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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue construir un modelo Lean para la
optimizacion de recursos dentro del area de servicio del restaurante California de
la ciudad de Latacunga y lograr un proceso de calidad. Se realiz6 una revision
bibliografica de los antecedentes de investigaciones similares para determinar el
valor investigativo de éstas para la sociedad. El disefio metodoldgico fue
descriptivo, cualitativo con una poblacion universo de 200 personas, sin embargo,
se establecieron parametros de inclusion, mismos que una vez revisados 80
personas los cumplieron y fueron considerados como muestra. Los instrumentos
utilizados fueron una ficha de observacion aplicada por un mes al restaurante, una
entrevista a los clientes internos y una entrevista a los clientes externos. El
proceso de recoleccion de informacion se realizd mediante un cronograma, donde
se aplicd los instrumentos de investigacion y posteriormente con la recopilacién
de los datos, se procedié al andlisis de las respuestas de las personas entrevistadas,
se realiz6 una codificacion y finalmente a una categorizaciéon. Una vez obtenido el
diagnostico situacional de los nudos criticos del restaurante, se elabord un modelo
Lean que integra un flujograma de servicios, ficha de diagnostico, procesos de
mejora en el servicio, tiempo y atencién al cliente, organigrama de funciones,
manual de funciones, distribucion de &reas, descripcion de optimizacion en el
tiempo y servicio, proceso de seleccion de personal y el modelo de gestion 6ptimo
del servicio y el proceso de quejas de los clientes externos para que el cliente se
sienta satisfecho con el producto y el servicio.

PALABRAS CLAVE: Modelo de Gestion, Lean Service, restaurante, cliente,
servicio, atencion.
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ABSTRACT

The objective of this research was to build a Lean model for the optimization of
resources within the service area of the California restaurant in the city of
Latacunga and to achieve a quality process. A bibliographic review of the
background of similar investigations was carried out to determine the
investigative value of these for society. The methodological design was
descriptive, qualitative with a universe population of 200 people, however,
inclusion parameters were established, which once reviewed 80 people met them
and were considered as a sample. The instruments used were an observation sheet
applied to the restaurant for a month, an interview with internal customers and an
interview with external customers. The information collection process was carried
out through a schedule, where the research instruments were applied and later
with the data collection, the responses of the interviewees were analyzed, a coding
was carried out and finally a categorization was carried out. Once the situational
diagnosis of the restaurant's critical nodes had been obtained, a Lean model was
developed that integrates a service flow chart, diagnosis sheet, service
improvement processes, time and customer service, functions organization chart,
functions manual, distribution of areas, description of optimization in time and
service, personnel selection process and the optimal service management model
and the process of complaints from external customers so that the client feels
satisfied with the product and the service.

KEYWORD: Management Model, Lean Service, restaurant, customer, service,
attention.
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INTRODUCCION

Planteamiento del problema objeto de estudio:

Para Avendafo, Paniagua & Molina, (2013) refieren que el negocio de los
restaurantes en paises como Francia y Espafia se los maneja de una manera eficaz
y eficiente, tanto en la comida como en el servicio, razon por la cual poseen
reconocimientos como las famosas estrellas Michelin, que son una manera de
calificar un restaurante por su calidad y originalidad en sus menus y el proceso de

servicio que brindan a sus clientes.

En Ecuador existen ciudades como Quito, Guayaquil y Cuenca que, al estar entre
las mas importantes dentro del comercio y turismo, los diferentes restaurantes
buscan aportar con un servicio de gastronomia y cultura siendo establecimientos
que cumplen normas y estandares de calidad logrando una satisfaccién del cliente.

Manejan de una forma correcta los procesos del servicio restauracion.

En la ciudad de Latacunga existe un namero no significativo de locales que
prestan el servicio de comida, dirigido al turismo, sin embargo lo que se presenta
con mas habitualidad son “huecas” tradicionales como restaurantes que son menos
tecnificados y pocos cumplen con las diferentes normas y estandares de calidad en
la comida e infraestructura, sin embargo se busca alternativas de gastronomia de
calidad y que genere entretenimiento para mantener una mayor acogida de sus
clientes Eiro & Torres, (2015). Sin embargo se ha evidenciado la carencia de la
aplicacion de procesos de servicio y atencion al cliente con los respectivos
estandares de calidad de un modelo de gestion que en primer lugar se adapte a las
dificultades individuales y significativas de cada restaurante, por lo cual la
presente investigacion busca aplicar un modelo de gestion en el servicio que
ayude al restaurante California de la ciudad de Latacunga a generar un servicio

eficiente basado en cero desperdicios de tiempo y recurso.



Formulacion del problema:

¢La aplicacion de un modelo de gestion con metodologia Lean, puede mejorar la

calidad del servicio en el restaurante California de la ciudad de Latacunga?

Objetivo General:
Construir un modelo de gestion con metodologia Lean para la optimizacion de
recursos dentro del area de servicio del restaurante California de la ciudad de

Latacunga y lograr un proceso de calidad.

Objetivos Especificos:
e Definir conceptualmente los modelos de gestion de calidad en el servicio y
atencion al cliente.
o Describir el estado actual de las areas criticas de servicio de restaurante
California, que hacen preciso un modelo de gestion.
e Plantear procesos a partir del modelo Lean service para el mejoramiento
de las practicas de servicio en el restaurante California de la ciudad de

Latacunga.

Sistemas de tareas en relacion a los objetivos especificos:

Tablal. Cuadro de objetivos y actividades.

Obijetivo Actividad (tareas)

1. Realizar una investigacion
bibliogréafica sobre los modelos de
procesos existentes de gestion de
calidad en el servicio que existe al
momento.

1. Objetivo especifico 1:
Definir conceptualmente
los modelos de gestion
de calidad en el servicio
y atencion al cliente.

2. Extraer los posibles modelos
aplicables para el restaurante
CALIFORNIA
3. Seleccionar maximo dos modelos
para aplicar en el restaurante




2. Objetivo especifico 2:
Describir el  estado
actual de las areas
criticas de servicio de
restaurante

CALIFORNIA, que
hacen preciso un modelo
de gestion.

1. Realizar una visita al restaurante
CALIFORNIA en la ciudad de
Latacunga para establecer las areas
criticas en el servicio del mismo.

2. Crear una matriz que permita
determinar las areas criticas.

3. Hacer encuestas a los clientes para
conocer su nivel de satisfaccion.

3. Objetivo especifico:
Plantear  procesos a
partir del modelo lean
service para el
mejoramiento de las
practicas de servicio en
el restaurante
CALIFORNIA de Ia
ciudad de Latacunga.

Elaborado por: Dario Nieto.

Justificacién:

1 analizar los resultados para establecer
el mejor proceso.

2. Establecer procesos de mejora
mediante el modelo lean service.

El area de restaurantes se desenvuelve en un ambiente econémico en el cual los
mercados hoy por hoy se han saturado cada vez mas, ya que las exigencias de los
clientes son mas fuertes, y es por ello que el sentido de competencia ha ido en
incremento, y asi los restaurantes se han visto obligados a innovar en diversos
procesos de manejo y calidad de sus servicios, que poseen como caracteristica

esencial la satisfaccion y expectativas de los clientes.

La importancia de conocer los diferentes modelos de gestion de calidad enfocados
al servicio y atencion al cliente, permiten a las diferentes empresas obtener una
mejor calidad en cada uno de sus procesos, de esta manera generan competitividad

y permiten que no exista desperdicio ya sea de tiempo, recurso humano y
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materiales. Por ello como principal motivacion se desea realizar la aplicacion de
un modelo de gestion adecuado para el restaurante CALIFORNIA, y asi mejorar
la calidad en base a objetivos y metas definidos, enfocados siempre al servicio y la

atencion del cliente y que cumplan con los estandares de calidad a nivel mundial.

Para ello se toma como referencia el modelo de gestion Lean ya que es
considerado en todo el mundo un modelo excelente de gestion para empresas, al
hablar de Lean implica con ello un elevado nivel de competitividad, y exige cubrir
debidamente todos los requerimientos o necesidades de los clientes; esto es, coste,
calidad, rapidez de respuesta, variedad de productos o servicios, flexibilidad, tipo

de ambientes.

El impacto que se desea lograr con la investigacion es que en un restaurante exista
un manejo Optimo, eficaz y eficiente en la relacion entre cliente interno como
cliente externo, a su vez se pueda identificar los principales problemas y falencias
significativas de procesos en un corto tiempo, siendo asi un punto de partida para
posteriores investigaciones sobre la aplicabilidad y validacion de un modelo de
gestion de calidad en el servicio que se pueda utilizar en los diferentes
restaurantes del Ecuador, logrando la satisfaccion y cumpliendo las expectativas
del cliente, para con ello generar una consolidacion econémica en el éarea de

restaurantes.
Fundamentacion tedrica.

A continuacién, se presentara como antecedentes investigativos cierta seleccién
de estudios relevantes a fin al objeto de estudio, con los respectivos andlisis de los

autores y su impacto investigativo.

En primer lugar se inicia con el trabajo de Rodolfo F. Schmal y Teresa Y. (2014)
para la Universidad de Talca, Chile sobre la Optimizacion del Proceso de
Atencién al Cliente en un Restaurante durante Periodos de Alta Demanda en el
cual después de un andlisis investigativo con trabajo en campo consideran que el
redisefio de un proceso adecuado de atencion al cliente, la estrecha relacion de un

software de apoyo a la gestion, mas la ampliacion de una cocina adecuada y la
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reposicion de inventarios han logrado de una manera significativa la satisfaccion
de sus clientes, y asi se han vuelto un referente para sus competidores logrando
consolidarse econémicamente, han resaltado que la incorporacién de tics en la
gestion y calidad de servicio posee una estrecha relacion ante la satisfaccion del
cliente. En el presente estudio se ha demostrado que en la gestion de calidad v el
mejoramiento de servicio una de las herramientas como los tics, que son
significativas para alcanzar las satisfacciones de los clientes y asi alcanzar una

consolidacién econdmica significativa.

