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1. RESUMEN 
 

El proyecto de investigación tuvo como objetivo evaluar los procesos 

operativos del restaurante “El Arca” el cual los ha venido manejando de manera 

empírica es por esta razón que se ha decido implementar un manual de procesos para 

las áreas principales del restaurante que son cocina, servicio, adquisición y 

abastecimiento. En estas áreas se trabaja sin ninguna organización estandarizada que 

permita a la empresa mejorar sus procesos. Se empezó por estudiar los diferentes tipos 

de manuales que existen en las empresas y así identificar qué tipo de manual se va a 

usar y como va a estar estructurado. Posteriormente se estudió como el restaurante 

trabaja actualmente e identificando sus procesos que son: compra de la materia prima, 

producción, administración general del restaurante, limpieza y mantenimiento.  

 

Es así que, para llevar a cabo esta investigación, se inició con un análisis de la 

situación actual del establecimiento en donde se recolectó la información por medio 

de encuestas a los clientes, entrevistas al personal y administrador del establecimiento 

y además a profesionales de la gastronomía, permitieron obtener información sobre 

los procesos adecuados que se deben seguir dentro un restaurante. Se procedió con el 

análisis de las áreas de cocina, manejo de bodega y servicio al cliente, considerando 

la documentación de apoyo y los procedimientos internos dentro de las mismas.  

 

Finalmente se desarrolló un manual, para el manejo del restaurante basado en 

la mejora continua, la información proporcionada en este manual, a su vez, permitirá 

capacitar a futuros trabajadores de las distintas áreas. Este manual está dirigido 

específicamente al propietario, y personal que labora en el restaurante “El Arca” 
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2. ABSTRACT 

 

The objective of the research project was to evaluate the operational processes 

of the restaurant "El Arca", which has been empirically managing them. The objective 

of the research project was to evaluate the operational processes of the restaurant "El 

Arca", which has been empirically managing them, and for this reason, it has been 

decided to implement a process manual for the main areas of the restaurant, which are 

the kitchen, service, procurement, and supply. These areas work without any 

standardized organization that would allow the company to improve its processes. The 

first step was to study the different types of manuals that exist in companies and thus 

identify the type of manual to be used and how it will be structured. Subsequently, we 

studied how the restaurant currently works and identified its processes, which are: the 

purchase of raw materials, production, general administration of the restaurant, and 

cleaning and maintenance. 

 

Thus, to carry out this research, we began with an analysis of the current 

situation of the establishment where information was collected using customer 

surveys, interviews with the personnel and manager of the establishment, and 

interviews with gastronomy professionals, which allowed us to obtain information on 

the appropriate processes that should be followed in a restaurant. The information was 

collected through customer surveys, interviews with the personnel and manager of the 

establishment, and interviews with gastronomy professionals, which allowed 

obtaining information on the adequate processes that should be followed in a 

restaurant. We proceeded with the analysis of the kitchen, warehouse management, 

and customer service areas, considering the supporting documentation and internal 

procedures within them. 

 

Finally, a manual was developed for the management of the restaurant based 

on continuous improvement. the information provided in this manual will, in turn, 

allow us to train future workers in the different areas. future employees in the different 

areas of the restaurant. This manual is directed specifically to the owner and staff 

working in the restaurant "El Arc
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3. PROBLEMÁTICA 

 

Dentro de cualquier empresa o institución, debe existir el orden y la 

organización ya que estos son componentes fundamentales para lograr alcanzar los 

objetivos y metas que se hayan planteado, ya que la ausencia de dichos elementos 

mencionados trascendería de forma negativa en múltiples aspectos del negocio, pero 

principalmente en la satisfacción del cliente (Irais, 2011). Por tanto, al notar la calidad 

de servicio que brindan los establecimientos, especialmente en la industria 

gastronómica, es necesario llevar un manual, en el cual se establezca el orden y los 

objetivos que se requiere cumplir. 

 

Actualmente la organización dentro de un restaurante ha cobrado gran 

importancia debido a la cantidad de procesos que se realizan, por lo que el rendimiento 

dentro de un restaurante radica primordialmente, en tener un diseño servible y una 

buena repartición de los conjuntos; dichos tienen que estar localizados conforme el 

flujo de producción y en espacios con simple ingreso (en la cocina magazine, 2018). 

Dado que, se entiende que los restaurantes no cuentan con una organización 

estructurada dentro de sus respectivas áreas, es necesario llevar a cabo un control 

estandarizado, del rendimiento y funcionamiento de las actividades que estos deban 

cumplir como objetivo. 

 

La cultura del servicio se define como la utilización de las mejores estrategias 

del recurso humano, técnico y tecnológico, que permitan una adecuada y creciente 

relación e integración entre todos los agentes sociales comprometidos (Viviana, 2015). 

Por ende, el insatisfecho que existe en la actualidad por el consumidor, se debe a la 

mala utilización del servicio hacia el cliente, por parte del personal, lo cual repercutiría 

de forma negativa en la imagen del establecimiento. 

 

La calidad de un restaurante se estima como uno de los puntos más relevantes 

para poder conseguir un buen manejo en sus operaciones. Por lo que se debería 

disponer de proveedores fijos que proporcionen productos en óptimas condiciones, 

además de realizar una adecuada manipulación de los alimentos en las múltiples 

superficies del restaurante (Castillo, Diaz, & Martinez, 2012). Por lo tanto, esto brinda 

una satisfacción de calidad y atención que aprecia el cliente por parte del restaurante. 
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De acuerdo a lo manifestado, esto brindara un grado de satisfacción que 

experimenta una cliente relacionada con la calidad y atención recibida por el 

restaurante. 

 

Actualmente el manual de organización expone con detalle la estructura 

organizacional de la empresa, señalando los puestos y la relación que existe entre ellos. 

Explican la jerarquía, los grados de autoridad, grados de responsabilidad, las funciones 

y actividades de las unidades orgánicas de la empresa. Generalmente contiene graficas 

de organización y descripción del puesto de trabajo. (Alma, 2014). Por lo tanto, es 

necesario implementar o desarrollar un manual de organización, debido a que 

actualmente los establecimientos no cuentan con el desarrollo de uno. 

 

Las grandes cadenas de comida rápida más populares, que se encuentran al 

redor del mundo tienen la capacidad para adaptarse en cada momento a las 

preferencias de sus clientes, dichas franquicias como: Wendy’s, Pizza Hut, Kentucky 

Fried Chicken muestran estándares de servicio y calidad muy eficientes, las cuales han 

tenido éxito por tener manuales de procedimientos para el desarrollo de la empresa. 

Por tanto, es necesario que los restaurantes deban contar con un manual el cual permita 

les mantener un determinado estándar de calidad y servicio a nivel de todo el personal, 

aplicándolo a todos los clientes. 

 

En el Ecuador según el Censo Económico realizado por el Instituto Nacional 

de Estadística y Censos (INEC). Tiene 8.082 locales de comida, de los cuales un 

porcentaje mayor no cuentan con manuales o no poseen manuales adecuados para el 

crecimiento y desarrollo del restaurante, esto hace que pierdan prestigio y no haya 

acogida de los comensales. 

 

En la localidad de Loja existen variedad de restaurantes los cuales ofrecen una 

gran diversidad de platos típicos, para el deleite del paladar de los consumidores 

locales y visitantes que se encuentren de paso en la ciudad, uno de los factores 

principales que aquejan en la zona es la atención al cliente, lo que explica la pérdida 
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de comensales y por ende tanto una disminución de clientes existentes y potenciales 

que podría tomar una repercusión significativa en las ventas futuras. 

 

Por ello el presente proyecto de investigación se ha concentrado en la 

elaboración de un manual de técnicas de restauración, preparado para el Administrador 

de un restaurante para que realice una serie de actividades y logre cumplir tanto sus 

objetivos institucionales como su misión y visión. Tales actividades consisten en 

entrenamientos y capacitaciones continuas a los empleados, (meseros/as, anfitrionas, 

chefs) y personal administrativo. 
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4. TEMA 

 

 

 

“LEVANTAMIENTO E IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE 

TÉCNICAS DE RESTAURACIÓN PARA MEJORAR EL SERVICIO EN EL 

ESTABLECIMIENTO “EL ARCA LOJA 2022” 
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5. JUSTIFICACIÓN 

 

La ejecución y desarrollo de la presente investigación es un requisito previo a 

la obtención del título de Tecnólogo en Gastronomía del Instituto Superior 

Tecnológico Sudamericano – Loja 

 

Durante el desarrollo de dicha investigación, se pone a prueba nuestro 

conocimiento obtenido a lo largo de estos años de dedicada educación, tomando en 

cuenta nuestra capacidad de investigar y desarrollar elementos que nos lleguen a 

ampliar y mejorar el área gastronómica. El presente proyecto se plantea debido a que 

el restaurante “El Arca” no maneja un correcto procedimiento operativo en las áreas 

de cocina, servicio y almacenamiento, corriendo el riesgo de pérdidas económicas y 

tomar decisiones administrativas con datos irreales y en base a la experiencia 

adquirida. Una vez culminada la investigación tendrá un beneficio directo a la 

empresa, ya que contará con procesos correctos y tecnificados para sus diferentes áreas 

operativas, mejorando el producto y su servicio 

 

La gastronomía ecuatoriana se ha visto enriquecida por la pluriculturalidad, la 

diversidad de climas, así como la variedad de especias y productos que existen en el 

país. Sin embargo, Ecuador es un país en el cual la atención al cliente y su satisfacción 

son temas que en la mayoría de los restaurantes pasan a un segundo plano. Por tanto, 

el presente proyecto, se centrará en el sector gastronómico, y de las necesidades 

urgentes que presenta el servicio al cliente. Se ha planteado el desarrollo de un manual 

organizacional, que busca ser una guía para los restaurantes, los cuales hacen falta 

dentro de la mayoría de establecimientos, ya que estas es una herramienta que permite 

identificar las falencias y mejorarlas por lo cual, este manual será gran utilidad para la 

profesionalización de la administración, dentro del locales.  

