accidental $9,000
Especial

v |Enfermedades Graves* $1,500

v | Bono de Bienestar (Vida)® $600

v (l?:\?;igzz\AAdecuamones del Hogar $600

v |Renta por Hospitalizacion? $15

PRIMAS MENSUALES POR ASEGURADO Y TOTALES PARALA | PLAN3 |

CATEGORIA 1 Ind. Total

PRIMA TOTAL DE LA CATEGORIA ‘ $ 20.15
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DESCRIPCION DE COBERTURAS:
1. Enfermedades Graves, cubre: Infarto del Miocardio, Derrame o Hemorragia Cerebral, Cirugia Arteriocoronaria (BY-PASS), Cancer, Insuficiencia Renal Crénica y se otorgara el 50%
de la suma asegurada de la cobertura de vida.

2.Renta por hospitalizacién: Cubre una Renta Diaria por cada dia de hospitalizacion a causa de enfermedad o accidente, siempre y cuando te encuentres al menos 24 horas
consecutivas en el hospital. Maximo 90 dias por evento, previa constancia de la hospitalizacion.

3. Bono de Bienestar (Vida): En caso de que fallezcas pagaremos a tus beneficiarios el valor asegurado segun el plan contratado que podran usar para elevar y mantener su bienestar.

4. Bono para adecuaciones del Hogar (Invalidez): Si como consecuencia de un accidente o una enfermedad quedas invalido, te pagaremos la suma asegurada segun el plan contratado
que podras usar para adecuar tu hogar.

b. EDADES
Minima de ingreso para el asegurado principal mayor de 18 afios

Una vez inscrito la edad maxima de

Coberturas Edad maxima de ingreso o aumento de Suma Asegurada e ——

Muerte por cualquier causa (Vida Bésica) 70 afos Sin limite de edad
Invalidez Total y Permanente por Enfermedad o Accidente 64 afios 65 afios
Muerte por Accidente (Doble y Triple Indemnizacion) 69 afios 70 afios
Enfermedades Graves 60 afios 65 afios

Gastos funerarios 70 afios Sin limite de edad
Bono de Bienestar 60 afios 65 afios
Bono para Adecuaciones del Hogar 60 afios 65 afios
Renta por Hospitalizacion 60 afios 65 afios

c. REQUISITOS DE ASEGURABILIDAD
« El Unico requisito obligatorio para cada uno de los asegurados es completar la solicitud y declaracion de asegurabilidad.
o No se requiere declaracion de asegurabilidad para incrementos de suma asegurado hasta $15 mil délares.
7. CONDICIONES
La presente cotizacion no constituye documento de cobertura. El seguro que se cotiza en esta oferta se emitird y se regird, en caso que sea
adjudicado a ASESUISA VIDA, en los términos y condiciones que especificamente se mencionan en este documento, y con base a los textos de
las condiciones y endosos de ASESUISA VIDA.
8. DESIGNACION DE BENEFICIARIOS
La designacion de los beneficiarios es una POTESTAD LIBRE, EXCLUSIVA E INDELEGABLE DE CADA UNO DE LOS ASEGURADOS. Por lo
anterior, cada uno de los asegurados debera indicar el nombre de las personas a quienes desea que se les entregue la indemnizacién con sus
porcentajes. Si esta designacion no se realiza formalmente, la indemnizacion se pagara a los beneficiarios de ley.
9. VALIDEZ DE LA OFERTA
La presente cotizacion tiene validez de 30 dias calendario contados a partir de la entrega del presente documento.
10. OBSERVACIONES
Para la emisién de la pdliza es indispensable completar y proporcionar la siguiente informacién, debidamente competados, firmados
y sellados:
a) La presente cotizacion
b) Informacion completa de cada uno de los asegurados en el formulario de “Solicitud de Inscripcién para el Seguro de vida” debidamente
firmado por el asegurado; asi como sellado y firmado por el Contratante. Dicho formulario debera presentarse completo en todas sus
sus partes sin borrones y tachaduras.
c) Informacion completa de la Solicitud del contratante para Seguro de Vida Colectivo.
d) Ficha integral y Declaracién Jurada.
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1 Riesgos No Asegurables:

Insuficiencia Renal Esclerosis Multiple

VIH - Sida Esquizofrenia

Cancer Retardo Mental (Sindrome de Down, Autismo, Paralisis Cerebral)
Transplantes Pardlisis Cerebral, Pardlisis Espastica, Pardlisis Flacida.

Cirrosis

Paralisis de Miembros Superiores o Inferiores, Paralisis de otras Partes del Cuerpo (Ojos), Pares Craneales.

Importante considerar que No tendran cobertura:
1 Los fallecimientos, como consecuencia de los Riesgos No Asegurables detallados en el listado anterior, y que ocurran dentro
de los 40 dias de cobertura gratuita.
2 Las personas que en la solicitud plan empresario vida colectivo declaren un padecimiento No Asegurable del listado antes indicado.

NOMBRE DEL TOMADOR FIRMA DEL TOMADOR
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Cotizaciones de
capacitaciones,
uniformes,
cuadros, artistas y
promocion



COTIZACION

Talento Humano S.A de C.V.