Betancourt, Aldana y Gémez (2014) en la revista Scielo publican la revision del
Servicio, ambiente y calidad de restaurantes en Bogotd, mediante un estudio
comparativo de empresa familiar y empresa no familiar, utilizando los modelos
SERVQUAL y SERVPERF como un método de calificacion integral del servicio,
a su vez contemplan las variables de ambiente, servicio y calidad de restaurantes,
relacionando las medidas de la calidad con las percepciones de los clientes,
encontrando que el 61% de restaurantes gourmet se clasificaban como EF, siendo
un valor inferior al 70% de acuerdo al estudio de Supersociedades por (Danies,
2005), a su vea se evidencid que no hay una diferencia considerable en el
desempefio en la calidad del servicio de los RPF y RPNF de la ciudad de Bogota.
Identificaron mediante el estudio que existe una variable de ubicacion geografica
que influye de manera considerable en el desempefio general de los restaurantes
de un sector especifico, obedeciendo asi a las necesidades de los clientes y a sus
percepciones y sensaciones. Como un dato de atencion colateral identificaron que
el ambiente externo influye en el desempefio de los restaurantes, dando inicio a
posteriores investigaciones sobre el ambiente externo y afectacion en la gestion y

servicio al cliente.

Continuando con las referencias investigativas estda Ramos, Acevedo, Ramirez y
Garcia (2016) que para la Universidad de Matanzas Camilo Cienfuegos en la
ciudad de la Habana, Cuba desarrollan el modelo de gestion de la eficiencia
basado en los costos de la calidad con enfoque generalizador, mismo que facilita
la integracion de herramientas econdmicas e ingenieriles mediante el coste del

proceso, una matriz de riesgo econdémico, el analisis operacional y causal, los
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respectivos graficos de control entre otros para asi generar un aprovechamiento de
las reservas con eficiencia, dicho modelo cuenta con cinco fases y seis
procedimientos especificos como la; identificacion de posibles fallos de la calidad
de disefio, el acercamiento al costeo de las actividades como base para evaluar el
riesgo econémico operacional, la concepcion de una de un indice general para
evaluar las reservas de eficiencias de la gestion y la generalizacion de los costos

de calidad a las diferentes areas y procesos empresariales.

Mediante el presente estudio se analiza no solo el mejoramiento ante un servicio
directo del cliente sino también como un modelo adecuado de gestion y eficiencia
general una consolidacién directa econdmica, sefialando que en un restaurante el
modelo de gestion servira para generar un adecuado proceso de contabilizacion
entre costos y gastos, logrando asi una calidad y satisfaccién no solo ante el
cliente sino con el grupo laboral y las adecuadas planificaciones de innovacién y

cuidado.

En la revista de INNOVAR Journal, se encuentra la publicacion del estudio de
Vera y Trujillo (2017), sobre una Escala mexicana de calidad en el servicio en
restaurantes (EMCASER), misma que es desarrollada en idioma espafiol para
medir la calidad en el servicio en restaurantes en el servicio a mesa, otorgando un
referencial de confianza y validez para su aplicacion. La EMCASER propone la
medicién de 24 atributos 14 intangibles y 15 tangibles, enfatizando mas los
atributos tangibles debido a la naturaleza del servicio de restaurantes a mesa,
siendo el punto intermedio entre servicio y producto. La elaboracién de una escala
de evaluacion sobre la calidad en el servicio de restaurantes que posee un analisis
previo general la apertura para continuar con investigaciones y determinar su
aplicabilidad, validez y confianza, resaltado que dentro del Ecuador no existe una

escala de evaluacion propia.

Pregunta de investigacion:
¢La aplicacion de un modelo de gestion con metodologia Lean, puede mejorar la
calidad del servicio en el restaurante California de la de la ciudad de Latacunga?



Metodologia:

Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion se realizO mediante un enfoque predominante
cualitativo, pues los datos que se recogio mediante la exploracion de campo y la
revision de documentos fueron sometidos a investigacion y contextualizacion
desde una vision interpretativa critica ya que se considera que la aplicacion de un
modelo de gestion con metodologia Lean mejora el servicio en el restaurante

California.

De la misma forma se le da un enfoque propositivo porque se busca elaborar a

través de este estudio alternativas enfocadas a un proceso mejora en el servicio.
Modalidades de Investigacion

De campo:

La presente investigacion fue de campo ya que se obtuvo informacion
directamente de las fuentes primarias, en este caso priorizando a los clientes
externos (clientes), se tomd como fuente adicional a los clientes internos
(personal de servicio y administrativo), a quienes se aplicd una entrevista que
ayudo a identificar la falencias en el servicio desde la perspectiva del cliente
externo, las entrevistas realizadas al personal de servicio fue con el objetivo de
identificar las problematicas internas, por ultimo se aplico las fichas de
observacién de manera interna y externa para realizar un adecuado diagnostico del

restaurante California.
Bibliogréafica documental:

El presente proyecto tiene como propdésito desarrollar y profundizar la
problematica mediante la busqueda en diferentes bibliografias evaluando modelos,
teorias y criterios de diversos autores. De la misma forma con fuentes secundarias
como documentos de cientificos, revistas, libros, tesis de grado, portales, paginas
web y documentales que permitan sustentar la investigacion propuesta, con el fin
de interrelacionar la informacion para que el planteamiento y la estructura del

proyecto sea mas acertado.



De intervencion Social o Proyecto Factible:

El presente proyecto de investigacion pretende estudiar y buscar alternativas de
solucion a los problemas prioritarios, que se evidenciaron tras la problematica
observada, mediante la adecuada utilizacién de un proceso en el servicio para
generar cero desperdicios de tiempo, recursos, mano de obra y lograr la

consolidacién econdmica del restaurante California.
Tipo de investigacion

La presente investigacion es un estudio cualitativo, descriptivo y trasversal. Se
define como un estudio cualitativo, ya que pretende profundizar en la categoria en
estudio, siendo descriptivo ya que se limita a medir la presencia, caracteristicas o
distribucion de un fenémeno en una poblacion en un momento de corte en el

tiempo.
Meétodo de Investigacion

La investigacion realizada es inductiva ya que la ruta metodoldgica se relaciona
mas con el descubrimiento y el hallazgo, que con la comprobacion o la

verificacion de hipotesis.
Técnicas e instrumentos

El presente estudio utiliz6 principalmente técnicas como la entrevista y la
observacion participante.

Ficha de observacion: fue un instrumento de apoyo durante el proceso
investigativo, que permitio evaluar el desempefio de los empleados tanto de nivel
jerarquico como operativo en cuanto al desarrollo de sus operaciones y
actividades diarias.

Entrevistas abiertas: se realizaron entrevistas a los clientes internos y externos, a
los clientes internos se les aplicd tres preguntas abiertas con la finalidad de
conocer la perspectiva, conocimiento y el desenvolvimiento en las areas de

trabajo; ¢Qué es para usted un manual de funciones?, Qué areas considera usted



que son de alto trafico en el restaurante?, ;Qué debilidad cree usted que posee el

restaurante?

Para los clientes externos se realizd una entrevista semiestructurada con datos
sociodemograficos y con una pregunta abierta central para conocer la percepcion

y grados de satisfaccion al momento de visitar el restaurante California.
Poblacion y Muestra

El presente proyecto de investigacion se realizara con los clientes del restaurante
California que acudan los dias jueves, viernes y sabado a partir de las 16h00 hasta
las 19h00 siendo estos los dias méas concurridos y las horas de mayor afluencia,
contando asi con una poblacién universo de 200 personas aproximadamente,
durante un periodo de tiempo de un mes segln la rotacion y conteo de mesas. Se
tomo6 en consideracion los siguientes criterios de inclusion para obtener una

muestra.
Criterios de inclusién

e La asistencia de los clientes por mas de dos ocasiones en el mes por gue, al
asistir una sola vez, puede haber un sesgo de forma positiva o negativa.

e La voluntariedad de los clientes al momento de responder la entrevista
realizada por ser una entrevista abierta lleva un tiempo determinado.

e Ser mayor de edad (tener una edad a partir de los 18 afios), se toma en
consideracién el presente criterio ya que no se contd con la autorizacion
consentida de los padres de aquellos clientes de un rango de edad de 8 a
los 17 afios.

e No ser familiar directo del personal operativo o administrativo del

restaurante para evitar Sesgos.

La muestra a trabajar es de 80 personas, mismas que cumplieron con los criterios
de inclusién establecidos, considerando asi que la muestra es significativa para el

presente estudio a realizarse.

Tabla 2. Cuadro de tareas, instrumentos y actividades

Obijetivos

Especificos

N° Tareas Actividades Instrumentos




Buscar en

diferentes Libros, | .
) ) . Fichas de
Realizar una tesis, articulo,
. R . L control de
investigacion investigaciones,
e lectura,
bibliogréafica sobre los | etc. todo lo
; . apuntes en
modelos existentes de | relacionado a
-, ) ., | borrador de
gestion de calidad en el | modelos de gestion los temas
- servicio. para mejora del
Definir L. consultados.
servicio.
conceptualmente
los modelos de -
y Realizar una
gestion de .
. comparacion entre
calidad en el ] .
servicio y Extraer los posibles | l0s diferentes
g i modelos de gestion | —.
atencion al modelosl aplicables ara analizgr los | Fichas de
cliente para el restaurante | para al observacion.
California maés aplicables.
Crear una tabla
comparativa entre
los modelos.
) , . Analizar los dos
Seleccionar maximo
modelos y extraer | Tablas de
dos modelos para
. los que se puedan | conceptos vy
aplicar en el
adaptar al | resultados
restaurante
restaurante
Realizar una visita al
restaurante Visitar y realizar
CALIFORNIA en la | una observacion | Realizar una
ciudad de Latacunga | directa del proceso | guia de
para establecer las|de servicio que | entrevista.
areas criticas en el | tienen actualmente.
servicio del mismo.
Describir el
estado actual de
las areas criticas
de servicio de
restaurante . . , Revisar las
) . Crear una matriz que | Examinar las areas .
California, que . . . - tarjetas de
. permita determinar las | mas criticas del .
hacen preciso un | | s sugerencias
areas criticas. restaurante. .
modelo de de clientes
gestion.
Hacer entrevista a los | Investigar de forma -
. . Elaboracién
clientes para conocer | directa con .
. de entrevista
su nivel de | encuestas para

satisfaccion.

saber y conocer la

abierta.
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percepcion de los
clientes.

Plantear Estructurar los Ficha de
rocesos a partir . resultados ara )

P P Analizar los resultados . P observaciones
del modelo lean analizar las

service para el

para establecer el

falencias en la

respecto a la

mejoramiento de MEJOT proceso. gestion de calidad gestion de la
- g calidad.
las préacticas de en el servicio
servicio en el | Establecer procesos de Elaboracion
restaurante mejora mediante el Estructurar el | diagrama de
California de la| modelo lean service | modelo de gestion flujo de
ciudad de | parael mejoramiento | de calidad en el | procesos en la
Latacunga. en la atencion al servicio. mejora del
cliente. servicio.