 

Teniendo como objetivo que las empresas sean competitivas y líderes, es 

importante que en ellas existan manuales de organización, ya que, al tenerlos, éstas se 

encuentran bien organizadas y estructuradas hasta el grado de conocer perfectamente 

cada trabajador su puesto, sus responsabilidades y sus canales de comunicación, 

evitando de esta manera, duplicidad de tareas que repercuten negativamente en el 
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capital económico de la organización. Contar con un manual de organización ayuda a 

que las empresas tengan una estructura más formal, es decir, presenta una visión, 

misión de la organización, muestra detalladamente las actividades que desempeñan 

cada uno de sus trabajadores, así como sus responsabilidades en cada uno de los roles 

dentro de la organización, permitiendo el ahorro de tiempo y esfuerzo en el momento 

de ejecutar el trabajo. 

Por lo tanto, el efecto empresarial que tendría diseñar el manual de 

organización en el restaurante es contribuir a tener una composición organizacional 

descriptiva de cada pues que poseen los trabajadores en la misma, proyectando una 

mejor imagen para los consumidores. En el efecto económico: al disponer de un diseño 

del manual de organización dentro del restaurante se vuelve más rentable por ende 

produce una virtud competitiva sobre sus participantes obteniendo más consumidores, 

incrementando sus ingresos y generando empleos en la zona. En el efecto cultural: Al 

diseñar un manual de organización los consumidores y personal interno conocerán la 

misión, visión y valores construyendo un ambiente de confianza, estabilidad, armonía, 

tranquilidad y ambiente familiar que harían más llamativo el sitio. 
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6. OBJETIVOS 

 

6.1 Objetivo General 

Implementar un manual de técnicas de restaurante mediante el levantamiento 

de procesos en cada una de las áreas de gestión del restaurante “El Arca” para mejorar 

su servicio. 

 

6.2 Objetivos Específicos 

• Identificar inconformidades del producto y procesos operativos 

aplicando encuestas y entrevistas a colaboradores del restaurant “El Arca” para 

determinar las causas a problemas presentes o potenciales.  

• Determinar procesos de gestión y técnicas de restaurante mediante la 

revisión bibliográfica de artículos científicos, revistas indexadas, libros físicos y 

digitales para sustentar dicha investigación. 

• Desarrollar un manual de técnicas de restaurante mediante la 

estandarización de procesos en el área de adquisición de materia prima, producción, 

servicio del restaurante “El Arca” para su implementación. 

• Socializar el manual mediante una capacitación a los colaboradores del 

restaurante “El Arca” para contribuir a la mejora operativa del establecimiento 
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7. MARCO TEORICO 

7.1 MARCO INSTITUCIONAL 

 

 

Ilustración 1 Restaurante El Arca 

Fuente: Página oficial de Facebook El Arca 

 

“EL ARCA” Es un lugar acogedor que evoca las riquezas del pasado, con su 

cocina artesanal se encuentra ubicado en el CAPULÍ 110110 Loja, Ecuador es un lugar 

tranquilo, acogedor, alejado de la gran ciudad, es un sitio donde su propietario a 

trabajado en demostrar un mayor valor agregado en su decoración, pero sobre todo en 

las ganas que le pone para demostrarte que debes volver. 

 

Este establecimiento se basa en la elaboración de pizzas, hamburguesas y 

pannecook de manera artesanal con estándares muy altos, poseen un buen servicio, 

por lo cual logran brindar al consumidor una gran satisfacción y tranquilidad 

durante su estancia.  

 

 

7.1.1 Tipo de cocina  

• Italiana 

• Mediterránea 

• Romana  

• E.E.U.U 
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7.1.2 Misión 

Nuestra tarea constantemente se basa en proveer a los consumidores de 

alimentos que aporten a su nutrición y sistema inmunológico usando productos de la 

más alta calidad. 

7.1.3 Visión 

Consolidarse como uno de los mejores restaurantes de la ciudad de Loja, 

ofreciendo a los comensales servicio y calidad, proporcionando precios justos y 

competitivos 

7.1.4 Valores de la empresa:  

• Innovación: Ofrecer un producto y servicio nuevo, con características 

únicas y que se diferencien de las demás. 

• Profesionalidad: Trabajar con ejemplaridad y vocación  

• Cortesía: Brindar un trato amable mediante la interacción con el cliente 

• Trabajo en Equipo: fomentar la confianza en cada uno de los miembros 

del establecimiento. 

7.1.5 Diagrama Estructural. 

 

Grafica 1: diagrama Estructural el Arca 

Autor: Marco Añazco 

 

  

Gerente

Propietario

Chef Meseros Cajero
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7.2 MARCO CONCEPTUAL 

7.2.1. Manual 

Es un documento que contiene en forma ordenada y sistemática información o 

instrucciones sobre historia, políticas, procedimientos, organización de un organismo 

social, que se consideran necesarios para la mejor ejecución del trabajo. Por tanto, es 

una herramienta en la gestión, pues los manuales persiguen la más grande eficiencia y 

efectividad en la ejecución del trabajo asignado al personal para conseguir las metas 

de la compañía (Duhalt, 2010). Mediante la aplicación del manual de servicios el 

restaurante podrá brindar un servicio y producto de calidad, con la finalidad de 

satisfacer las expectativas del cliente. 

 

Importancia de un manual 

Los Manuales componen una de las herramientas más utilizadas por las 

organizaciones es un instrumento importante, debido a que es un medio de 

comunicación de las elecciones de la gestión, es aquí donde se cuenta con toda la 

información del centro de trabajo para que los que en ella trabajen conozcan con 

exactitud y precisión cuáles son sus funcionalidades que tienen que realizar como 

ayudantes, así como a quien permanecen subordinados. Esencialmente, los manuales 

representan un medio de comunicación de las elecciones de la gestión concernientes a 

políticas, organización y métodos (Perez, 2019) 

El disponer de un manual de procesos, posibilita a una compañía estandarizar 

sus conocimientos para todo el personal. Sobre todo, es fundamental, debido a que el 

producto y servicio entregado a los consumidores va a ser continuamente el mismo, 

sin que importe quien lo elabore. Es fundamental no solo documentar los procesos, 

sino capacitar al personal para poder hacer que se cumpla lo cual está escrito. 

 

Los manuales dentro de las grandes empresas  

La forma en que los manuales son utilizados dentro de las grandes franquicias 

restauranteras de talla mundial, han sabido valerse de esta herramienta para minimizar 

desechos, reducir tiempos de servicios, remover reprocesos, etc. Lo que las lleva a dar 

productos y servicios con costo añadido, mejorar la satisfacción del comprador y 

afirmar su competitividad.  
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Esto ha llevado cabo una línea estándar en el control de sus proveedores los 

cuales son seleccionados por medio de un proceso estricto de aprobación, además 

realiza evaluaciones mensualmente, para mantener la calidad asegurada y por último 

todos los empleados siguen un plan de formación e integración al llegar a le empresa. 

Dentro del plan es crítico el módulo de higiene y de seguridad alimentaria que es 

revisado regularmente (Promperú, 2017). 

 

Objetivo de los manuales  

Según su clasificación Tejana (2007) los objetivos de un manual son los 

siguientes: 

• Mantener prácticas técnicas y administrativas uniformes. 

• Alcanzar la más alta productividad. 

• Lograr que todos hablen de un mismo lenguaje. 

• Estimular buenas relaciones humanas y el trabajo en equipo. 

• Definir las responsabilidades del personal de acuerdo con el cargo. 

• Definir normas y procedimientos uniformes 

 

Al hacer y utilizar un manual en una organización, se debería llevar a cabo con 

todos las metas, con la finalidad de que los procesos se cumplan correctamente. 

 

Tabla 1 Uso de los manuales 

VENTAJAS DESVENTAJAS 

Estimula una labor uniforme  

Ahorra el tiempo 

Elimina la confusión 

Disminuye la carga de control 

Simplifica el trabajo 

Evita los procedimientos inadecuados 

Evita la duplicidad de funciones 

Logra y mantiene un sólido plan de organización 

Sirve como guía de adiestramiento. 

Fuente permanente de información 

Disminuye la tendencia a realizar actividades de 

acuerdo con las preferencias de cada persona 

Pueden llevar a la mecanización o robotización 

Algunas empresas consideran que no es 

necesario un manual debido que son empresas 

pequeñas 

Su elaboración es complicada y toma tiempo. 

Consideran que es costoso. 

Su deficiente elaboración provoca serios 

inconvenientes. 

Si no se actualiza frecuentemente pierde 

efectividad. 

Incluye aspectos formales. 

 

Fuente: Tejana 
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7.2.2 Restaurante  

El término francés restaurant llegó a nuestro idioma como restaurante. Se trata 

del comercio que ofrece diversas comidas y bebidas para su consumo en el 

establecimiento. Dicho consumo debe ser pagado por el cliente, que suele ser conocido 

como comensal. El concepto de restaurante comenzó a popularizarse en la segunda 

mitad del siglo XVIII, aunque antes ya existían establecimientos de este tipo.  

 

Con estas bases se confirma que un restaurante es un espacio físico o 

establecimiento público o privado en el cual se sirven comidas y bebidas, a cambio de 

un costo, el mismo que dependerá de la calidad del servicio, de la pluralidad y tipo de 

comida, de la calidad de las instalaciones, etcétera. Dichos sitios tienen que atender 

correctamente a los consumidores para lograr conservar una fama y ser conocidos, 

dependiendo de su perspectiva, a grado local, nacional o internacional (Oleva, 2014). 

 
Tabla 2 Características de un restaurante 

CARACTERISTICAS DEFINICION 

La limpieza 

Este factor es muy importante para los clientes, debido que con una 

adecuada higiene los clientes se sentirán a gusto y tendrán una buena 

impresión del restaurante. 

Ofrecer productos y 

servicios de calidad 

 

El producto o servicio que se ofrece a los clientes deben ser de calidad 

para que satisfagan sus necesidades. 

Buena atención al 

cliente. 

Otro factor importante es la atención a los comensales debido a que el 

cliente es el factor principal de todo negocio. 