Ave. Los Espliegos #8, Col. Las Mercedes, San Salvador, El

Salvador FECHA 05/09/2023
VALIDO

2279-5900 HASTA 24/4/2023

info@grupotalentohumano.com

DATOS DEL CLIENTE

Nombre: Restaurante “Las Palmeras”

Direccién: Carretera Troncal del Norte, Km 81, 1/2, La Palma,
Chalatenango

Teléfono:6020-3815

. PRECIO
DESCRIPCION ASISTENTES UNITARIO TOTAL
Capacitacion: Inteligencia emocional 11 $89.00 $979.00
Capacitacién: Empoderamiento 11 $89.00 $979.00
Capacitacién: Excelencia en el servicio al cliente 11 $ 89.00 $979.00
Capacitacién: Uso de las herramientas del software Oddo 11 $89.00 $979.00

TOTAL $3,916.00




San salvador, 15 de agosto del 2023

Sefores
RESTAURANTE LAS PALMERAS
REF: COTIZACION DE UNIFORME PARA EMPLEADOS.

Respetados sefiores:

Ponemos a su consideracion nuestra oferta para la elaboracion de uniformes.

Cantidad de camisas Personal Precio Unitario Precio Total
2 Jefe de cocina $8.00 $16.00
6 Cocineros $7.00 $42.00
2 Jefe de contabilidad $7.00 $14.00
4 Jefe de caja $7.00 $28.00
2 Jefe de servicio al cliente $7.00 $14.00
 Cantidad de pantalones Personal Precio Unitario Precio Total
2 Jefe de cocina $25.00 $50
6 Cocineros $25.00 $150.00
2 Jefe de contabilidad $25.00 $50.00
4 Jefe de caja $25.00 $100.00
2 Jefe de servicio al cliente $25.00 $50.00
\ Cantidad de redecillas Personal Precio Unitario  Precio Total
2 Cajas Jefe de cocina y cocineros $8.00 16.00
TOTAL ANUAL $530.00

Condiciones generales:
- Valides de la cotizacion 30 dias

- En caso de aceptacion se debera entregar la cantidad del 50% de anticipo.

Agradecemos de antemano, habernos tenido en cuenta para satisfacer sus necesidades y
esperamos servirles como ustedes se lo merecen.

Atentamente Silvia Palacios
Sastre



San salvador, El salvador =
PLAZA DE VENTA DE ARTESANIAS LA PALMA COT I ZAC I ON

COTIZAR A FECHA

Empresa: Restaurante Las Palmeras 07/08/2023
Teléfono: 6020-3815

Descripcién Cantidad Precio unitario
Cuadros artisticos inspirados en la 10 $50.00 $500.00
temaética a Fernando Llort

Gracias por su confianza TOTAL IVAINCLUIDO | $500.00

Blanca Cérdova
2385-7757



GLOBAL MUSIC

San salvador, El salvador
10/09/2023

COTIZACION

A continuacién le ofrezco algunas opciones con los respectivos honorarios del
artista por hora de presentacion.

Artista con karaoke
i 1 (o] = N $80
ANOMAS .o $288 con 10% de descuento

Estos honorarios incluyen el transporte y utilizacion del equipo de sonido basico.

Alberto Torres
6922-0364



COTIZACION

Para
RESTAURANTE LAS PALMERAS

Presente. FECHA 17/7/2023

Cumpliendo con sus finos deseos, tenemos e agrado de enviarle a Usted,
nuestra cotizacion por lo siguiente.

Detalle de propuesta redes sociales:

- Disefio de 10 artes mensuales para sus respectivas publicaciones en Redes Sociales
(Facebook e Instagram).

- Elaboracion de Portada de Facebook con tematica de forma mensual.

- 12 historias mensuales para Instagram.

- 3 videos cortos para promover la marca (Mensual)

- Manejo de la red social Tik Tok con 4 publicaciones al mes (Definir objetivos con cliente
Restaurante las palmeras).

- 1 campafia de publicidad pagada por valor de $10

Nota: Inversion Anual $400 cuatrocientos mas iva.

Creacidén desde Cero de sitio Web y dominio del Sitio
- Alojamiento del Sitio

- Disefio del Sitio Web (Maximo 4 pestafias -es lo recomendable para visualizacion del
visitante)

- Creacién de formulario para seguimiento o Ejecutivo Virtual

- Mantenimiento Mensual (Publicacion de contenido, video, fotografias o blog)

- Se entrega el contenido a subir incluyendo la ortografia, si no tiene fotos a resolucion
media nosotros podemos buscarlas de acuerdo al tema y proponer para el sitio web.

Nota: Monto de Inversién Anual $500 mas IVA.

(\[o} Propuesta Costo mensual Costo Anual
1 Propuesta redes sociales S 3766 | S 452.00
Creacion desde Cero de sitio Web y
2 dominio del Sitio S 47.08 | S 565.00
Total S 8474 | S 1,017.00

Esperamos que esta oferta sea de su agrado, esperando servirle como usted se lo merece

Atentamente WMKT Consultores.
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Formato de
estandarizacion
de recetas



Mombre del plato

Restaurante Las Palmeras

: Fech
Tiempo aproximado de preparacian

Ingredientes

Ingredientes Intrumentos
Cantidad Unidades Instrumentos

Preparacion de materia prima

Ingrediente Cantidad Tiempo

Elaboracian del platillo
Ingrediente Cantidad Tiempo

Presentacion

FOTOGRAFIA
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Fotos del
restaurante Las
Palmeras