Elaborado por: Luis Dario Nieto Pico.

Proceso para la recoleccion de datos.

El presente estudio se lo realiz6 en un tiempo aproximado de un mes, mismo que
se inicid con la aplicacion de fichas de observacion al restaurante los dias jueves,
viernes y sébado durante las 16h00 hasta las 19h00 siendo los dias y horas de
mayor afluencia, con la finalidad de conocer los nudos criticos presentes,
posteriormente se aplicd una entrevista semiestructurada de tres preguntas abiertas
a los clientes internos que cumplen los roles de propietario, jefe de cocina, jefe de
meseros y personal de caja y finalmente se aplicd una entrevista semiestructurada
a los clientes externos que se consideraron como la poblacion muestra de la
investigacion. Una vez recopilada todas las respuestas de la muestra se registra la
informacion de forma textual, siguiente se realiza una segmentacion de los datos
estableciendo cddigos y finalmente se sintetiza y conceptualiza los datos a partir

de cinco categorias descriptivas identificadas.
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CAPITULO L.

FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes. -

En primer lugar se inicia con el trabajo de Rodolfo F. Schmal y Teresa Y. (2014)
sobre la Optimizacion del Proceso de Atencion al Cliente en un Restaurante
durante Periodos de Alta Demanda en el cual después de una investigacion con
trabajo de campo se considera que el redisefio de un proceso adecuado de atencion
al cliente, la estrecha relacién de un software de apoyo a la gestion, mas la
ampliacién de una cocina adecuada y la reposicion de inventarios han logrado de
una manera significativa la satisfaccion de sus clientes, y asi se han vuelto un
referente para sus competidores logrando consolidarse econdmicamente, han
resaltado que la incorporacion de tics en la gestion y calidad de servicio posee una

estrecha relacion ante la satisfaccion del cliente.

En el presente estudio se ha demostrado que en la gestion de calidad y el
mejoramiento de servicio una de las herramientas como los tics, son significativas
para alcanzar las satisfacciones de los clientes y asi alcanzar una consolidacion
econOmica significativa, es por ello que se toma en consideracién la importancia
de considerar todas las herramientas para ahorrar tiempo y mejorar el servicio en

un restaurante.

De acuerdo con Velazquez, Contri, Saura, & Blasco, (2008) el servicio en
cualquier campo o actividad economica conlleva a una actitud de los
colaboradores orientada al cliente y al mercado en el que se desenvuelve. La
intangibilidad dominante en los servicios financieros y el contacto directo con el
cliente hace del proceso de atencion una oportunidad para generar una ventaja
competitiva en el ambito, plazo y segmentos establecidos por la organizacion. La
calidad en el servicio es posible cuando la institucion determina y fortalece su

capacidad para satisfacer las necesidades de sus clientes igualando o superando
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sus expectativas. En el estudio se hace una propuesta de indicadores para evaluar
la calidad en el servicio tanto de colaboradores en agencias como del personal
responsable del area de soporte por cada canal de atenciéon al cliente. La medicion
de la calidad debe ser entendida y comprendida por la organizacion, debe
realizarse de manera periddica y los resultados deben comunicarse al personal
para tener una retroalimentacién oportuna, es por ello que desde un perspectiva
sugestiva el conocer el significado y la significancia de calidad de un servicio en
clientes es esencial, y es por ello que se toma en consideracion plantear una
propuesta de modelo de gestion en base a la percepcion de calidad que los clientes
del restaurante California perciben y como esta puede ser mejorada.

Continuando con las referencias investigativas esta Salazar Yépez, (2016) que
desarrollan el modelo de gestion de la eficiencia basado en los costos de la calidad
con enfoque generalizador, mismo que facilita la integracion de herramientas
econdmicas e ingenieriles mediante el coste del proceso, una matriz de riesgo
econdémico, el analisis operacional y causal, los respectivos graficos de control
entre otros para asi generar un aprovechamiento de las reservas con eficiencia,
dicho modelo cuenta con cinco fases y seis procedimientos especificos como la;
identificacion de posibles fallos de la calidad de disefio, el acercamiento al costeo
de las actividades como base para evaluar el riesgo econémico operacional, la
concepcidén de una de un indice general para evaluar las reservas de eficiencias de
la gestion y la generalizacion de los costos de calidad a las diferentes areas y
procesos empresariales, de la presente investigacion se toma el aporte de la
constancia en la supervision de costos en los nudos criticos, con la finalidad de
posterior a identificarlos, mejorarlos con un modelo de gestion que no sea

representativo el aspecto econdémico de inversion.

Mediante el presente estudio se analiza no solo el mejoramiento ante un servicio
directo del cliente sino también como un modelo adecuado de gestion y eficiencia
general una consolidacién directa econdmica, sefialando que en un restaurante el
modelo de gestion servira para generar un adecuado proceso de contabilizacion
entre costos y gastos, logrando asi una calidad y satisfaccion no solo ante el
cliente sino con el grupo laboral y las adecuadas planificaciones de innovacion y

cuidado.
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En la revista de INNOVAR Journal, se encuentra la publicacion del estudio de
Vera & Trujillo, (2017) sobre una Escala mexicana de calidad en el servicio en
restaurantes (EMCASER), misma que es desarrollada en idioma espafiol para
medir la calidad en el servicio en restaurantes en el servicio a mesa, otorgando
un referencial de confianza y validez para su aplicacion. La EMCASER propone
la medicién de 24 atributos 14 intangibles y 15 tangibles, enfatizando més los
atributos tangibles debido a la naturaleza del servicio de restaurantes a mesa,
siendo el punto intermedio entre servicio y producto. La elaboracion de una escala
de evaluacion sobre la calidad en el servicio de restaurantes que posee un analisis
previo general la apertura para continuar con investigaciones y determinar su
aplicabilidad, validez y confianza, resaltado que dentro del Ecuador no existe una
escala de evaluacion propia, de ello se puede considerar la presente investigacion
como un inicio para considerar las percepciones que los clientes externos pueden

percibir de una calidad y satisfaccion en la atencion de restaurantes.

Vargas, Bautista, & Jiménez, (2018) elaboraron un trabajo donde identificaron los
desperdicios y las posibles herramientas de Lean a utilizar para eliminarlos, luego
de ello se propusieron planes de implementacion en donde se definieron las
actividades y el orden de las ejecuciones especificas para la implementacion de
5S, Trabajo Estandarizado, TPM, Balanceo de la linea y disefio de un sistema Pull
en la linea de mezcla de ingredientes de panaderia de la empresa en estudio. Al
seguir esta metodologia de implementacion propuesta y al poner en marcha la
aplicacion de las herramientas Lean, se lograron mejoras significativas en el
sistema productivo, especialmente mejoras en los costos de produccién y en el
nivel de servicio de la linea de panaderia de la empresa en estudio. Con el
presente estudio se resalta que el modelo Lean es sustentable para aplicarlo en el
area de restaurantes con la finalidad de aplicarlos en los procesos de satisfaccion y
atencion a clientes, desde el ambito externo, disminuyendo los desperdicios
(tiempos innecesarios, movimientos innecesarios) para asi consolidar una

satisfaccion y una atencion de calidad.
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1.2 Fundamentacién Epistemoldgica.
1.2.1 Servicios

Para James y William en 1993, consideraron que el servicio es un acto social, que
se puede ejecutar mediante un contacto entre las personas que representan una
empresa de servicio y el consumidor, mediante un grupo d actividades que tienen
la finalidad de satisfacer las necesidades de sus usuarios. Para ello existen dos
tipos de servicio que pueden ser publicos y privados, vistos también como
tangibles e intangibles. Los intangibles son aquellos que no se puede tocar, probar,
sentir de forma fisica previa a su adquisicion, no se podran almacenar para ventas
futuras, no hay devoluciones, no se producen en linea, no podran ser siempre
iguales ya que los actores siempre seran diferentes y finalmente son
indispensables las dos partes, tanto servicio como cliente para que funcionen de
una manera implicita Vera & Trujillo, (2017).

El proceso de calidad total en el servicio del cliente es un conjunto mediante el
cual el usuario puede medir un nivel alto de satisfaccion en base a una necesidad,
a su vez se pretende generar una confianza inmediata con cliente para lograr la
fidelizacion del mismo, la promocion de boca en boca, la cual generard mayor
redito de nuestro producto y servicio, el cual cumpla pardmetros de expectativas
altas y conseguir asi mayor ndmero de clientes fieles. Segin Del Bosque un
cliente siempre es una prioridad para la organizacion o empresa, por lo cual el
trato debe ser oportuno para lograr el intercambio de satisfaccion e incremento de
ganancias por una calidad en el producto y el servicio que el cliente obtenga
Schmal & Olave, (2014).

1.2.2 Calidad de servicios

La calidad de servicios en un tema que debe ser considerado de formas diferentes,
por tal motivo se muestra en varias definiciones, dentro de ellas se propone un
constructo de varias dimensiones, formado por componentes diversos del servicio.
Los servicios pueden ser modificados segun el lugar de donde esten los negocios
su cultura y tradiciones, la definicion méas acertada es la de Berry, Parasuraman y

Zeithaml que la definen como la manera de actuar y relacionarse, pero que no
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garantiza una satisfaccion plena, como resultado de haber cumplido los estandares
del servicio. De la misma manera James & William en 1993 parten de un
supuesto, en el cual refieren que la calidad puede estar marcada por un deseo o
necesidad del usuario y su predisposicion al momento de gastar, esto lleva a que el
consumidor no prioriza la calidad de un servicio o producto sino valora el precio,
asi mismo varias personas llegan a priorizar la calidad antes que el costo Moreno,
Avila, & Rodriguez, (2015).

1.2.3 Servicio al Cliente

Para Schmal & Olave, (2014), refiere que el servicio a los usuarios se basa por dos
componentes simples y necesarios, en el primero se encuentra como actor
principal el cliente, quién es la persona a la que se intenta cubrir la mayor parte de
sus necesidades y que este posteriormente pueda dar sus recomendaciones a
terceros, el otro componente es simple que se basa en un ambiente fisico

adecuado que permita realizar un trabajo eficaz y eficiente.
1.2.4 Modelo de Gestion

Para Carrion, Zula, & Castillo, (2014), el concepto de modelo proviene del
italiano “modello”, como una palabra de multiples usos, con varios significados,
la cual se puede utilizar dentro del &mbito de las ciencias sociales y puede ser
susceptible a realidades con dificultades. En cambio, el término de gestion
proviene del griego “gesio” que significa una accién y un efecto de la gestion,
como un grupo de procesos que pueden ser utilizados para solucionar un asunto
concreto y asi administrar una empresa. Por lo cual el modelo de gestion puede ser
utilizado para la administrar diferentes empresas tanto privadas como publicas,
haciendo una diferencia entre las publicas y privadas, las empresas publicas tienen
como objetivo el bienestar de una poblacion y las privadas generar ganancias

monetarias.
1.2.5 Satisfaccion.