Ofrecer un precio 

razonable 

El precio por el producto o servicio no debe ser tan alto, para que el 

cliente se sienta satisfecho al realizar la cancelación 

Fuente: Sesmero Carrasco 
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Clasificación de los establecimientos turísticos de alimentos y bebidas  

 

• Cafetería: Establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven 

alimentos de elaboración rápida o precocinada, pudiendo ser fríos y/o 

calientes que requieran poca preparación, así como el expendio de 

bebidas alcohólicas y no alcohólicas.  

• Bar: Establecimiento donde se consumen bebidas alcohólicas y no 

alcohólicas, alimentos ligeros como bocaditos, picadas, sandwich, 

entre otros similares, cuya estructura debe tener una barra o mostrador 

donde se servirán las bebidas y todo aquello que ordenen los 

consumidores, para el consumo dentro del establecimiento. No podrá 

contar con área de baile.  

• Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden 

alimentos preparados. En estos establecimientos se puede 

comercializar bebidas alcohólicas y no alcohólicas. También podrá 

ofertar servicios de cafetería y, dependiendo de la categoría, podrá 

disponer de servicio de autoservicio. Esta tipología incluye los 

establecimientos con especialidad de comida rápida 

• Discoteca: Establecimiento para escuchar música grabada y/o en vivo, 

bailar y consumir bebidas alcohólicas y no alcohólicas, que cuenta con 

pista de baile. 

• Establecimiento móvil: Establecimiento donde se elaboran, expenden 

y/o sirven alimentos preparados, pudiendo ser fríos y/o calientes y 

bebidas alcohólicas y no alcohólicas. Este tipo de establecimiento se 

caracteriza por prestar servicios itinerantes de alimentos y bebidas. 

• Plazas de comida: Son consideradas como los sitios que agrupan 

diversos establecimientos turísticos de alimentos y bebidas y que no 

se encuentran dentro d3e un centro comercial.  
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7.2.3 Clasificación de los restaurantes por categoría 

 

El Minesterio de Turismo del Ecuador, (2018) argumenta que los 

establecimientos turísticos de alimentos y bebidas  se clasificarán de la siguiente 

manera: 

 

Tabla 3: Categorización 

Cafeterias Restaurantes 
Bares y 

Discotecas 
Estableciminetos Moviles 

Dos tazas y una taza, 

siendo dos tazas la 

mayor categoría y una 

taza la menor 

categoría 

Cinco, cuatro, tres, dos y 

un tenedor, siendo cinco 

tenedores la mayor 

categoría y uno tenedor 

la menor categoría. 

Tres, dos y una 

copa siendo tres 

copas la mayor 

categoría y una 

copa la menor 

categoría; 

Se categorizarán como 

categoría única. 

Fuente: León Enrique 

 

El Servicio del restaurante 

El servicio de restaurante es el proceso por el cual se atiende a los clientes que 

demandan una serie de atenciones y elaboraciones gastronómicas siempre buscando 

la satisfacción de sus necesidades. Se debe tener en cuenta que cuando los clientes 

solicitan nuestros servicios no es solo por una demanda de alimentos, sino también de 

atenciones e información que tendremos que ofrecerles. 

 El servicio de restauración comienza desde la entrada en el restaurante de los 

comensales. Cuando los clientes entran en el establecimiento es fundamental la 

recepción y acogida. Este proceso normalmente lo realiza el metre. En este momento 

se preguntará si tienen una reserva para conocer sus preferencias en el caso de que la 

hubiese. De no ser así se les indicará y acercará a la mesa más adecuada para los 

comensales. Seguidamente, se les tomará comanda de bebidas y de comidas. La 

comanda es el documento donde se recoge el pedido del cliente. Este documento está 

relacionado con la atención al cliente, el servicio de alimentos y la facturación del 

proceso de servicio (Almagro, 2015). 
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7.2.4 Servicio 

Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a las actividades de prestación 

de servicios gastronómicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad 

económica esté relacionada con la producción, servicio y venta de alimentos y/o 

bebidas para consumo. Además, podrán prestar otros servicios complementarios como 

diversión, animación y entretenimiento (Minesterio de Turismo, 2018)" 

 

Calidad de servicio 

La calidad del servicio puede definirse como el resultado de la evaluación de 

cumplimiento que realiza el consumidor. Es decir, si dicho servicio cumple con los 

fines que tiene previsto, a sabiendas que puede verse modificado en nuevas 

transacciones por las futuras experiencias del consumidor. Por ello el servicio no 

puede ser estandarizado puesto a que cada consumidor es distintito y sus necesidades 

también, además, es por esta razón que no se puede tomar métodos inflexibles para 

conservar satisfechos a los consumidores (Melara, 2017). 

 

El tiempo y el servicio 

El tiempo es una de las variables más importantes en la gestión de un 

restaurante, ya que marca el ritmo de todas las labores y está presente en todo lo que 

se hace y crea dentro él. 

El tiempo promedio de servicio es uno de los aspectos más importantes en 

términos de la experiencia de los clientes dentro del restaurante. 

La orden de bebidas debe ser inmediata al sentarse y una bebida no debería 

tardar más de tres minutos en llegar a la mesa, un plato de entrada 15 minutos, y un 

plato principal 20. La entrega de la cuenta tres minutos como máximo al ser solicitada 

y esta debe ser correcta (La Republica, 2021). 
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Tipo de servicio 

Según el Ministerio de servicio (2018) el tipo de servicio que brindan Los 

establecimientos turísticos de alimentos y bebidas clasificados como cafetería, bar y 

restaurante, son los siguientes 

 

• A la Carta: Utiliza como instrumento de comunicación y venta de la 

oferta de alimentos y bebidas, un listado de platos, a través del cual el 

consumidor hace su elección para seleccionar lo que va a consumir. El 

personal de servicio es el encargado de ejecutar la atención al 

consumidor a la mesa.  

• Autoservicio: Servicio cuya característica es la de presentar los 

alimentos en mostradores específicos, desde donde el consumidor se 

sirve asimismo de manera directa. En algunos casos, no hay personal 

de servicio. 

• Buffet: Servicio cuya característica es la de presentar los alimentos en 

mostradores específicos, donde los alimentos son servidos por personal 

especializado a los consumidores, quienes deben acercarse a la zona 

donde se encuentren los mostradores de los alimentos, para luego 

dirigirse a sus mesas respectivas a consumirlos. El personal de servicio 

está encargado de retirar la vajilla utilizada y en algunos casos, sirve 

las bebidas y postres.  

• Menú fijo: Los alimentos se ofrecen a través de una lista de platos en 

una oferta rígida que usualmente esta exhibida en el mostrador 

directamente al consumidor, con un precio fijo, que ofrece pocas 

posibilidades de cambio.  

• Servicio a domicilio: Servicio cuya característica principal es realizar 

el pedido a través de diferentes medios sea vía telefónica o internet. A 

través de la cual el consumidor recibe su orden en el lugar al que fue 

señalado o la retira directamente en el establecimiento.  

• Servicio al auto: Los establecimientos ofertan y expenden los alimentos 

al consumidor sin la necesidad de salir del vehículo que se traslada 
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7.2.5 Reglamento de alimentos y bebidas 

El ministerio de turismo del Ecuador establece que es necesario expedir una 

normativa que ofrezca mecanismos de mejoramiento y esclarecimiento de los 

servicios de alimentos y bebidas, reconociendo y garantiza el derecho de las personas 

al acceso seguro y permanente a alimentos sanos, así como a una información precisa 

y no engañosa sobre su contenido y características. El objeto del reglamento es regular, 

clasificar, categorizar, controlar y establecer los requisitos para quienes se dediquen 

al ejercicio de la actividad turística de alimentos y bebidas a nivel nacional (Minesterio 

de Turismo, 2018). 

REGISTRO Y LICENCIA UNICA DE FUNCIONAMIENTO 

Los requisitos para la obtención de registro de las personas naturales o jurídicas 

que se registren como prestadores de servicios turísticos de alimentos y bebidas, 

deberán cumplir con los siguientes requisitos; 

• Personas Jurídicas, escritura de constitución y de existir último aumento de 

capital y reforma de estatutos, debidamente inscritas en el Registro 

Mercantil;  

• Detalle de inventario valorado de activos fijos de la persona natural o 

jurídica, para el ejercicio de la actividad comercial; o, el balance presentado 

a la Superintendencia, si tuviere, y que contenga los activos de su 

establecimiento a registrar. 

• Registro Único de Contribuyentes (RUC) o Régimen Impositivo 

Simplificado Ecuatoriano (RISE), para persona natural o jurídica, según 

corresponda. 

• Pago del 1 x 1000 sobre el valor de los activos fijos, en los formatos y 

procedimientos establecidos por a la Autoridad Nacional de Turismo para 

personas naturales y jurídicas.  

• Certificado de informe de compatibilidad positiva o favorable de uso de 

suelo otorgado por el Gobierno Autónomo Descentralizado. Para el caso 

de los establecimientos móviles se sujetarán a lo establecido por el 

Gobierno Autónomo Descentralizado competente, de ser el caso. 
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• Documento que habilite la situación legal del local si es arrendado, cedido 

o propio. 

7.2.6 Seguridad alimentaria 

Es un estado en el que cada una de las personas disfrutan, en forma conveniente 

y persistente, de ingreso físico, económico y social a los alimentos que requieren, en 

porción y calidad, para su correcto consumo e implementación biológica, 

garantizándoles un estado de confort general que coadyuve al logro de su desarrollo. 

 

Seguridad preventiva 

Todos los establecimientos de alimentos y bebidas deben contar con un sistema 

de control y aseguramiento de calidad e inocuidad, el cual debe ser esencialmente 

preventivo y cubrir todas las etapas del procesamiento del alimento.  

 

B.P.M 

La aplicación de las buenas prácticas de manufactura (BPM) en restaurantes y 

cafeterías, constituye una garantía de calidad e inocuidad que redunda en beneficio del 

empresario y del consumidor en vista de que ellas comprenden aspectos de higiene y 

saneamiento aplicables en toda la cadena productiva, incluido el transporte y la 

comercialización de los productos. 

Es importante el diseño y la aplicación de cada uno de los diferentes 

programas, con diligenciamiento de formatos para evaluar y realimentar los procesos, 

siempre en función de proteger la salud del consumidor, ya que los alimentos así 

procesados pueden llevar a cabo su compromiso fundamental de ser sanos, seguros y 

nutricionalmente viables (Ministerio de salud publica, 2015). 
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H.A.C.C.P 

Es un instrumento enormemente beneficioso para detectar los riesgos 

específicos y medidas de control, con base en fundamentos científicos y un carácter 

sistemático. Apela a una filosofía de prevención que tiene como objetivo asegurar la 

inocuidad de los alimentos. 

El sistema de HACCP puede aplicarse durante toda la cadena alimentaria, a 

partir del productor primario hasta el consumidor final. Su aplicación demostró 

facilitar asimismo la inspección de parte de las autoridades de reglamentación, y 

impulsar el negocio mundial al incrementar la confianza en la inocuidad de los 

alimentos 
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8. DISEÑO METODOLOGIA 

 

8.1 Métodos de Investigación 

Es el conjunto de reglas y normas para el estudio y solución de problemas. A 

continuación, se detalla los siguientes métodos de investigación que se utilizan en la 

producción técnica científica en el Instituto Superior Tecnológico Sudamericano. 

 

8.1.1 Método Hermenéutico  

 

La hermenéutica en general ha sido definida como el arte de interpretar los 

textos escritos y ha estado presente en la cultura humana desde los inicios de la 

civilización. Trata de que alguna cosa sea vuelta comprensible o llevada a la 

comprensión. Así la hermenéutica será la encargada de proveer métodos para la 

correcta interpretación, así como estudiar cualquier interpretación humana (Lopez, 

2013). 

 

 En este método se realizará la recopilación de bibliografías fundamentada en 

textos de revistas, documentos de sitios web, artículos, revistas, sitios en donde se 

podrá demostrar el criterio de cada uno de los autores y desarrollar un criterio común, 

además puede servir para fines académicos. 

 

8.1.2 Método Fenomenológico 

 

El enfoque fenomenológico de investigación surge como una respuesta al 

radicalismo de lo objetivable. Se fundamenta en el estudio de las experiencias de vida, 

respecto de un suceso, desde la perspectiva del sujeto. Este enfoque asume el análisis 

de los aspectos más complejos de la vida humana, de aquello que se encuentra más 

allá de lo cuantificable (Gillen, 2018).  

Mi investigación se desarrollará en base al método fenomenológico, utilización 

3 técnicas como son la observación, entrevista y encuestas; observare y entrevistare a 

los dueños y empleados del restaurante “El Arca”, entrevistare a los profesionales del 
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área, y encuestare a la ciudadanía de Loja. Con el fin de obtener los resultados a las 

necesidades y analizarlos 

 

8.1.3 Método Practico Proyectual 

El método proyectual consiste en una serie de operaciones necesarias, bajo un 

orden lógico con base en la experiencia, cuya finalidad es obtener un máximo 

resultado con un mínimo esfuerzo (Carbajal, 2015). 

Para el presente proyecto este método se lo aplicará a partir de la problemática, 

descubriendo las necesidad planteadas para desarrollar un manual de técnicas de 

restauración  que  aporten a solucionar las necesidades de calidad del producto y los 

servicios brindados, se debe tomar en cuenta que no toda la información recabada 

contribuye  a dar solución a la problemática, por ello es importante ordenar la 

información que aporte a la creación del nuevo proyecto, una vez seleccionada la 

información se presentará la  propuesta, la misma que deberán ser evaluadas mediante 

la escala hedónica, para finalmente llegar a obtener los resultados deseados. 

 

8.2 TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN  

8.2.1 Observación 

Su objetivo principal es observar de cerca el objeto de estudio, a fin de 

recopilar la mayor cantidad de información y registrarla para luego aplicar el análisis. 

La observación nos brindara a la indagación la información elemental pues se 

usará los sentidos, o sea se obtendrá información de manera directa lo que dejará al 

investigador conocer de cerca las necesidades poblacionales y buscar las superiores 

alternativas que se adecuen al desarrollo del producto, así como a su mejoramiento.  

Por esto la información recabada no sufrirá alteraciones ni opiniones de otros ya que 

va a ser receptada de manera vivencial, dentro del sitio donde se llevará a cabo la 

indagación. 

8.2.2 Entrevista 

Con esta técnica puedes hacerle preguntas de forma directa al objeto o los 

objetos de estudio, con la información obtenida puedes procesarla estadísticamente o 

usar otros métodos. 
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Pues la entrevista va dirigida al personal que corresponde de la compañía la 

información recabada es de una fuente verídica, la cual está en contacto con el servicio 

y producción, esto aportará de manera significativa, en vista que las respuestas 

conseguidas son del personal calificado en la rama a averiguar, y por ende los 

resultados son de fundamental trascendencia al instante de realizar el desarrollo 

practico. 

8.2.3 Encuesta  

Consiste en una conversación directa, intencionada y planificada entre 

dos/varias personas, donde la una pregunta y el/los demás responden en base a un 

cuestionario pre elaborado con la finalidad de recolectar información precisa sobre 

aspecto subjetivos como opiniones, emociones, argumentos, preocupaciones, dudas, 

etc. (Maldonado, 2017). 

La encuesta como se ha organizado va dirigida a la población y colaboradores 

en si donde se conocerá las exigencias directas de los clientes, con la idea de 

implementar un manual de restauración en el cual mejoraremos los servicios brindados 

dentro del establecimiento, el cual vaya acorde a lo deseado por el comensal y que este 

sea totalmente funcional. 

 

 8.3 Población y Muestra 

 

        Corresponde a cierta parte de la población total del cantón Loja, como son los 

habitantes económicamente activos que según el censo INEC en el año 2010 son 

176.423 personas, para esto se toma en cuenta el empleo de la siguiente fórmula: 

 

𝒏 =
𝒁𝟐𝝈𝟐𝑵

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝑶𝟐
 

 

En donde: 

n = es el tamaño de la muestra poblacional a obtener 

N = es el tamaño de la población total. 

 

σ = representa la desviación estándar de la población. En caso de desconocer 

este dato es común utilizar un valor constate que equivale a 0.5 
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Z = es el valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una 

constante, por lo general se tienen dos valores dependiendo el grado de confianza que 

se desee siendo 99% el valor más alto (este valor equivale a 2.58) y 95% (1.96) el 

valor mínimo aceptado para considerar la investigación como confiable.  

e = representa el límite aceptable de error muestra, generalmente va del 1% 

(0.01) al 9% (0.09), siendo 5% (0.05) el valor estándar usado en las investigaciones. 

 

Una vez establecido los valores adecuados, se procede a realizar la sustitución 

de los valores y aplicación de la fórmula para obtener el tamaño de la muestra 

poblacional correspondiente al universo finito determinado. 

 

 

𝑛 =
(1,96)2∗(0,5)2∗176.423

(0,05)2∗(176.423 − 1) + (1,96)2∗0,52
 

 

𝑛 =
(3,84) ∗ (0,25) ∗ (176.423

(0,0025) ∗ (176.422) + (3,84) ∗ (0,25)
 

 

𝑛 =
169.366,08

441.055 + 0,96
 

 

𝑛 =
169.366,08

441.055,96
 

 

𝑛 = 383 
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9. ANALISIS DE RESULTADOS  

1. ¿Está conforme con los productos y servicios que el restaurante ofrece? 

Tabla 4 Productos y servicio que ofrece el restaurante 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SÍ 370 96% 

NO 3 1% 

TAL VEZ 11 3% 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Gráfica 2:Está conforme con los productos y servicios que el restaurante ofrece 

Autor: Marco Añazco 

 

Análisis Cuantitativo 

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el  96% que equivale a un numero de 370 

personas encuestadas han respondido que, se siente conforme con los productos y 

servicio brindados por el establecimiento, el 3%  que equivale a un numero de 11 

personas encuestadas han respondido que muy rara vez se encuentran conforme, 

mientras que  el 1% que equivale a un numero de 3 personas han respondido que no 

se encuentran conforme  

 

Análisis Cualitativo 

Las gráficas nos dan a conocer que una gran mayoría de las personas 

encuestadas se encuentran conforme con los productos y servicios que brinda el 

establecimiento, por otro lado, un grupo muy pequeño de personas nos ha manifestado 

que no se encuentran del todo conforme con el producto y servicio brindado por el 

restaurante. 
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2. ¿Está conforme con la variedad de platos que ofrece el restaurante? 

Tabla 5 Variedad de platos del restaurante 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

MUY CONFORME 279 73% 

MEDIANAMENTE 

CONFORME 
102 26% 

INCONFORME 3 1% 

TOTAL 384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Gráfica 3: Esta conforme con la variedad de platos que ofrece el restaurante 

Autor: Marco Añazco 

 

Análisis Cuantitativo  

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 73% que equivale a un numero de 279 

personas encuestadas han respondido que, están muy conformes con la variedad de 

platos del establecimiento, mientras que el 26% que equivale a un numero de 102 

personas han respondido que están mediamente conforme y un 1% que corresponde a 

3 personas están inconformes. 

Análisis Cualitativo  

De los clientes encuestados, se puede concluir que un grupo bastante notable 

el cual representa más de la mitad manifiesta que se encuentran muy conforme con la 

variedad de platos que oferta el establecimiento, mientras tanto un grupo pequeño 

indica que se encuentran mediamente conforme y una minúscula clientela se encuentra 

inconforme.   

 



 
40 

 

3. ¿Considera que el establecimiento cumple con todas las normas de higiene en 

el área de servicio y en los productos presentados hacia usted? 

Tabla 6 Cumplimiento de normas de higiene 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SÍ 379 99% 

NO 5 1% 

TOTAL 384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Grafica 4: Considera que el establecimiento cumple con todas las normas de higiene en el área de 

servicio y en los productos   presentados hacía usted 

Autor: Marco Añazco 

  

Análisis Cuantitativo  

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 99% que equivale a un numero de 379 

personas encuestadas han respondido que, el establecimiento si cumple con todas las 

normas higiene tanto en área de servicio como en los productos, mientras que el 1% 

que equivale a u numero de 5 personas encuestadas manifiestan que no cumplen con 

esto.   