Es un proceso perceptual que se produce gracias a la accion de un servicio

recibido, para este caso puntual de evaluacion de la experiencia vivida con el
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servicio. Por tanto, la satisfaccion del servicio pablico, se asegura en cuanto el
usuario o grupo de interés reciba un servicio diligente, amable y no
discriminatorio que se encuentre simétrico, creado y puesto en marcha a sus
expectativas. Las valoraciones de satisfaccion o insatisfaccion, producto de
percepciones positivas 0 negativas sobre el servicio recibido por el usuario, son
las que promueven actitudes favorables o de rechazo hacia la institucion de

manera generalizada Dario & Bustamante, (2014).
1.2.6 Lean Manufacturing

Segln Cantos & Kamarova, (2006) el lean manufacturing es una metodologia que
busca eliminar cualquier elemento del proceso que consuma recursos humanos o
econdémicos, tiempo, o0 espacio, sin afiadir valor al producto final. El objetivo del
lean manufacturing es reducir el tiempo de ciclo a través de la optimizacion de los
procesos Yy la secuencia de operaciones, se entiende por lean manufacturing (en
castellano "produccion ajustada™) la persecucién de una mejora del sistema de
fabricacion mediante la eliminacion del desperdicio, entendiendo como
desperdicio o despilfarro todas aquellas acciones que no aportan valor al producto
y por las cuales el cliente no esta dispuesto a pagar. El lean manufacturing tiene

las siguientes caracteristicas:

Se centra en controlar las cantidades y reducir los costos bajo la propuesta de cero
desperdicios, tiene cimientos fuertes relacionados con un proceso de calidad, el
cual se desarrolla de forma continGa buscando la manera mas saludable,
consciente y coherente de llevar una administracion. Una vez planteado se puede
concluir que el Modelo Lean Manufacturing nos permitira suprimir movimientos
innecesarios dentro del proceso que se realiza y nos permitird optimizar los
recursos. Por este motivo la herramienta Lean se ha convertido en una gestion la
cual tiende a ser un mejoramiento continuo, anclado a la filosofia “hacer mas con
menos”, permitiendo que se transmita a los miembros del equipo de trabajo,
logrando una motivacion y una fuerte flexibilidad para resolver las diferentes

problematicas que se presenten.
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1.2.7 Lean Service

El objetivo de Lean es desechar la gran cantidad de desperdicio o movimientos
que no agreguen un valor a los procesos. EI modelo Lean no posee la meta de
suprimir personas, al contrario tiende a ser mas eficiente, es necesario modificar
elementos de labores y funciones con el objetivo de lograr eliminar el desperdicio

y asi generar correcto modelo Lean Avendafio Panamefio et al., (2013).

Las herramientas Lean pueden servir para: Equilibrar y suprimir desperdicios de
forma inmediata y &gil, incrementa una mejor comunicacion en cada uno de los
niveles de un proceso, reduce gastos, mejora la calidad y ejecuta entregas a los

usuarios dentro de un ambiente coémodo, tiempo adecuado y seguro para el cliente.

Para el modelo Lean se basa en desempefiarse bajo las necesidades de las personas
o clientes, de una forma eficiente y efectiva, las empresas anteriormente
incrementaban costos observando un Modelo Tradicional de Pensamiento critico,
donde se basaba a la férmula C + P = G (costo, precio y ganancia) Avendafo
Panamefio et al., (2013). Puede ser considerado e implementado en algunos
niveles, desde un proceso de aumento que impacte a la, riqueza, salud y
competitividad de las empresas. Se considera también como un grupo de
herramientas, con metodologias y técnicas que se utilice para una adecuada

competitividad en los procesos de atencion y servicio.
1.2.8 Los 5 principios del pensamiento

Desde el libro “ The Machine that Changed the World” publicado hace seis afios
se renueva el pensamiento Lean basados en cinco principios basicos segun el
“Lean Tinquen” escrito por Dahlgaard & Mi Dahlgaard-Park, 2006, en donde se
pretende generar un sistema con una linea de mejoras explicadas a continuacién
segun Eiro & Torres, (2015):

« Valor: Especifica el valor deseado por el cliente.

o Cadena de valor: conjunto de todas las acciones especificas necesarias
para entregar un producto al cliente - las empresas deben mirar a todo el

proceso.
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o Flujo: para que el proceso tenga flujo es importante un cambio en la

mentalidad de la division en departamentos como la mejor alternativa.

e Produccion tirada: ahorro de costos, esfuerzos, tiempo y espacio. El efecto
del flujo puede ser verificado en la reduccion del tiempo de disefio de los

productos, el procesamiento y en el inventario.

o Perfeccion: todos los miembros de la cadena necesitan tener el
conocimiento del conjunto del proceso, es posible discutir y buscar

mejores formas de generar valor de forma continua.
1.2.9 Herramientas y Técnicas del Lean

Para alcanzar la ejecucién de técnicas de mejoramiento y calidad continua en una
empresa u organizacion, posee las siguientes herramientas utilizadas para la
optimizacion de procesos y operaciones implementadas, el objetivo es obtener un
tiempo de respuesta eficiente, mas corto, mejorar en la calidad del servicio al

usuario y asi lograr costos menores.
1.2.10 Mapeo de la cadena de valor (Value Stream Mapping)

Se caracteriza por ser una herramienta visual fundamentada en la realizacion de
diagramas del mapa de cadena de valor de la situacion actual de las empresas y la
situacion esperada de manera futura, en los cuales se logra identificar todas las
actividades desde la planeacién, fabricacion y distribucion de un producto o
servicio, todo ello con el unico fin de identificar oportunidades de mejora dentro
de cada una de las actividades llevada a cabo dentro de la empresa. Se considera
importante la técnica que contribuye a los proceso de mejora continua y del
mismo modo ayuda a entender y mejorar el flujo de procesos de las empresas
identificando y categorizando las diferentes actividades que adicionan valor al

producto o servicio y las que no generan dicho valor Schmal & Olave, (2014).
1.2.11 Cinco Eses (5°S)

Las 5°S son herramientas basicas de mejora de la calidad en una empresa la cual
dio origen en Japon, el cual hace referencia al mantenimiento integral de una

organizacion manteniendo ciertas condiciones respecto a: orden y limpieza en el
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sitio de trabajo, el clima de trabajo, la seguridad, la eficiencia, la calidad, la
productividad y la competitividad. Ademés, para cualquier empresa se ha
convertido en el punto de partida para la implementacién del Lean Manufacturing.
Contribuye con diferentes factores como, en primer lugar dar solucion a la
necesidad de eliminar desperdicios que sean producidos por algin tipo de
desorden, una mejora en el ambiente de trabajo, entre otros; y por otro lado
concentrarse en la busqueda de la reduccion de pérdidas por parte de las empresas
en cuanto a calidad, tiempo de entrega al consumidor, y los costos; y también

generar un determinado Schmal & Olave, (2014).
1.2.12 Significado de Desperdicio

El desperdicio es considerado como un aspecto clave para la manufactura esbelta
con significado de inutilidad, identificado en los varios procesos por no agregar
algin valor en el mismo. Por otra parte, para Taiichi Ohno refiere que el
desperdicio no genera una transformacion de los productos, por ende, si se
pretende alcanzar una eliminacion completa del mismo es necesario concentrar
especificamente en aspectos como: la eficiencia en el mejoramiento de los
procesos y minimizar recursos como materiales, partes, espacios y tiempos en el

proceso.
1.2.13 Tipo de Desperdicio

o Transportacion Innecesaria: Son aquellas actividades que no generan
transformacion al producto por lo tanto no aporta valor dentro del proceso,
por lo contrario dicha transportacion puede causar dafios, pérdida o retraso

del producto Guzméan & Cércamo, (2014).

« Inventario: Es el stock de materia prima en exceso, o producto terminado,
lo cual afecta el factor econdémico de la empresa debido a que ello genera
costos adicionales por mantener dichos stocks. Se tiene suministro de
medicamentos no necesarios con poca rotacion y los medicamentos que si
requiere el paciente muchas veces no lo hay y toca esperar el dia habil para

tenerlos Guzman & Céarcamo, (2014).
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Movimiento: Son aquellos movimientos por parte del personal de la
empresa que no son pertinentes dentro del proceso. Las enfermeras se

transportan mas de dos veces al laboratorio por las muestras.

Tiempo de Espera: Consiste en la serie de actividades en donde el
trabajador observa alguna maquina operar o0 se esta esperando que el

producto pase por un proceso especifico que toma un prolongado tiempo.

Reprocesos: Son aquellas actividades repetidas, es decir se ejecuta mas
trabajo en una pieza de lo que requiere el consumidor. En el area de
urgencias se realiza reprocesos por enfermeras y médicos que muchas
veces ambas areas terminan haciendo lo mismo Guzman & Cércamo,
(2014).

Sobre Produccién: Ocurre en el mayor de los casos cuando se produce
mayor cantidad de producto de lo que requiere el cliente, generando
grandes lotes de produccion y consigo sobrecostos.

Productos Defectuosos: Son aquellas imperfecciones que suelen aparecer
durante el proceso o por lo general en el producto terminado y que por lo
tanto incurre a costos adicionales por parte de la empresa debido a que se
reelabora la pieza o se reprograma la produccion Guzman & Carcamo,
(2014).

1.3 Fundamentacion del Arte.

Salazar, W., Cabrera M. (2016) realizaron la investigacion sobre el Diagndstico de

la calidad de servicio, en la atencién al cliente, en la Universidad Nacional de

Chimborazo, en dénde analizan las diferencias entre el nivel de percepciones y

expectativas que el cliente tiene sobre la calidad del servicio, concluyendo que el

promedio general de la calidad de servicio es regular (3,3/5) de acuerdo a las

actitudes de los clientes. En la dimension de empatia, el promedio total de los
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cinco grados arroja una cifra del 3,2361 lo que representa un 64,722% respecto al
indice ideal "5". Esto es, que 64,722% esta satisfecho con el servicio segun el
grado de porcentaje 0-100 de la escala Likert. Es decir, el rango de servicio al

cliente esta entre 60-80 lo cual es satisfactorio, pero no excelente.