Análisis Cualitativo 

De acuerdo con los datos obtenidos en las gráficas de las encuestas, se puede 

deducir que un grupo muy extenso de clientes, ha manifestado que, el restaurante el 

Arca si cumple con las normas de higiene, por lo cual los clientes se sienten cómodos. 
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4. ¿Usted se encuentra satisfecho con el tipo de servicio que le brindan dentro 

del restaurante? 

Tabla 7 Servicio del restaurante 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

SIEMPRE 259 68% 

A VECES 125 32% 

NUNCA 0 0 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco añazco 

 
Gráfica 5: Usted se encuentra satisfecho con el tipo de servicio que le brindan dentro del restaurante 

Autor: Marco Añazco 

  

Análisis Cuantitativo  

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 68% que equivale a un numero de 259 

personas encuestadas han respondido que siempre se encuentran satisfechos, el 32% 

que equivale a un numero de 125 personas encuestadas han respondido que a veces se 

encuentran satisfecho 

 

Análisis Cualitativo 

Se ha observado que dentro de la gráfica nos da a conocer que más de la mitad 

de los clientes del establecimiento, manifiestan que se sientes satisfechos con el 

servicio brindado por el restaurante, mientras que otro porcentaje de los encuestados 

nos indica que ocasionalmente se encuentran satisfechos 

 

 



 
42 

 

5. ¿Considera adecuada la información que el mesero le brindo sobre los 

productos que se ofertan en este establecimiento? 

Tabla 8 Información sobre los productos del establecimiento  

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

MUY ADECUADO 209 54% 

ADECUADO 169 44% 

POCO ADECUADO 6 2% 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Gráfica 6: Considera adecuada la información que el mesero le brindo sobre los productos que se 

ofertan en este establecimiento 

Autor: Marco Añazco 

 

 

Análisis Cuantitativo 

 Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 54% que equivale a un numero de 209 

personas encuestadas han respondido que es muy adecuada la información brindada 

por el mesero, el 44% que equivale a un numero de 169 personas encuestadas han 

respondido que les parce medianamente adecuada y un 2% que equivale a un numero 

de 6 personas encuestadas han respondido que es poco adecuado.  

 

Análisis Cualitativo 

De acuerdo con los datos obtenidos de las personas encuestada, un grupo 

mayor que representa más de la mitad de los clientes del Arca, indican que la 

información brindada por el personal de servicio es muy adecuada para ellos, mientras 

que otro porcentaje restante lo considera mediamente adecuado y un grupo muy 

reducido de las personas lo considera poco adecuado.  
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6. ¿Cómo calificaría usted la calidad de servicio dentro del establecimiento? 

Tabla 9 Calidad del servicio 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

MUY BUENO 154 40% 

BUENO 204 53% 

REGULAR 26 7% 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Gráfica 7: Como califica usted la calidad de servicio dentro del establecimiento 

Autor: Marco Añazco 

  

Análisis Cuantitativo  

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 53% que equivale a un numero de 204 

personas encuestadas han respondido que la calidad de servicio es muy buena dentro 

del establecimiento, el 40% que equivale a un numero de 154 personas han respondido 

calificado que es bueno y un 7% que equivale a un numero de 26 personas indican que 

es regular  

 

Análisis Cualitativo  

Los datos expresados dentro de la gráfica nos muestran que un grupo de más 

de la mitad de los encuestados consideran que la calidad de servicio brindada por el 

establecimiento es muy buena por lo que los clientes se sientes cómodos dentro del 

establecimiento, mientras que otro porcentaje manifiesta que es buena la atención 

recibida y un grupo reducido comenta que la atención es regular.  
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7. ¿Cuál es la cualidad por la que recomendaría este establecimiento? 
 

Tabla 10 Cualidades del establecimiento 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

POR EL SERVICIO 13 4% 

CALIDAD DE PRODUCTO 155 40% 

VARIEDAD DE OPCIONES 89 23% 

BUEN AMBIENTE 123 32% 

EFICACIA EN EL TIEMPO DE SERVIDO 4 1% 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Gráfica 8: Cual es la cualidad por la que recomendaría este establecimiento 

Autor: Marco Añazco 
 

Análisis Cuantitativo 

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 40% que equivale a un numero de 155 

personas encuestadas han respondido que recomienda el establecimiento por su 

calidad de producto, el 32% que equivale a un numero de 123 personas comenta que 

por el buen ambiente, el 23% que equivale a un numero de 89 personas indican que 

por su variedad de opciones, el 4% que equivale a un numero de 13 personas indican 

que por el servicio y un 1%  que equivale a un numero de 4 personas manifiestas que 

por la eficiencia en el tiempo. 

 

Análisis Cualitativo 

La representación gráfica da a conocer que un gran porcentaje de los clientes 

recomienda el establecimiento el Arca por la calidad de producto que ofertan en su 

menú, mientras que otro grupo significativo sugiere que optan por el buen ambiente 

con que cuenta el restaurante, y una pequeña parte gusta de la variedad de opciones 

con las que cuentan. 
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8. ¿Cuál de los siguientes aspectos se debe mejorar en el restaurante? 

Tabla 11 Mejoras en el restaurante 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

LA ATENCIÓN AL CLIENTE 122 32% 

INFRAESTRUCTURA 14 3% 

TIEMPO DE SERVICIO 137 36% 

CALIDAD DE PRODUCTO 7 2% 

OTROS 104 27% 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Gráfica: 9: Cuál de los siguientes aspectos se debe mejorar en el restaurante 

Autor: Marco Añazco 

Análisis Cuantitativo  

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 36% que equivale a un numero de 137 

personas encuestadas han respondido que el tiempo de servicio es uno de los aspectos 

a mejorar, el 32% que equivale a un numero de 122 personas encuestas recomiendan 

que la atención al cliente es otro punto de mejorar, el 27 % que equivale a un numero 

de 104 personas encuestadas considera que se debe mejorar otros aspectos, el 3% que 

equivale a un numero de 14 personas encuestadas opta por qué se debe mejorar la 

infraestructura y el 2% que equivale a un numero de 7 personas encuestadas sugieren 

que debe mejorar a calidad del producto.  

Análisis Cualitativo 

Se ha observado, que, dentro de la gráfica, nos da a conocer que de las personas 

encuestadas han manifestado varias recomendaciones a tomar en cuenta, como el 

tiempo de servicio que el restaurante lleva actualmente, la atención al cliente que se 

brinda por parte del personal, además de otros aspectos que se debe tener cuentas 
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9. ¿Cómo valora su experiencia en el restaurante El Arca? 

Tabla 12 Experiencia en el restaurante 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

MUY BUENO 161 42% 

BUENA 205 54% 

REGULAR 17 4% 

MALA 1 0% 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 
Gráfica 10: Cómo valora su experiencia en el restaurante El Arca 

Autor: Marco Añazco 

 

Análisis Cuantitativo 

Mediante los datos de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante el 

Arca, podemos deducir que de 384 personas el 54% que equivale a un numero de 205 

personas encuestadas valoran su experiencia como buena, mientras que el 42% que 

equivale a un numero de 161 persona la consideran muy buenas y un 4% que equivale 

a un numero de 17 personas la consideran regular     

 

Análisis Cualitativo 

Los datos expresados en la gráfica nos permiten conocer que un grupo de más 

de la mitad valora su experiencia dentro del restaurante el Arca como buena, mientras 

que otro porcentaje de los encuestados manifiesta que su experiencia es muy buena, y 

un número muy reducido indica que la experiencia que el establecimiento otorga es 

regular. 
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10. ¿Para qué tipo de evento usted recomendaría este establecimiento? 

Tabla 13 Recomendación de eventos 

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE 

REUNIÓN DE TRABAJO 48 13% 

SALIDA FAMILIAR 86 22% 

REUNIONES SOCIALES 140 36% 

NUEVAS EXPERIENCIAS 

GASTRONÓMICAS 
103 27% 

OTROS 7 2% 

TOTAL  384 100% 

Autor: Marco Añazco 

 

 
Grafica 11: Para qué tipo de evento usted recomendaría este establecimiento 

Autor: Marco Añazco 

 

Análisis Cuantitativo 

Del total de los encuestados el 37% recomienda el establecimiento para tipo de 

eventos sociales, el 26% nuevas experiencias, 22% para salidas familiares, 13% 

reuniones de trabajo y un 2% otro tipo de eventos. 

Análisis Cualitativo 

Considerando los datos obtenidos el establecimiento es recomendado 

exponencialmente como un lugar para la realización de eventos sociales, seguido de 

nuevas experiencias gastronómicas, salidas familiares y una pequeña parte manifiesta 

reuniones de trabajo u otros indoles sociales.  
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9.2 Análisis Global 

 

A continuación, se hará un breve análisis global sobre las encuestas realizadas 

a los clientes del establecimiento el Arca, en la  cual se puede deducir que en su 

mayoría los clientes tienen un buen criterio sobre el servicio en general que están 

recibiendo por parte del restaurant, no obstante, de acuerdo a las encuestas existen 

ciertos puntos que se muestran como posibles falencias o debilidades las cuales se 

deben tomar en cuenta para así lograr mejorar y mantener una calidad de servicio 

estructuralmente estable.  

 

Ahora bien, haciendo énfasis a lo expresado por los encuestados se debe tener 

en cuenta factores como el tiempo de servicio, la calidad del mismo y la atención al 

cliente, por ello es conveniente el desarrollo de un levantamiento de procesos el cual 

se busca incluir dentro del establecimiento, con el fin de entregar al cliente un producto 

o servicio apto el cual que sea agradable, logrando su aceptación y que el uso del 

mismo sea excelente y aceptado. 
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9.3 Resultados de las entrevistas a profesionales del área de Gastronomía.  

 

De acuerdo con el objetivo establecido en la metodología de la investigación a 

las entrevistas, se consigue la siguiente información.  

 

Entrevistados 

• Nombre del entrevistado: Ing. Rene Jaramillo 

 

• Nombre del entrevistado: Lic. Saul Bolagay 

 

• Nombre del entrevistado: Tlgo. Erick Barrezueta 

 

• Nombre del entrevistado: Tlgo. Carlos Valdivieso 

 

• Nombre del entrevistado: Lic. Nancy Guzmán 
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9.3.1 Análisis general  

 

1. ¿Cómo se lleva el control de funcionamiento de las operaciones dentro de un 

restaurante? 

 

Conforme a lo expuesto, el control de las funciones de las operaciones dentro 

de un restaurant debe contar con herramientas de gestión las cuales sirven para evaluar 

el cumplimiento de los distintos procesos que conlleva cada área logrando establecer 

una segregación de funciones y además de detectar los puntos críticos que representan 

un riesgo para el establecimiento. 

 

2. ¿Cuáles son las herramientas de marketing con las que debe contar un 

restaurante?  

En base a las recomendaciones por los docentes, una de las herramientas de 

marketing con la que debe iniciar un establecimiento es el estudio de mercado el cual 

recolecta y analiza la información de clientes, proveedores y competidores, 

permitiendo verificar la viabilidad del establecimiento,  además de contar con 

herramientas como marketing digital el cual permite captar la atención de un público 

objetivo mediante medios digitales, por otro lado tenemos el  marketing de boca en 

boca que consiste en que  la gente hable sobre el negocio destacando el servicio que 

ofreces. 

 

3. ¿Qué es lo que debe diferenciar un buen restaurant de los demás? 

Según lo expuesto lo que debe diferenciar un buen restaurante de otro es que 

se debe enfocar en dos aspectos tanto en lo tangible como intangible, por lo tanto, se 

debe ofrecer una misma experiencia a cada cliente que visite el restaurant, lo cual se 

refleje en el producto y servicio ofertado. 

 

4. ¿Cuáles son los aspectos que un cliente valora dentro de un restaurante? 

Lo que indicaron los entrevistados es que el servicio, ambiente, precio, 

producto y calidad son de los aspectos que más valora un cliente, pero esto varía según 
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la edad o tipo de cliente, ya que cada uno de ellos tiene distintos puntos de enfoque o 

necesidades que cumplir. 

 

5. ¿Cómo se logra mantener la fidelidad de un cliente? 

Según lo expuesto un cliente leal es aquel que visita de tres a cuatro veces al 

mes el restaurant, para lo cual se debe solventar todas las necesidades y adaptarnos a 

las necesidades del cliente, para ello se debe generar una dinámica en la cual el cliente 

se sienta importante y cómodo. 

 

6. ¿Qué es lo que interviene para que un cliente escoja o se fije en un 

restaurante? 

Según lo acordado por los docentes, la primera impresión que recibe un cliente 

es lo que predomina, por lo cual la apariencia física del restaurante intervine 

directamente, acompañado de la experiencia gastronómica que brinde el 

establecimiento al consumidor además de contar con las nuevas tendencias del 

momento, todo esto actúa de forma directa para que un cliente se fije un restaurante. 

 

7. ¿Por qué los empleados de un restaurant deben conocer las funciones que 

deben cumplir? 

Conforme a las recomendaciones por los entrevistados, es necesario que cada 

uno de los empleados deban tener conocimiento de las diversas funciones que se 

realizan en el establecimiento, para así en caso de que en algún momento alguien falta 

esa plaza pueda ser solventada de forma adecuada y no se paralice las operaciones, 

que de cierta forma podría generar perdidas dentro del establecimiento. 

 

8. ¿Como definiría el servicio que debe brindar un restaurante?  

El servicio que brinda un restaurante hacia un cliente varía mucho, 

dependiendo del estilo con el que se maneje o la categoría en la cual se encuentre el 

establecimiento y de esto dependerá el correspondiente servicio a realizar por parte 

del restaurant. 
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9. ¿Cuáles son los pasos que se debe seguir para el tratamiento de un cliente?  

Las recomendaciones brindadas por los entrevistados demandan que para el 

tratamiento de un cliente se debe iniciar brindando cordialidad, buena atención y 

respeto para proceder con la bienvenida o recibimiento, llevarlo a su mesa, presentar 

la carta, dar la sugerencia del chef, servir la bebida y traer el pedido logrando una 

eficiencia y efectividad dentro del restaurant.  

 

10. ¿Por qué es importante la capacitación de los empleados por parte del 

establecimiento? 

La capacitación de los empleados es importante debido a que ellos son quienes 

se encuentran en contacto directo con los clientes, es por ello que se debe brindar 

capacitaciones con el propósito de lograr mantener un mismo proceso estandarizado 

en cada una de sus actividades por realizar. 

 

11. ¿Se debe innovar en el servicio que se brinda dentro un restaurante y por 

qué?  

Un restaurante debe estar en constante innovación debido a que los 

consumidores buscan siempre algo nuevo, por lo que es necesario adaptarse a las 

nuevas tendencias o demandas que se están suscitando dentro de los consumidos o 

nuevos clientes.   

 

12. ¿El personal de servicio debe tener conocimiento del menú y como se controla 

esto?  

Si es necesario que todo el personal que forma parte del are de servicio deba 

tener pleno conocimiento del menú, con el objetivo de que cuando salga algún plato 

de cocina este pueda verificar que cumple con todos los parámetros, además de que 

pueda brindar una correcta información a los clientes, todo esto se puede controlar 

mediante capacitaciones y reuniones donde se exponga el menú. 
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13. ¿Cómo se debería llevar el control de higiene o imagen del personal de 

servicio?  

Para tener un mejor control de la higiene del personal se debe realizar un 

sondeo semanal en el cual se verifique que cumpla con todas las normas de higiene 

como buena apariencia, uniforme limpio, etc. todo esto a través de fichas en las cuales 

se pueda comprobar el cumplimiento. 

 

14. ¿Cómo se debe proceder en el caso de un cliente exigente?  

Lo recomendado es que dentro del restaurant exista un protocolo a seguir en el 

cual se especifique como debería ser el actuar del personal ante tal situación, se 

recomienda que se debe prestar la debida atención y tomar apuntes de las exigencias 

que se demande, para que así el cliente denote la debida importancia que se le esta 

tomado a su reclamo. 

 

15. ¿Cuáles deberían ser los protocolos a seguir para el respectivo ingreso del 

personal de cocina? 

Se recomienda seguir las respectivas normas de BPM, seguido esto cada 

miembro debe usar un uniforme limpio y solo colocárselo al llegar al lugar de trabajo, 

debe contar el calzado adecuado que cubra el pie por completo y ser antideslizante y 

se recomienda que se realicen chequeos para asegurar que cada miembro del are 

mantiene una higiene personal rigurosa. 

 

16. ¿Como se debe llevar el control de las etapas de pre producción y 

producción en el restaurante? 

Mediante el uso checklist y el control de cumplimiento de recetas estándar se 

logra mantener las etapas de pre producción y producciones ordenadas de manera que 

las actividades a realizar, como selección de materia prima, mise emplace, 

porcionamiento y etiquetado de producto se lleva de manera ordenada y precisa. 
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17. ¿Cómo se debe proceder en el caso de un accidento dentro del área de 

cocina, como quemaduras, cortes etc.? 

Dentro del área de cocina debe existir una persona encargada o un protocolo a 

seguir en el caso de este tipo de eventualidades, por lo consiguiente es necesario que 

se deba brindar capacitaciones al personal con el objetivo de poder solucionar estas 

eventualidades. 

 

18. ¿Cómo se lleva un correcto control de almacenamiento y etiquetado de los 

productos en cocina?  

Para poder llevar un correcto control de almacenamiento y etiquetado de 

producto se debe llevar un registro del inventario con la fecha de la llegada de los 

productos tanto perecederos como no perecederos. 

  

19. ¿De qué manera se controla la limpieza del área de trabajo y utensilios en 

cocina? 

 

Para poder llevar un correcto control de limpieza tanto en cocina como en las 

diversas áreas del establecimiento se recomienda tener un protocolo a seguir o la 

implementación de un checklist el cual es un instrumento de llenado rápido que 

permite cubrir los diferentes espacios de manera eficiente. 
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9.5 ANÁLISIS GLOBAL 

 

A continuación, realizaré un análisis global de los entrevistados con referencia 

a los profesionales del área de gastronomía de la ciudad de Loja, en la que se puede 

deducir que respondieron a las preguntas realizadas de una forma clara y concisa 

aclarando todas las dudas que se me presentaban, en la cual manifestaron sus 

conocimientos e interés, también me brindaron algunas recomendaciones para llevar 

a cabo un buen proceso y poder realizar un trabajo de calidad. 

 

De acuerdo a lo manifestado por los profesionales del área destacan la 

importancia de diseñar un formato de control para el área administrativa, producción 

y de servicio, por lo que el tema de levantamiento e implementación de un manual de 

técnicas de restauración, sin duda es un punto óptimo, para lograr desarrollar un 

mejoramiento dentro del servicio hacia el cliente y de los procesos a seguir por el 

personal y el restaurant en general.   

 

Por otro lado, también recalcan que, para poder realizar el respectivo 

levantamiento de procesos, se debe tener clara cada una de las actividades realizadas 

por el establecimiento y personal, ya que esto permitirá que se pueda describir la forma 

en la cual se lleva cada actividad, que recursos demanda y qué se espera como 

resultado. Asimismo, con la estandarización de las actividades se busca optimizar el 

flujo de procesos dentro del restaurant, mejorando los estándares de calidad y 

consiguiendo una mejor rentabilidad económica mediante el servicio ofertado.  
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Grafica 12: Calidad de servicio 
Autor: Marco Añazco 

10. PROPUESTA DE ACCIÓN 

 

10.1 Principales Causas en la calidad de Servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a los resultados basados en el diagrama de Ishikawa se puede 

observar que existe inconvenientes en la calidad del servicio y los principales 

problemas que se evidenciaron son la falta de meseros, demora en el servicio de los 

productos, Servicio lento y la atención al cliente. 

Sin embargo, se debe tomar en cuenta las causas que generan estos problemas 

la demora en el servicio de los productos y la atención al cliente se suscita por una 

falta de comunicación entre personal, no se lleva una buena organización y pre 

producción dentro de las actividades realizadas, la falta de capacitación, 

supervisión y estandarización de protocolos a seguir causa que exista una atención 

lenta por parte del establecimiento. 
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Tomando como punto de partida la situación actual de la empresa se realizó un 

análisis dentro de las áreas de producción, servicio, ventas, adquisición y 

abastecimiento identificando los procesos desarrollados dentro de las mismas y 

determinando las falencias. Inicialmente se establecerán los problemas detectados y 

las soluciones respectivas, lo cual facilitará la realización de un manual enfocado a la 

estandarización de procesos. 