Betancourt J., Aldana L., Gomez G. (2014) publican la revisién del Servicio,
ambiente y calidad de restaurantes en Bogota, mediante un estudio comparativo
de empresa familiar y empresa no familiar, utilizando los modelos SERVQUAL y
SERVPERF como un método de calificacion integral del servicio, a su vez
contemplan las variables de ambiente, servicio y calidad de restaurantes,
relacionando las medidas de la calidad con las percepciones de los clientes,
encontrando que el 61% de restaurantes gourmet se clasificaban como EF, siendo
un valor inferior al 70% de acuerdo al estudio de SuperSociedades por (Danies,
2005), a su vea se evidencid que no hay una diferencia considerable en el
desempefio en la calidad del servicio de los RPF y RPNF de la ciudad de Bogota.
Identificaron mediante el estudio que existe una variable de ubicacion geografica
que influye de manera considerable en el desempefio general de los restaurantes
de un sector especifico, obedeciendo asi a las necesidades de los clientes y a sus
percepciones y sensaciones. Como un dato de atencion colateral identificaron que
el ambiente externo influye en el desempefio de los restaurantes, dando inicio a
posteriores investigaciones sobre el ambiente externo y afectacion en la gestién y

servicio al cliente.

A su vez se destaca el estudio presentado por Yuri, N. y Silveira A. (2015),
presentan el Estudio comparativo de las formas de los modelos de propiedades de
la calidad Total y Lean Production en los servicios de salud, mismo que logré
constatar que el pensamiento sistémico no ha evolucionado en la QT, debido a una
caracteristica empiricamente detectada que llamamos apropiacion burocratica.
Mediante la investigacién permiti6 identificar que el modeloleaes el
sistemicamente mas conveniente para personas que trabajan y generan flujo,

dando lugar a una mayor asimilacion de los involucrados en los procesos y mas
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acorde con lo que la teoria prescribe, segun un modelo de interaccién de las
personas del flujo en la solucién de problemas y busca de mejoramiento continuo.
Por otro lado, la apropiacion del modelo QT fue maés localizado en el area de
gestion, y la adhesion se produjo més por el cumplimiento de los procedimientos
burocréticos que fueron auditados de forma continua y que exigen una supervision
mas constante. En la literatura, aunque la QT también prescribe participacion de
los empleados, en los casos estudiados eso no se evidencid, principalmente por la

constatacion de la ausencia de herramientas que promueven esta interaccion.

Aldaz G. (2017), presenta el trabajo de Tesis para la aprobacion de Méster en
Administracion, con el tema “Modelo Lean Service en el proceso de servicio al
cliente, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., ciudad de
Ambato, inicia realizando el analisis y diagnostico situacional del area de atencién
al cliente, de la entidad, se lograron detectar serias falencias en los procesos
operativos, que influian directamente con la satisfaccion del cliente y con la
rentabilidad de la entidad, de ahi la informacion proporcionada en el
Brainstorming con relacion a los 5 desperdicios detectados, indicoé que la entidad
refleja demora en el servicio de apertura de cuenta, ademas sala de espera del area
de atencion al cliente es desordenada, no existen actividades definidas para
aperturas de cuenta, el tiempo de espera muy demorado y existe una baja
eficiencia en el proceso de apertura de cuentas, es por ello que se concluye y
comprueba que mediante la investigacion y la aplicacion del modelo propuesto la
filosofia “Lean” obtuvo la més alta calificacion debido a su bajo requerimiento de
recursos, su alta probabilidad de éxito y su bajo riesgo en comparacion con las

otras estrategias.

Reyes (2014) en su tesis denominada Calidad del Servicio para aumentar la
Satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango, tuvo como
objetivo verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango, en la cual desarrollé una investigacion

experimental teniendo en consideracion el personal, el coordinador de la

23



asociacion y a 200 40 clientes, los cuales 100 fueron encuestados en el 2012,
antes del experimento y los otros 100 en 2013 después del experimento el
instrumento fue elaborado con preguntas cerradas y abiertas dirigidas al cliente y
personal, una entrevista al coordinador. Cuyo resultado se obtuvo que los clientes
califiquen la calidad del servicio durante la recepcion y el proceso de informacion
lo cual refleja poca calidad del colaborador hacia el cliente. Llegando a una
conclusion de proponer la implementacion de un programa de calidad del servicio,
con el objeto de mejorar la satisfaccion del cliente en la asociacion SHARE sede
Huehuetenango. Después de esta propuesta se afirma que la capacitacion brindada
a colaboradores ayudo a que se identifiquen méas con la institucion, y a conocer

sus debilidades en relacion a la atencion al cliente.
1.4 Conclusiones.

e En la implementacién del Lean como modelo de gestion en los procesos a
nivel de restaurantes después de analizar el area tedrica se puede
determinar que la clave es crear una cultura Lean desde el comienzo ya
que resulta mucho mas sencillo desarrollar una filosofia corporativa, sea
cual sea, desde cero, antes que tratar de modificar una existente, sefialando
que la metodologia Lean conlleva grandes ventajas en cuanto a la
inversion inicial necesaria para constituir un negocio ya que se utilizan los

recursos de la manera mas eficaz y eficiente.

e La calidad del servicio acompafiado de la satisfaccion del cliente se basa
en los modelos de gestion aplicados en los diferentes lugares o areas
laborales, mismos que estan en la busqueda de la excelencia, entendiendo
como excelencia la satisfaccion de las necesidades del mercado y asi
mantener un liderazgo en su sector, tener una adecuada gestion, cumplir
sus objetivos y obtener una elevada rentabilidad, ya que los modelos de
gestion a su vez estimulan la busqueda de soluciones, ayudan a identificar
los aspectos que la organizacion deberia analizar y estudiar para mejorar

su gestion.
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PROPUESTA

2.1 Titulo de la propuesta

Modelo de calidad denominado LEAN SERVICE en el area de servicio para

restaurante.

2.2 Objetivos
Objetivo General

Desarrollar un modelo de procesos con metodologia Lean Service para
mejorar sustancialmente el tiempo 6ptimo de servicio, la calidad en el
cumplimiento de las actividades del area de restaurante y la satisfaccion

del cliente.

Objetivos Especificos

e Detectar tiempos y movimientos innecesarios en el area de servicio y

atencion al cliente.

e Reducir tiempos innecesarios dentro del area de menaje y puesto de

control del servicio y la reduccion de tiempos de espera.

e Eliminar procesos innecesarios y optimizar procesos al servicio de

atencion al cliente.

e Validar con expertos un modelo de procesos con diferentes criterios de los

profesionales para verificar su correcta elaboracion.

2.3 Justificacion
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El restaurante California al ser un establecimiento que presta servicio de atencion
al cliente, debe llenar las expectativas de cada una de las personas que asisten para
que vuelvan frecuentemente, creando asi fidelidad en sus consumidores. Es por
esto, que el objetivo de disefiar un modelo Lean para restaurants permite que estén
involucrados el cliente externo, cliente interno y parte administrativo con la
finalidad de que el consumidor reconozca al restaurante como un excelente lugar
para asistir y sentirse satisfecho por una buena atencién y calidad de productos.
Para ello se toma como referencia el modelo de gestion Lean Service ya que es
considerado en todo el mundo un modelo excelente de gestion para empresas y
adaptable a una realidad local sin demasiada inversion, el hablar de Lean implica
un elevado nivel de competitividad, y exige cubrir debidamente todos los
requerimientos o necesidades de los clientes, esto es, coste, calidad, rapidez de
respuesta, variedad de productos o servicios, flexibilidad y tipo de ambiente. Cabe
sefialar que el modelo Lean también es una nueva forma de pensar, planificar y
decidir, donde el propietario de una empresa tenga como prioridad satisfacer las

necesidades del cliente y generar valor agregado a cada uno de los procesos.

La elaboracion del presente modelo es de suma importancia dentro del &mbito
gastronémico, académico e investigativo, la utilizacion de la metodologia Lean
Service en el area de restaurantes brinda servicios eficientes de bebida y comida,
genera un impacto positivo dentro de la cultura gastrondmica nacional y a su vez

tiene un aporte académico para las futuras investigaciones.

2.4 Desarrollo de la propuesta

1. Aplicacion del Lean Service

El presente modelo iniciara con el analisis de los factores internos y externos que
estan involucrados en la atencion al cliente, servicio y tiempo de un restaurante,
para ello se utilizara del modelo Lean Service como herramienta las 5 S que son:
Seiri, eliminar, Seiton ordenar, Seiso limpieza, Seiketsu estandarizar y Shitsuke

disciplina.
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Se considera que inicialmente se debe realizar un diagnostico previo, para ello se
utilizard una ficha de observacion y entrevista mismas que se basan en el tiempo,

servicio y atencion al cliente.

Dentro de los componentes a calificar son los siguientes presentados en el grafico
1, y mediante la ficha de deteccidn, a su vez se aplicara entrevistas a capitan de
meseros, meseros, hostess, administrador y chef, también se contara con una

encuesta hacia el cliente.

Reservacion Recepcion y
de mesa. bienvenida
del cliente

Asignacion de mesa Entrega de cartas o menus

servido de e
- Toma del pedido a Tiimpa e e<per. Recomendaciones y
! ientes sugerencias del

bebida lps clientes. mipm

Entrepa de e
Servicio de comida Verificacion de e Verificacion de

orden con el senvidoy
cliente comida

Limpieza y

, Finalizacion y
montaje de mesa.

despedida del
cliente.

Gréfico 1: Flujograma de Servicio
Elaborado por: Dario Nieto

Tabla 3: Ficha de Diagndstico

Ficha de deteccion

Fase 1 atencidn al cliente

Si No Observaciones
Reservacion.

Hostess(recepcionista).
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Traslado y asignacion
de mesa por el mesero.
Presentacién de mesero

y mendl.
Limpieza del salon y
mesa.
5 minutos 10 minutos Mas de 10 minutos
Servicio de bebidas
15 a 20 minutos 25 a 30 minutos Mas de 30 minutos
Servicio de comida
Una vez Dos veces Nunca
Constancia de pedido
correcto por pate del
mesero
-~ FASE3SERVICO
Si No Observaciones

Cobro en mesa
(cualquier forma de

pago)
Despedida
Encuesta post

Elaborado por: Dario Nieto
2. Proceso de mejora en el servicio, tiempo y atencion al cliente.

Se considera que, en los procesos actuales de las areas de restaurante y
servicio, se debe utilizar el disefio o planificaciébn de procesos, como
herramienta para su optimizacion, requerimientos de recursos como menaje,
instalaciones, personal, equipos, entre otros recursos; para luego
complementarse con el mejoramiento continuo de las tareas realizadas por el

cliente interno del restaurante.