La importancia del manual de procedimientos para los procesos que existe 

dentro del restaurante “El Arca” radica en las instrucciones que el mismo brindará al 

personal, brindando conocimiento exacto de los pasos que deben seguir para ejecutar 

de forma adecuada y oportuna las actividades encomendadas, garantizando mejores 

inversiones de tiempo tanto para el personal encargado como para el propietario del 

restaurante. 

Por otro lado, se ha realizó un checklist en el cual se podrá observar cuáles son 

los procesos que actualmente se están manejando dentro de cada área del 

establecimiento: 

10.2 LISTA DE CHEQUEO 

  

Área de control:  Fecha: 

Puntos chequeados:        1          2         3         4          Inspector: 

 

1. Procedimientos del área de adquisición y almacenamiento SI NO 

Poseen un encargado del área de almacenamiento   ✓ 

Se encarga de seleccionar proveedores y hacer las compras para el restaurante ✓  

Maneja un stock Max y min de los insumos y materias primas requeridas por 

los encargados de cada área 

 ✓ 

Usa herramientas de control de inventario como: comandas, Kardex, 

requisiciones. 
✓  

Revisa diariamente la existencia de los ingredientes solicitados para las 

preparaciones 
✓  

Realiza procesos establecidos y repetitivos para la recepción, almacenamiento 

y distribución de la mercadería a cada área del restaurante 
✓  

Existe un sistema de control de limpieza y mantenimiento del área de 

recepción y almacenamiento 

 ✓ 

Tiene un registro de frecuencias de compras de cada elemento del inventario  ✓ 

Al recibir las mercancías solicitadas se comprueba que cumplan con la calidad 

adecuada, higiene, transporte y manipulación 
✓  

Las disfunciones o anomalías observadas se informan con prontitud a la 

persona adecuada notificando las bajas, por mal estado o rotura 
✓  

Llevan el respectivo control de almacenamiento tanto para productos fríos 

como secos   
✓  
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2. Procedimientos del área de Servicio 

HIGIENE SI NO 

Presentarse al trabajo correctamente uniformado y aseado en el horario 

indicado 
✓  

Se controla la limpieza y abastecimiento de los servicios higiénicos de los 

clientes antes, durante y después del servicio 
✓  

Lleva un control de limpieza en el salón del restaurant:  piso, mesas, sillas, 

ventanas  
✓  

Tiene un servicio estandarizado para el montaje de mesas, sillas, servilletas y 

cubiertos  
✓  

Después de cada fin de servicio se realiza la limpieza y desinfección de 

equipos, utensilios y levantamiento del establecimiento en general 
✓  

Tiene un registro de exámenes de salud para la manipulación de alimentos 

en sus empleados  

 ✓ 

ATENCIÓN AL CLIENTE   

Tienen Capitán de meseros  ✓ 

Existe una persona encarga de los meseros ✓  

Lleva un control de enumerado de mesas  ✓  

Existe un protocolo a seguir para el recibiendo del cliente ✓  

Posee un proceso para la entrega y explicación del menú ✓  

Los meseros llevan un control del conocimiento del menú ✓  

Brindan recomendaciones para el maridaje de sus platos ✓  

Llevan un protocolo para el descorche del servicio del vino frente al cliente ✓  

El mesero toma nota del pedido y entrega la comanda  ✓  

Tiene un servicio estandarizado para servir los platillos ✓  

Existe un proceso a seguir para que el cliente realice el pago  ✓  

Acuden inmediatamente a la mesa para su limpieza una vez que esta es 

desocupada 
✓  

Existe un proceso estandarizado para desbarasar y arreglar las mesas después 

de ser utilizadas 
✓  

Lleva un control en la limpieza y almacenamiento de la cristalería ✓  
Los meseros cumplen con los procesos y protocolos establecidos por el 

establecimiento 
✓  

 
3. Procedimientos del área Producción  

HIGIENE SI         NO 

Ingreso del personal al área de trabajo con la indumentaria necesaria gorro, 

chaqueta, mandil y zapatos de cocina 

 ✓ 

Lleva un control de limpieza y buenas condiciones de pisos, paredes, cocina 

y campana  
✓  

Existe un protocolo a seguir para evitar una contaminación cruzada   ✓ 

Todos los productos que se utilicen tienen un proceso de limpieza ✓  

Se realiza el mise en place de los alimentos para todo el día de labores ✓  

Cuentan con un programa de aprovechamiento de sobrantes   ✓ 

Llevan un correcto rotulado de los alimentos  ✓ 

Realiza un control de suelos limpios, secos y en buenas condiciones ✓  

Tiene un registro donde lleve todas las actividades mencionadas 

anteriormente  

 ✓ 
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Se controla el orden y la limpieza del área de trabajo donde se preparan los 

alimentos 
✓  

Se preparan los alimentos listos para comer en áreas limpias separadas  ✓  

Los equipos y menaje se seleccionan en función de la preparación y servicio 

a realizar 
✓  

Mantienen un control de stock mínimo de materias primas   ✓ 

Llevan un programa de limpieza y control de basura ✓  

Se clasifican los desechos en orgánicos e inorgánicos ✓  

Colocan los platos sucios en el área de lava platos ✓  

Se limpian los mesones, campanas, se barre y trapea el piso luego de cada 

jornada 
✓  

Posee un inventario de los utensilios de cocina   ✓ 

Lleva un control de mantenimiento de los equipos   ✓ 

Tiene un registro de las fechas aplicadas para el control de plagas con el 

nombre del proveedor  

 ✓ 

SERVICIO   

Tienen un jefe de cocina ✓  

Tiene ayudantes de cocina ✓  

Llevan una planificación de la preparaciones y actividades por realizar ✓  

Existe un control para que todos los alimentos salgan en óptimas condiciones 

de temperatura, apariencia e higiene 
✓  

Se comprueban que los alimentos elaborados se ajusten plenamente a la 

petición del cliente 
✓  

Lleva un inventario y realizan las órdenes necesarias para el abastecimiento 

de insumos 

 ✓ 

Estandariza recetas para llevar un control de procesos, ingredientes y precios ✓  

Asigna funciones y procedimientos al personal de cocina ✓  

Verifica que se cumpla las normas de higiene y que el personal a su cargo 

desempeñe correctamente sus funciones 
✓  

Existe un proceso a seguir en caso de un accidente laborar  ✓ 

Brindan capacitaciones necesarias al personal en términos de seguridad etc.  ✓ 

   

 
 

 

 

4. Procedimientos del área de ventas SI NO 

Posee un asesor de marketing  ✓ 

Se encarga de promover los productos y servicios asociados del 

establecimiento 
✓  

Crea estrategias innovadoras para lograr atender las necesidades del mercado 

actual 

 ✓ 

Brinda descuentos y ofertas a sus clientes recurrentes  ✓ 

Integra las redes sociales como medio de venta de vuestra propuesta 

gastronómica  
✓  

Lleva una verificación de calidad de la atención brindada a los clientes  ✓ 

Tiene procesos de planificación en su estrategia de venta  ✓ 

Posee un plan retroalimentación para su empresa  ✓ 

Brinda servicios a domicilio a tus clientes ✓  
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Mediante los datos descriptos anteriormente se logra verificar que existen 

ciertos sectores en los cuales no se está cumpliendo con los procesos adecuados, en 

vista de los datos recopilados y descritos anteriormente se logra identificar cuatro áreas 

específicas en las que se tiene que trabajar dentro del establecimiento de alimentos y 

bebidas. 

 Adquisición y almacenamiento 

El manejo de esta área requiere la implementación de un sistema de 

inventarios, se considera que para un establecimiento de alimentos y bebidas el sistema 

más eficiente es el método FIFO. (primero en entrar, primero en salir), de manera que 

la documentación recomendada va acorde al mismo. Los puntos que se abarcan son: 

• Documentación basada en el método FIFO: Orden de requisición, ficha de 

valoración de mercancías, orden de compra. 

• Almacenamiento: División de materia prima según la temperatura de 

almacenamiento y propuesta de un sistema de etiquetado para materia prima y 

alimentos que han pasado por el proceso de mise en place. 

Producción 

El Para el área de cocina se pretende mejorar la eficiencia de los procesos y 

facilitar la delegación de funciones por medio de la aplicación de documentación de 

respaldo en donde se especifique con sumo detalle, los requerimientos de higiene, el 

procedimiento a realizar, la forma de realización de los mismos. 

• Manejo de alimentos: En donde se especificará la indumentaria obligatoria 

para el área de producción, así como también se fijarán normativas base que se deben 

cumplir dentro de esta área. 

• Higiene en el área de trabajo: en donde se especificarán las diferentes 

áreas/equipos a limpiar, el procedimiento, el producto que se aplicará, los implementos 

y la frecuencia de limpieza. 
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Servicio 

En el área de servicio se pretende homogeneizar tanto la presentación del 

personal como el servicio prestado, para lo cual se establecieron los siguientes puntos: 

• Higiene y limpieza del personal: Este literal hace referencia al correcto uso 

del uniforme y los parámetros obligatorios de pulcritud. 

• El pre-servicio: Se especifica todas las actividades que se deben realizar 

previo a la apertura del local 

• Protocolo de servicio: Se plantea un diagrama con el proceso de servicio y 

desbrazado que se debe cumplir. 

• Documentación: Se presenta un modelo de comanda diseñado para el 

restaurante que contiene la información relevante. 

Ventas 

Este departamento se encarga de la investigación del mercado, planificación y 

desarrollo de estrategias de marketing, promoción de ventas y la comunicación con el 

público, por lo cual dentro del establecimiento se debe contar con un asesor de 

marketing el cual se encargará de desarrollar las relaciones públicas, manejo de redes 

sociales, mejoras en las ofertas, aumentar la ventas y utilidades, optimizar recursos y, 

sobre todo, hacer que los clientes sean leales al producto o servicio. 

Conforme a todo lo mencionado anteriormente se puede evidenciar que existen 

áreas débiles dentro del establecimiento, además de otras que se deben reforzar para 

establecer sus procesos.  
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Elaborado por: Marco Añazco 

10.3  Flujograma de Área de Producción  
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Análisis 

Como se puede apreciar en el flujograma del lado izquierdo existen 7 procesos 

los cuales les ha funcionado por momento sin embargo es necesario detallar que debe 

implementarse pequeñas mejoras en los procesos actuales que llevan, por cual en el 

flujograma de lado derecho se detalla los puntos a mejorar dentro del área. 

Se inicia con la preparación de la cocina, si esta no se encuentra en orden se 

deberá realizar un a limpieza general, seguidamente se organiza los puestos de trabajo 

el encargado del área reparte la tareas, para proceder con el misen place, una vez 

iniciado el servicio, la comanda ingresa a la cocina, se dicta la orden con los 

respectivos detalles, como por ejemplo guarniciones o términos; si no se realiza este 

paso puede ocasionar varios inconvenientes como el hecho de que no se elabore el 

plato y por ende va a generar un malestar en los clientes porque no llega la orden 

solicitada, 

Si este inconveniente no se genera, el proceso continuo y el encargado de la 

elaboración prepara los géneros solicitados, se realiza el emplatado, se lo limpia, 

decora y entrega al mesero. 
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Elaborado por: Marco Añazco 

10.4 Flujograma Área de Servicio 
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            Análisis 

 

En el flujograma que se muestra del lado izquierdo representa el proceso que 

se lleva a cabo en el restaurante actualmente, el cual se basa desde que el cliente llega 

hasta la despedida de este en el cual se puede apreciar las etapas que se desarrollan en 

la entrega de servicio al cliente, pudiendo determinar las falencias que el restaurante 

presenta. 

En base al análisis de los procesos en el flujograma del lado derecho se detalla 

pequeñas mejoras que se deben implementar para un mejor servicio. El proceso inicia 

cuando el cliente ingresa al restaurant, el mesero lo recibe, saluda y lo lleva hasta la 

mesa, en donde se presenta y entrega la carta brindando un tiempo óptimo para que el 

cliente pueda decidir. Cuando el cliente se encuentra listo para ordenar, el mesero 

ofrece las bebidas y entradas, las mismas que las escriben en una comanda. Estas son 

servidas en un tiempo aproximado de cinco a siete minutos respectivamente. El mesero 

toma la orden de los platos fuertes y la ingresa a cocina. Al estar listo el pedido, el 

mesero entrega los platos a los clientes en 15 minutos aproximadamente, realizando 

un control de calidad en un rango de uno a dos minutos, mostrando su interés hacia el 

cliente. 

En el instante que el cliente termina de servirse sus alimentos, el mesero se 

acerca, confirma la acción, retira los platos y prosigue ofreciendo algún postre o café. 

En el caso de que el cliente guste ordenar se realiza el proceso detallado anteriormente. 

Finalmente, cuando el cliente está listo para pedir la cuenta, el mesero se acerca y la 

entrega. Se realiza el cobro y se entrega la factura con el cambio correcto. El proceso 

termina cuando el mesero agradece al cliente y lo invita a volver al restaurante. 
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Elaborado por: Marco Añazco 

10.5 Flujograma de área de adquisición y abastecimiento   
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Análisis 

Como se puede observar en el flujograma el área de adquisición y 

abastecimiento del establecimiento carece de la existencia de procesos establecidos se 

debe a que se ha manejado de forma empírica, la inexistencia de documentación de 

respaldo dificulta la gestión de compras, lo cual a su vez puede generar gastos 

innecesarios. 

Por lo cual el manejo de esta área requiere un orden de procesos a seguir, como 

se logra evidenciar en flujograma del lado derecho, se debe identificar los productos 

requeridos por parte de la requisición del documento del inventario, anotar en la orden 

compra con los productos que se va a necesitar y cantidades, entregar la orden al 

administrador para que se encargue realizar la compra de productos que se requieran 

con los proveedores, una vez receptados los productos se debe verificar que en estos 

lleguen en las condiciones y cantidades que fue pedido, si no cumple con las 

especificaciones establecida se debe notificar  las anomalías con el administrador y 

este se encargara de solucionar el problema. 

Si este inconveniente no se genera se procede a esterilizar, empacar y etiquetar 

el producto para luego proceder almacenar correctamente los insumos en sus 

respectivos lugares. 
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10.6 PORTADA DE LA GUÍA GASTRONÓMICA ENTREGADA AL 

RESTAURANTE DE COCINA OCULTA VEGGIE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El siguiente manual de procesos está dirigido hacia los colaboradores de este 

restaurante con el fin de mejorar las destrezas y habilidades donde encontraran 

información teórica de gran importancia (como flujogramas del proceso de desarrollo 

de las actividades a seguir), para que tengan una idea más clara sobre las funciones 

que van a realizar y lograr un buen resultado frente a las necesidades y expectativas 

de nuestros clientes, tomando en cuenta los valores de la empresa. 
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11. CONCLUSIONES 

 

• Se puede concluir que se recopilo la mayor información relevante acerca de las 

inconformidades que presenta el restaurante “El Arca” para determinar las causas, 

problemas presentes o potenciales, se realizó técnicas de investigación como la 

entrevistas y encuestas aplicadas a los profesionales del área de gastronomía como 

también a los clientes y empalados del establecimiento. 

 

• Se determinó que gracias a la información recopilada por medio de diferentes 

documentos, revistas y libros fue de gran fundamento para el desarrollo de la 

aplicación de procesos adecuados lo cual permitió la realización del manual de 

procesos operativos.  

 

• La implementación de un manual de técnicas de restaurante ayuda a desarrollar de 

una mejor manera la parte operativa del establecimiento, mediante la 

estandarización de los procesos de cada área  
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12. RECOMENDACIONES  

 

 

• Se recomienda realizar una correcta investigación, utilizando diferentes técnicas 

adecuadas que permita la recapitulación de información para captar las 

particularidades deseadas y además tomar en cuenta los comentarios, sugerencias, 

opiniones de profesionales de la gastronomía y clientes, para así poder llevar a 

cabo un buen resultado, 

 

• Se recomienda tomar muy en cuenta el uso correcto de información que tenga 

procedencia verídica la cual servirá como sustento para que de esta manera se 

pueda llevar a cabo un correcto proceso para el desarrollo e implementación del 

manual de procesos operativos. 

 

• Es recomendable implementar el manual de procesos operativos debido que 

ayudara a minimizar el tiempo en las actividades y ayuda a maximizar la eficiencia 

y la productividad de los empleados. 
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14. ANEXO 

14.1 Presupuesto  

 

PRESUPUESTO   

Aporte del 

investigador 
  

Marco Vinicio 

Añazco Tenesca 
  

RECURSOS 

MATERIALES 

  

Detalle Valor unitario Valor total 

Material de oficina $30.00 $30.00 

Impresiones $0.05 $40.00 

Borradores del 

proyecto 

$20.00 $44.00 

Proceso de titulación $834.00 $834.00 

Trasporte $0.030 $60.00 

Internet $30.00 $30.00 

imprevistos $50.00 $50.00 

Materia prima $100.00 $100.00 

Valor total $1,064 $1.118 
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14.2 Cronograma de actividades  

 

 

 

  

 

ACTIVIDADES Meses Octubre  Noviembre   Diciembre  Enero  Febrero  Marzo  

Semanas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

Elaboración del proyecto                                                  

Aprobación del ´proyecto                                                  

Elaboración del marco teórico                                                 

Elaboración de entrevista                                                 

Trabajo de campo para recabar información  

sobre la elaboración de cerveza artesanal                                                   

Recolección de insumos e ingredientes                                                   

Experimentación de formulaciones a base de malta de chocho                                                 

Presentación de resultados                                                  

Presentación de borrador de tesis                                                  

Revisión de parte del director                                                 

Aprobación de proyecto                                                 

Disertación                                                  

Impresión y presentación final                                                  
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14.3 CERTIFICACIONES VARIAS  

 

14.3.1 Certificado de aprobación del tema por parte del vicerrector 
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14.3.2 Certificado de solicitud para el restaurante 
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14.3.3 Certificado de respuesta del restaurante 
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14.3.4 Certificado de ejecución del proyecto de investigación  
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13.1.5 Certificado de aprobación del abstrac 
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14.6 Modelo de encuestas  
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84 
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14.7 Modelo de entrevista 

 

 

 

Áreas de Cocina, Servicio y Adquisición y Almacenamiento 

• ¿Cómo se lleva el control de funcionamiento de las operaciones dentro de un 

restaurant? 

• ¿Cuáles son las herramientas de marketing con las que debe contar un 

restaurante?  

• ¿Qué es lo que debe diferenciar un buen restaurant de los demás? 

• ¿Cuáles son los aspectos que un cliente valora dentro de un restaurant? 

• ¿Cómo se logra mantener la fidelidad de un cliente? 

• ¿Qué es lo que interviene para que un cliente escoja o se fije en un restaurant? 

• ¿Por qué los empleados de un restaurant deben conocer las funciones que 

deben cumplir? 

• ¿Como definiría el servicio que debe brindar un restaurant?  

• ¿Cuáles son los pasos que se debe seguir para el tratamiento de un cliente?  

• ¿Por qué es importante la capacitación de los empleados por parte del 

establecimiento? 

• ¿Se debe innovar en el servicio que se brinda dentro un restaurant y por qué?  

• ¿El personal de servicio debe tener conocimiento del menú y como se controla 

esto?  

• ¿Cómo se debería llevar el control de higiene o imagen del personal de 

servicio?  

• ¿Cómo se debe proceder en el caso de un cliente exigente?  

• ¿Cuáles deberían ser los protocolos a seguir para el respectivo ingreso del 

personal de cocina? 

• ¿Como se debe llevar el control de las etapas de pre producción y producción 

en el restaurante? 
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• ¿Cómo se debe proceder en el caso de un accidento dentro del área de cocina, 

como quemaduras, cortes etc.? 

• ¿Cómo se lleva un correcto control de almacenamiento y etiquetado de los 

productos en cocina?  

• ¿De qué manera se controla la limpieza del área de trabajo y utensilios en 

cocina? 
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14.8 Fotografías  
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