Para que el proceso funcione y logre los resultados esperados, es indispensable
crear parametros de operacion y gestion, mediante una filosofia compuesta por

mision, visién, objetivos, valores y principios empresariales.

v’ Principales usuarios: Turistas internos y externos.

v’ Servicios: servicios gastrondmicos y de bebidas en base a cocina
nacional e internacional.

v Preocupacién por imagen publica: El restaurante garantizara la

calidad e integridad en el desarrollo de sus actividades.
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La definicion de la vision y mision se realiza de manera estandar y simple basado
en el modelo de calidad Lean Service, herramienta 5S, Shitsuke disciplina, para

que pueda ser reutilizada de acuerdo a la realidad de cada restaurante.

Vision

Ser un restaurante en permanente blasqueda de la excelencia gastrondémica y de
servicio, aportando al desarrollo turistico del pais y promoviendo Ia
responsabilidad social con la comunidad y el medio ambiente.

Mision

Somos una empresa lider en la industria de alimentos y bebidas. Buscamos
satisfacer las expectativas de nuestros comensales mediante la experiencia vivida
en un ambiente comodo y agradable, con productos y servicio de alta calidad, en

permanente innovacién; generando asi fidelidad en nuestros clientes.

Objetivos:

Una vez creado la mision y vision de un restaurante es importante trabajar en los

objetivos del mismo, los cuales deben ser alifiados a los siguientes items.

e Servicio: Construir confianza y una relacion a largo plazo con
los clientes, a fin de responder a sus cambiantes necesidades y
gustos en el area gastronomica.

e Mercado: Ganar un mayor posicionamiento en el mercado
nacional e internacional, el concepto de servicios integrados
de calidad, mediante marketing que enfoca atributos y
beneficios.

e Tecnologia: Disponer de equipos Yy herramientas para
incrementar la efectividad y optimizacion del trabajo por parte
del cliente interno.

e Gestion Empresarial: Distribuir responsabilidades, actividades

y disefio de procesos que faciliten el trabajo en equipo y
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cumplimientos de metas a largo y corto plazo.
e Social: Crear una cultura de buena alimentacion, tanto
nutricional con equilibrada cumpliendo estandares de calidad.
e Financiero: Maximizar las utilidades optimizando costos e
incrementando el nivel de ventas.

Estrategias empresariales:

e Servicio: Superar las expectativas de los clientes, mediante la
innovacion y servicio de la comida, bebidas y servicio con un
valor agregado para el cliente, mediante promociones,
innovacion y buen gusto.

e Mercado: Dar a conocer nuestros productos y calidad de los
servicios que ofrecemos a través de diferentes medios digitales.

e Tecnologia: trabajar con equipos gastronémicos de ultima
generacion que permitan optimizar recursos y tiempos.

e Gestion Empresarial: Disefiar una organizacion solida,
dinamica, capacitar constantemente al talento humano e

innovar las recetas en base a nuevos procesos.

e Social: Crear una conciencia en el cliente externo en la
importancia de una correcta alimentacion cumpliendo normas
de calidad y nutricién.

e Financiera: Bajar costos al generar un menos desperdicio de
tiempo y recursos.

Principios:
e Servicio de calidad con el fin de satisfacer las necesidades del

cliente y cumpla sus expectativas gastronémicas mas altas.

e Competitividad, trabajando con eficiencia y eficacia en la

prestacion de servicios gastrondmicos.

e Mejora continua en los procesos de los servicios y en la

atencion al cliente antes durante y después del servicio.

e Responsabilidad medioambiental, sujetandose a normas
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Valores:

sanitarias y estdndares de manejo responsable de desechos

organicos.

Honestidad, realizando cada una de las acciones personales y
laborales con verdad e integridad.

Respeto, tanto de los clientes internos como externos.
Responsabilidad, = cumpliendo los més altos estandares
de calidad.

Honradez, para sustentar de la imagen institucional frente al
cliente externo.

Lealtad, de los empleados hacia la empresa.

Orden en los procesos y procedimientos, para la prestacion de

servicios.

Politicas corporativas

A continuacion, se presenta las politicas que se tomaran en

cuenta para la actuacion del restaurante en el mercado.

Los clientes seran lo primero y serdan atendidos

inmediatamente.

Todo el recurso humano que conforma el restaurante tendra
presente que deberd ofrecer un servicio bien seleccionado,
preparado, procesado y presentado y servido a un cliente cada

vez mas especifico.

Llevar a cabo un cuidadoso proceso de higiene en todas las

areas del restaurante, muebles, equipo de trabajo y alimentos.

Alcanzar un servicio rapido y eficiente, siempre cuidando
cada paso del proceso, los modales y comportamiento para

con el cliente.
Proporcionar al cliente un producto sano de excelente sabor y
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nutritivo. No se vende chatarra. Se centra esfuerzos en base a

una cultura de servicios de calidad.
e Manejar una carta excelente con la alta calidad de una cocina.

e Ser pioneros en innovaciones diarias y estar atentos a los

criterios de los clientes tanto internos como externos.

e Las quejas de los usuarios y clientes del servicio seran

direccionadas a los altos ejecutivos.

e Manejar adecuadamente todos los recursos asignados a cada

empleado.
e Trato justo a cliente interno y externo de la compaiiia.

e Respeto del tiempo de trabajo y de descanso de todos los
trabajadores.

e Contribuir a propiciar un ambiente laboral adecuado por

parte de cada empleado.

e Sanciones equitativas independientemente del cargo en la
compafiia, para quienes no usen un lenguaje apropiado para

dirigirse a sus compafieros y colaboradores.

e Desarrollo Integral de los empleados tanto en el &mbito

profesional como personal.

e Los empleados de la compafiia gozaran de estabilidad
laboral.

3. Organizacién administrativa

Puesto que la empresa cuenta con una organizacion caduca y poco formal, es
por esta razon que el restaurante CALIFORNIA propone una organizacion
acorde a la realidad del mismo, con liderazgo y de tipo democréatico, con tres

areas funcionales:

e Area Administrativa, que gestiona el talento humano, marketing y

ventas.
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Area Financiera, se encarga del manejo de contabilidad y finanzas, y

también el manejo de la logistica de insumos y materiales.

Area Operativa: la cual se encarga del manejo de los procesos de

restaurante y servicio.
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Socios mayoritarios.

N/
A (Gerente)
| I
Capitan de ﬂ :
meseros. - . Slstema
- financiero.
Chef.
| |
Meseros. - Personal de

| Administrador.

cajera. " cocina

Grafico 2: Organigrama de funciones
Elaborado por: Dario Nieto
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4. Manual de Funciones:

Tabla 4: Funciones operativas

MANUAL DE FUNCIONES.

AREA

PUESTO FUNCION

Administrativa

Gerente La funcion primordial, es
administrar los recursos del
restaurante de forma eficaz y
eficiente, con el objetivo de
cumplir los propositos. como
lo son: recuperar la inversion
en el menor tiempo posible,
para la  generacion de
ganancias. Asi mismo sera la
persona encargada de
supervisar que los
procedimientos de operacion
se lleven la manera planteada,
reportando  directamente al
propietario o propietarios, de
los avances, requerimientos,
necesidades, y todo lo

concerniente al restaurante.

Administrador Serd la persona encargada
de coordinar los aspectos
técnicos operacionales del
restaurante, asignando vy
supervisando el
cumplimiento de cada uno

de las funciones.
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Cajero/a.

Es la persona encargada de
registrar los cobros, el manejo
de la caja registradora ademas
de un conocimiento sobre las
diferentes formas de pago del
cliente y tener el control de las
comandas y elaborar facturas
para los clientes.

Ademas de realizar el cierre de
caja y coordinar reservaciones

con la hostess.

SERVICIO

Hostess

Es la principal encargada de
las reservaciones del
restaurante u eventos que se
puedan planificar para un dia,
ademéas del registro de los
clientes. Recibir al cliente en
la puerta y acompafarlo y
acomodarlo en la mesa.

Informar al mesero encargado

de la mesa.

Capitan de meseros

Sera la persona encargada, de
supervisar 'y apoyar en
actividades dentro del
restaurante y servicio a los
meseros, ademds de la
distribucion de funciones, y

supervision de los meseros y
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distribucion de sus actividades
y funciones del personal a su

cargo.

Meseros

Sus funciones seran dar al
cliente un excelente
servicio y brindar una
ayuda a los clientes en el
momento de ordenar en
base al mend, toma de
pedido y despedida del
cliente, ademas de aspectos
de cuidad y limpieza del
restaurante  en  turnos
rotativos y fuera de horario
de servicio, haciendo que se
sienta comodo el cliente
interno y externo.
Proporcionando la calidad
requerida por el mismo,
creando  un  ambiente

Optimo para los clientes.

Chef

Es la persona responsable del
area de cocina y el
cumplimiento a tiempo de los
pedidos que realicen los
meseros, en coordinacién con
el capitdn de meseros, hostess

y Caja.
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Barman

Persona encargada de realizar
bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas, ademas de realizar
el inventario diario y semanal
de cristaleria, licores e
insumos, también suministrara
la cristaleria necesaria a los
meseros y se encargara en la
atencion a las personas que
esperan su mesa. Esta bajo la
supervision del capitan de

MESEros.

Elaborado por: Dario Nieto
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Gréfico 3: Distribucién de areas
Elaborado por: Dario Nieto
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5. Descripcidn de Optimizacion en tiempo y servicio.

Para la optimizacion en tiempo y servicio dentro del restaurante se considera la
planificacion como parte esencial dentro del modelo Lean es por ello que se propone

la siguiente distribucion:

Hostess: en esta area se encontrard a cargo la hostess supervisada por el
administrador del restaurante, la cual sera la encargada de controlar las reservas y dar

la bienvenida.

Barra: esta area sera controlada y manejada por el barman, mismo que sera el
encargado en recibir a los clientes que alin no posean mesa y a su vez se encargara en

realizar las bebidas.

Saldn: se encuentra distribuido en cuadrantes con cuatro mesas cada uno, las de color
amarillo son secciones de mayor preferencia por su posicion junto a ventanales y de
color dorado las de menor preferencia, cada cuadrante serd controlado por dos

meseros y supervisados por el capitan de los mismos.

Mesa de apoyo: sector dptimo para que los meseros tengan todo lo necesario de
forma ordenada vy lista, con la finalidad de no entrar a cocina o barra y puedan realizar
movimientos con mayor eficacia y en menor tiempo (el mise en place se debera

realizar antes de la apertura del restaurante).

Cocina: area encargada de la linea de produccion de comida con su despacho de
produccion junto al area de servicio, la cual optimiza tiempos al evitar que el mesero

tenga que ingresar a la cocina por el producto.

Software: es un sistema tecnoldgico que permite optimizar el tiempo ya que todo se
maneja un proceso en el cual el mesero ingresa el pedido y este se imprime en el area

sea cocina o barra y en caja.

Caja: esta area optimizara tiempos en base al software ya que los meseros no tendran
la necesidad de acercarse en cada pedido, sino simplemente al final cuando el cliente

solicite la cuenta.

41



6.

Procedimientos para la gestion del recurso humano

Seleccién y contratacion

Para asegurar un correcto desempefio del restaurante CALIFORNIA es

importante contar con el talento humano adecuados con el fin de tener gente

eficiente y eficaz en cada una de sus actividades para las cuales estos van a ser

contratados y generen servicios de calidad contando con gente capacitada, con

habilidades y deseos de lograr los objetivos de la organizacion, por lo que el

proceso a observar en la seleccion del personal comprendera los siguientes pasos

interrelacionados:

1.

Requerimiento, debe existir un puesto vacante o una necesidad operativa a
ser cubierta, la gerencia con el encargado del area y administrador del
restaurante CALIFORNIA con el fin de identificar las competencias y
perfil requeridos.

Reclutamiento, se busca candidatos idoneos, en bolsas de empleo como
SOCIO EMPLEO, o a su vez con bolsas de empleos de instituciones
educativas.

Solicitud de empleo, los aspirantes entregan una hoja de vida en la cual
incluyen sus datos generales, aspiracion salarial, referencias laborales y
personales, entre otra informacién en el restaurante.

El encargado del area y el administrador realizan la entrevista a los
aspirantes, que ademas deben cumplir una prueba préctica con el fin de
determinar si cumplen los requerimientos del puesto.

Siempre se solicitard un certificado de recibir cursos de atenciéon al cliente
y de BPM, con el fin de contar un estado idéneo del candidato en cuanto a
sus conocimientos.

Estudio de referencias, para conocer sobre los trabajos anteriores, los

motivos de salida, posibles conflictos.

Notificar a la persona seleccionada para ocupar el puesto vacante y se

firmara el respectivo contrato de trabajo para después dar una induccién y
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sus funciones a realizar.

Entrevista=> Saber la

Requerimiento=> Reclutamiento => . .
- predisposicion y
seleccién del puesto Busqueda de e
- 3 . i conocimiento para
para diferentes areas. candidatos idéneos.

desempenar el puesto

Estudio de pasado
laboral=> conocer
sobre su pasado
Iboral.

Examen Practico=>
Medir conocimiento
practico de aspirante.

Contratacion => Se
contanta con el
candidato idoneo.

Induccion=> Se le da
informacion y las NUEVO CLIENTE
responsabilidades y INTERNO
derechos que el tiene.

Firma de contrato =>
Legalizacion de su
contrato de trabajo

Grafico 4: Proceso de Seleccion de Personal
Elaborado por: Dario Nieto

7. Modelo de gestidon 6ptimo de servicio (CANVAS)

Se realiza un modelo CANVAS con el fin de conocer factores claves que ayudaran a
mejorar nuestro negocio, teniendo un horizonte claro de; alianzas estratégicas,
actividades claves, propuesta de valor servicio, relaciones con clientes, segmentos
de clientes, recursos claves, canales de distribucién, estructura de costos, flujo de
ingresos

Los cuales nos permitiran optimizar recursos al contratar un personal capacitado que

favorezca con el cumplimiento de las metas de manera eficaz y eficiente.
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Tabla 5: Modelo CANVAS

MODELO DE GESTION OPTIMO DE SERVICIO (CANVAS)

Alianzas
estratégic

as

Agencias
de

turismo.
Empresas
de la
provincia.
Turista

nacional.

Actividades

claves

Capacitacione

S constantes

de atencion al

cliente;

Elaboracién

de platos

nacionales

e

internacionale

S.
Elaboracién

de cocteles y

bebidas frias

y calientes.

Automatizaci

on del

proceso  de

gestion  del

restaurante.

Recursos

claves

Propuesta
de valor

Servicio.

Generar
una
experiencia
cultural 'y
gastronomi
ca con los
mas altos
estandares
de calidad
en Servicio
y comida.
Agil

servicio.

Relaciones

con clientes

Atencion
personaliza
da.
Contacto a
través  de
teléfono vy
redes
sociales.
Facilidades
de pago
para el
cliente
(Efectivo,
tarjetas,
cheques
trasferencia
s)
Descuentos
especiales
para las

empresas.

Canales de
distribucié

n

Segmento
S de

clientes.

Turistas
nacionales e
internacional
es de clase
media  alta
que visiten la
ciudad de
Latacunga.
Empresas
que
necesiten
organizar
eventos.
(Almuerzos,

cenas etc.)
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Talento
humano Venta
con directa en
capaciones local,
constantes, Promocidn
Productos y encuestas
frescos, mediante
innovacio redes
n en sociales o
servicio 'y teléfono.
platos. Venta
virtual de
productos.

Estructura de costos Flujo de ingresos

Sueldos  (30%), tecnologia servicios

insumos (35%) y otros (5%)

(10%)| Ventas de
gastronémicos concentradas en
dias claves (80%); en temporadas
o dias bajos (20%)

Elaborado por: Dario Nieto

8. Procedimientos para la gestion y solucion de quejas

Para ser competitivos se debe un proceso que recoja las inconformidades del cliente
para mejorar y eliminarlas con prestancia.
En el restaurante CALIFORNIA el flujo del proceso de recepcion y tramite de quejas

sera:

1. El cliente presenta y explica su queja con claridad.

2. Se actuara en funcién de la queja: comprobarla, llamar a los responsables
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del trabajo o atencidn, disponer acciones de contencién, dar la explicacion
y disculpa al cliente, entre otras acciones.

. Registrar la incidencia con detalle: nombre del cliente, fecha/hora del
suceso, naturaleza, causas, intervinientes.

. Revisar posteriormente el problema por si fuera necesario iniciar acciones
correctivas.

. Archivar el expediente de la queja, e incorporarlo en la base de datos de
Restaurante CALIFORNIA”.

. Informar al personal, para que aprenda del incidente y evite en el futuro

situaciones similares.
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INICIO

ATENCION DE
LA QUEJA POR

PARTE DEL
ARISTENTF

EXPEDIENTE DE
LA OUEJA

N

ARCHIVO
DEL
EXPEDIEN

S
v

INICIO DE
ACCIONES

Gréfico 4: Proceso de quejas
Elaborado por: Dario Nieto
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2.4.1 Elementos que la conforman

A la presente guia metodoldgica basada en el LEAN SERVICE los elementos que la
conforman son el detalle de una misién, vision, objetivos propios del restaurante, los
valores a resaltar, las politicas corporativas que puedan ser encaminadas a una mejora
de calidad y servicio, los procesos de optimizacion de recursos, de tiempo y gestion,
un grupo de estrategias empresariales administrativas, a su vez se describe la
funcionalidad de los actores que se involucran dentro del restaurante CALIFORNIA,
como administrativos, personal de cocina, personal de servicio y clientes, estrategias
en la administracion de calidad y gestién de servicios, para evidenciar una

perspectiva del antes y despues.

2.4.2 Explicacién de la Propuesta

Mejorar la calidad, satisfaccion y optimizacion de recursos en el area de restaurantes
constituye una labor de suma importancia ya que de acuerdo con los datos
estadisticos a nivel nacional el area de restaurantes y turismo va en punto de anclaje
es por ello que es sustancial que dentro de un restaurante con prestigio y reputacion la
satisfaccion del cliente sea lo esencial y para ello el modelo de gestion Lean Service
es un modelo que cumplira con satisfacer las necesidades previas al diagnostico que
se obtuvo en la investigacion, logrando asi determinar y elaborar actividades

especificas en cada nudo de conflicto.

Para cumplir con la mejorar de procesos en base a un modelo Lean se sugiere

cambios en las siguientes areas.

e Administracion éptima de procesos desde la entrada y bienvenida

del cliente hasta la despedida del mismo.

e Estrategias empresariales para la adquisicion de recursos humanos

con preparacion a las necesidades y demandas del restaurante.

e Generar politicas corporativas encaminadas a la satisfaccion del
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cliente y como estas se pueden replicar en sus sucursales.

e Generar una adecuada administracion de la produccion prima, el
espacio dentro del restaurante y los tiempos de servicio para asi

valorar la calidad de servicio diariamente.

Reconocimiento de costos, con la finalidad de ganar y ganar.

2.4.3 Premisas para su implementacion

Tabla 6: Modelo de gestion éptimo.

FAS| DESCRI | OBJETIVO DIRIGI | FECHA RESPONSABLE
ES | PCION DO
I Deteccion| Conocer los . 01/12/ Investigador
del problemas en el _Cllentes 2019
problema | servicio y atencion. Internos Administrad
Identificar el or y capitan
problema, las de meseros
actividades y
diversos procesos
que generan retrasos
y la insatisfaccion
del cliente.
Il | Definicid | Identificar los Cliente Investigador
n de indicadores de interno a
Indicado | rendimiento KPI's, Administrad
res KPI's | los mismo que nos or.
daran a conocer el
restaurante en base
a su gestion.
111 | Mapade | Crear unmapade la | Cliente Investigador
lacadena | cadena de valor del | interno.
de valor | proceso actual del
actual restaurante con el
fin de determinar
falencias en
diversas
actividades.
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IV | Mapade | Emplear acciones | Cliente | 22/01/2020 | Investigador
lacadena | de modelo lean interno Administrador,
de valor | para la elaboraciéon |y capitan de meseros
propuest | del mapa de cadena | externo y clientes
a de valor propuesto

en el restaurante
CALIFORNIA.

V | Célculo | Conocer mediante | Cliente Investigador
desarroll | célculos los interno Administrador,
0 diferentes capitan de meseros,

indicadores mas MeSeros.
relevantes del
desempefio.

VI | Validaci | Validar el nuevo Cliente | 06/02/2020 | Investigador
On de un | proceso sugerido externoy Chef,
nuevo para el restaurante | cliente capitan de
proceso interno mesero,
mejorado meseros y

clientes

VII | Creacion | Crear y establecer | Cliente Investigador
de diversos procesos | interno Chef,
mejora de mejoras para capitan de
en diferentes meseros y
diversos | actividades en administra
procesos. | distintas areas. dor

V11| Mejora Establecer las . Investigador
continua | nuevas mejoras _C||ente Chef, capitan de
y cambio | detectando los Interno meseros y
de procesos y las administrador
procesos | areas criticas de
en Atencidn al cliente
mejorar | Citar conclusiones
atencion |y
y recomendaciones.
reduccio
n de
tiempo.

IX | Conclusio| Emitir la Cliente Investigador,
nes del metodologia del interno y meseros y clientes
modelo | modelo LEAN externo

service con

50



conclusiones y

aplicabilidad.
X | Recomen | Establecer Cliente Investigador
daciones | diferentes interno Chef, capitan de
del recomendaciones y Mmesero, meseros y
modelo | para el restaurante | externo clientes

y este tenga una
mejora continda
basadas en el
modelo lean
service.

Elaborado por: Dario Nieto

2.5 Conclusiones

La gestion de los procesos que generan los servicios en el
Restaurante California es poco eficiente, por lo que deben
ser mejorados, en base a la eliminacién de errores, lo que
demanda capacitacion y cambio de actitud de los
trabajadores, ejes en los que se fundamenta la metodologia
Lean Service.

Gracias al disefio del presente proyecto se posibilita un
documento guia para que en un futuro el restaurante
funcione en forma ordenada y sistematica considerando
todas las actividades operacionales y financieras que deben
desarrollarse dentro del mismo.

Los resultados alcanzados a la fecha estimulan al restaurante
a avanzar en la senda de la incorporacion de Tics para apoyar
su gestion con miras a tener clientes satisfechos no solo por la
calidad de los platos ofrecidos, sino con los tiempos de

atencion 6ptimos.
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CAPITULO I11.
APLICACION Y/O VALIDACION DE LA PROPUESTA

3.1 Evaluacion de expertos

Para proceder con la evaluacidn de expertos se tomo en cuenta a 3 profesionales en el
area de gastronomia con conocimiento tanto en campo como academia, la experiencia
pertinente para obtener el aval del tema planteado mismo que es “Modelo de gestion
como herramienta para el mejoramiento de la calidad del servicio en restaurante.”
Razén por lo cual se realizd la evaluacion de expertos y usé el siguiente

procedimiento que permitira elegir a expertos con un conocimiento amplio:

Se eligieron expertos cuya experiencia en el campo laboral sea amplia ya que es
importante un conocimiento en el campo practico de restauracion y servicio dentro
del area gastrondmica y administrativa, recalcando que el modelo con metodologia
Lean Service que se tomd en consideracion para la elaboracion de la propuesta se
basa en la experticia y conocimiento de la aplicacion en el area de servicios
gastronémicos. Ademas, para ser considerados como expertos se propuso que deben
contar con un minimo de 3 afios de experiencia comprobada en administracion, con
conocimiento en procesos productivos y restauracién y finalmente contar con un
titulo de tercer nivel relacionado con el area de gastronomia, hoteleria o

administracion.

Se solicité de la misma manera los siguientes requisitos:
e Titulo de tercer nivel minimo.
e Contar con minimo 3 afios de experiencia profesional.
e Ocupar un cargo jerarquico o administrativo dentro de un restaurante o
institucion educativa.
Se puso en contacto con las personas perfiladas y que cumplen el 100% de

requisitos.
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Se les envio la investigacion y propuesta para su analisis, recomendaciones y
validacion.

Se les envid la matriz de validacion la cual debe cumplir los pardmetros con
un minimo de una aprobacion con un puntaje mayor 15 y un porcentaje mayor
al 50% en los componentes analizados por los expertos con la finalidad de que

la validacion sea optima.

3.1.1 Informe de validez

Para la validez del contenido, se realiz6 una encuesta misma que fue sometida al
criterio y juicio de tres expertos que son: Chef Luis Quispe, Ing. Francisco Nufiez y
Dra. Isabel Utrera y se les entregd un instrumento que consta de tres componentes y

diez items con 28 preguntas y sus respectivas instrucciones.

Tabla 7: Componentes de Validacién

INSTRUCTIVO CON COMPONENTES

COMPONENTE 1 12 POTENCIAL
PREGUNTAS FINANCIERO Y
FACTIBILIDAD
COMPONENTE 2 9 POTENCIAL DE
PREGUNTAS | IMPACTO CIENTIFICO-
SOCIAL
COMPONENTE 3 10 EVALUACION ETICA,
PREGUNTAS AMBIENTAL y
SUSTENTABILIDAD

Elaborado por: Dario Nieto

3.1.2 Matriz de consolidacion de expertos

Cuando se culmind la respuesta individual de los expertos, se creé una matriz
consolidando todas las respuestas de cada uno de los expertos, en la que se instituye
los puntajes y porcentajes por componente de cada uno de los expertos para luego

obtener el promedio general de puntaje por componente y el porcentaje general por
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componente, si el puntaje promedio obtenido es minimo de 15 y el porcentaje

promedio es minimo de 50%, la propuesta seria considerada como “Valida.”

Tabla 8: Validacién de expertos

EXPERTO EXPEFRTO 1 EXPEFRTO 2 EXPEFRTO 3
PUNTAJE| %X |PUNTA| %X | PUNT | % X

COMPONENTE | X COMP | COMP JEX | COMP | AJE X | COMP

S A EVALUAR COMP COMP

COMPONENTE 10 25% 11 28% 11 28%

1: POTENCIAL

FINANCIERO Y

FACTIBILIDAD

COMPONENTE 6 27% 5 22% 5 22%

2: POTENCIAL

DE IMPACTO

CIENTIFICO-

SOCIAL

COMPONENTE 9 30% 9 30% 5 17%

3. EVALUACION

ETICA,

AMBIENTAL y

SUSTENTABILID

AD

TOTAL 25 82% 25 80% 21 66%

PROMEDIO PROMEDIO PUNTAJE X PROMEDIO % X
GENERAL COMPONENTE COMPONENTE
23,66 76%

Elaborado por: Dario Nieto

Los tres expertos sefialan una aprobacién con un puntaje mayor 15 y un porcentaje

mayor al 50% en los componentes analizados por cada uno de ellos, por lo tanto, se

consider6 como validada la propuesta.
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3.1.3 Informacion sobre los Expertos

Tabla 9: Datos Expertos
Informacion sobre el Experto 1

Sexo Masculino
Nombres Luis Estuardo Quispe Narvéez
Cargo Chef
Afos de experiencia laboral 14 afios
Institucion a la que representa Hotel Imperio Real

Informacion sobre el Experto 2

Sexo Masculino
Nombres Francisco Rafael Nufiez Huertas
Cargo Docente de Gastronomia
Afos de experiencia laboral 11 afios

Institucion a la que representa Instituto Superior Tecnoldgico Vicente

Ledn

Informacion sobre el Experto 3

Sexo Femenino
Nombres Isabel Utrera
Cargo Docente investigadora
Afios de experiencia laboral 34 afios

Institucion a la que representa Universidad Regional Auténoma de los

andes (Uniandes)

Elaborado por: Dario Nieto

3.2 Evaluacion de usuario

El usuario es la persona encargada del establecimiento donde se aplico la
investigacion y propuesta y sefiala una aprobacién con un puntaje mayor 15 y un
porcentaje mayor al 50 % en los componentes analizados por el usuario, motivo por

el cual se consideré como validada la propuesta.
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Tabla 10: Datos Usuario

Informacion sobre el usuario 1
Sexo Masculino
Nombres Rodrigo Xavier Ayala Tapia
Cargo Chef y Gerente
Afios de experiencia laboral 8 afios
Institucion a la que representa Restaurante California

Elaborado por: Dario Nieto

3.3 Conclusiones del 111 capitulo

Una vez finalizado la validacion de expertos se obtuvo un promedio del 76%
tomando en consideracién tres tipos de componentes; financiero y factibilidad,
potencial de impacto cientifico social y la evaluacion ética ambiental y
sustentabilidad.

Se aplico también una evaluacion de usuarios considerando a duefio administrador
del restaurante y a un cliente, con un resultado del 75% considerando que la

propuesta planteada es factible, aplicable y adaptable al medio.

4. CONCLUSIONES GENERALES

e En la presente investigacion se considerd elementos tan fundamentales para el
restaurante California como el servicio y la atencion al cliente, brindado por
parte de los clientes internos (personal). La infraestructura del lugar juega un
papel importante para dar acogida a los clientes. La calidad del mend, también
se debe mejorar. Hay que revisar los aspectos personales y organizacionales
en el servicio.

e Se determind mediante esta investigacion que es necesario que el ambito de
restauracion tenga un modelo de mejora continua, el cual ird de la mano con el

producto, el servicio, la atencion al cliente e infraestructura, para ello se
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considera el modelo de gestion Lean Service, que permite medir, mejorar
continuamente los procesos.

Se establece que el manejo 6ptimo de los tiempos en el servicio evita
movimientos innecesarios y ayuda a mejorar la satisfaccion del cliente al
momento de visitar y consumir dentro del restaurante California.

Finalmente en el area de costos el implementar un sistema Lean Service
puede evidenciar que el beneficio es alto y el costo es bajo, considerando el
mejoramiento de variables, como precios, organizacion de mesas,
capacitacién al personal, delimitacién de funciones, proceso de seleccion del
personal, generando a su vez un modelo 6ptimo de mejora continua para tener
en un futuro un restaurante que acoja a sus clientes y sea reconocido a nivel
nacional e internacional por sus estandares de calidad y calidez en el area

gastronémica, gerencial y administrativa.

5. RECOMENDACIONES

Como principal recomendacion al gerente del restaurante “CALIFORNIA”, es
la implementacion de un Modelo de Gestion basado en el Lean Service
propuesto, mismo que refleja una alternativa de solucién a los nudos criticos
investigados, abarcando a todos los clientes internos involucrados en las
diferentes areas de atencion y servicios, también los clientes externos que son
los principales beneficiarios que constataran las mejoras en el servicio.

Se recomienda trabajar entre las areas administrativas y operativas de forma
conjunta durante todos los dias, con reuniones periodicas y capacitaciones
constantes por lo menos en lapsos de tres meses con temas de interés de los
nudos criticos, con el objetivo de mantener una confianza de todos los
colaboradores para cumplir con las actividades y funciones otorgadas.

Establecer un estudio a corto y largo plazo mediante encuestas para conocer si

el modelo propuesto funciona o no, como alternativa se puede otorgar una
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compensacion al consumidor; algln tipo de degustacion gratuita, en el caso

que el cliente responda toda la encuesta establecida.
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