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RESUMEN

Los manuales de procesos son elementales para una empresa ya que permiten
manejar un mejor control y coordinacion en las actividades que se realizan para
evitar confusiones entre el personal de trabajo. Con base a lo anterior, se desarrolla
la siguiente investigacion enfocada en analizar la situacion actual del restaurante
universitario “Tasty Food” para la elaboracion y propuesta de implementar un
manual de procesos. La metodologia aplicada es descriptiva ya que se enfoca en
el estudio de las caracteristicas del area de estudio, asimismo se utilizan los
métodos inductivo-deductivo para analizar los datos recabados mediante la
aplicacion de instrumentos. Se recopilaron un total de diez opiniones de los
empleados que laboran en este establecimiento, como resultado se obtuvo que A
través de la encuesta se comprueba que el establecimiento si cuenta con un manual
de procesos, sin embargo, este no es de conocimiento total de los empleados, lo
cual podria implicar deficiencias en sus tareas, mermando asi el desempefio y
afectando al establecimiento. Al concluir se elabora un conjunto de flujogramas
sobre los procesos de atencidn al cliente, elaboracion de alimentos y la limpieza.
Estos deben ser comunicados a los empleados del restaurante universitario con la
finalidad de elevar la calidad del servicio brindado actualmente. Finalmente, el
establecimiento debe procurar la comunicar a sus empleados sobre el manual de
procesos, asimismo dar capacitaciones para que estos puedan actualizar sus
conocimientos y destrezas, permitiendo asi estar a la altura de las exigencias de

los clientes actuales y potenciales.

Palabras clave: Restaurante, gastronomia, manual de procesos, flujogramas.

\l



ABSTRACT

The process manuals are elementary for a company since they allow better
control and coordination in the activities that are carried out to avoid confusion
among the work personnel. Based on the above, the following research focused
on analyzing the current situation of the "Tasty Food" university restaurant for
the preparation and implementation proposal of a process manual is developed.
The applied methodology is descriptive since it focuses on the study of the
characteristics of the study area, in addition, inductive-deductive methods are
used to analyze the data collected through the application of instruments. A
total of six opinions of the employees who work in this establishment were
collected, as a result it was obtained that Through the survey it is verified that
the establishment does have a process manual, however, this is not fully aware
of the employees, which could imply deficiencies in their tasks, thus reducing
performance and promoting the establishment. At the end, a set of flowcharts
is prepared on the processes of customer service, food preparation and
cleaning. These must be communicated to the employees of the university
restaurant in order to raise the quality of the service currently provided. Finally,
the establishment must seek to communicate to its employees about the process
manual, indicating to provide training so that they can update their knowledge
and skills, thus being able to meet the demands of current and potential

customers.

Keywords: Restaurant, gastronomy, process manual, flowcharts.
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INTRODUCCION

Un manual de procedimiento es una herramienta de ayuda a las empresas en su
desempefio y crecimiento a través del ordenamiento, sistematizacion y estandarizacion
de la informacion, donde se establecen objetivos, normas, procedimientos para lograr
una eficiente administracion manteniendo asi un alto nivel de competitividad (Ruiz y
Cadena, 2015). Este recurso, puede ser utilizado por las empresas de distinta indole
para desarrollar un cuadro de manado, el cual permita que los empleados conozcan sus

funciones.

El sector de restauracion debe evaluar tanto la satisfaccion del cliente, como la calidad
en el servicio para generar un factor de diferenciacidon con sus comensales, y de esta
forma, definir una imagen de mercado que le permita desarrollar una ventaja
competitiva (Monroy y Urcadiz, 2019). Al detectar dichas falencias en cuanto a la
atencion a los clientes que acuden a estos establecimientos, es importante que se
produzcan soluciones como capacitaciones a los empleados para que estos puedan

brindar un servicio de excelencia.

El canton Manta ha tenido un considerable crecimiento y por lo consiguiente a las
actividades turisticas, es asi como se han visto beneficiados los sectores de operaciones
e intermediacion, transporte, alojamiento y el sector gastronémico. A través de esta
practica se generan recursos que permiten el desarrollo de esta ciudad. En dicho
contexto, se origina la siguiente investigacion enfocada en analizar el contexto actual
de las actividades del restaurante universitario “Tasty Food”. A partir de los resultados

esperados, se disefia una propuesta de implementacién de un manual de procesos.
Planteamiento del problema

El restaurante “Tasty Food” fue inaugurado el 5 de octubre del afio 2020 en las afueras
del comedor universitario. En este establecimiento se brinda servicios de alimentos y
bebidas a la comunidad universitaria como cliente objetivo, aplicando estandares de
calidad para una alimentacion saludable y balanceada acorde a las recomendaciones y
requerimientos nutricionales, garantizando la inocuidad y seguridad en los procesos.
Ademas, el centro gastrondmico se establece como un taller de alimentos y bebidas
con el objetivo de cubrir practicas preprofesionales y pasantias de los estudiantes de la
carrera de Hospitalidad y Hoteleria (ULEAM, 2020).



En la siguiente figura se ubican los sintomas y causas de esta investigacion:

Falenciaz en el personal de servicio

\ Baja calidad deatencidn al cliente

Incumplitniento del objetivo del restaurante Desconocitmientn de funcione

JCamo la propuesta deun
matmal de procesos pueds
contribuiral creciniento del

restaurante universitario
“Tasty Food”
Falta de atencidn administrativa Litnitada commuuticacion interia

Poca evaluacidn y control

Inexistente conocirniento sobre un manual de procesos

Figura 1. Sintomas y causas

Nota: Elaboracién propia



Formulacion del problema

¢Como la elaboracion de un Manual de Procesos puede contribuir al crecimiento del

restaurante universitario “Tasty Food”?

El objeto de investigacion consiste en elaborar un manual de procesos y el campo de
accion en el cual se desarrolla este proyecto es el restaurante universitario “Tasty
Food”

La variable dependiente es este proyecto de investigacion es el Manual de procesos y

la variable independiente son los establecimientos de restauracion.

En correspondencia se formulan los siguientes objetivos generales y especificos de la

investigacion:
Objetivo general

Realizar un estudio para la elaboracion de un Manual de Procesos en el restaurante

universitario “Tasty Food”
Objetivos especificos
1. Determinar los componentes que intervienen en un Manual de Procesos.

2. Analizar la necesidad de la implementacién de un Manual de Procesos en el

restaurante universitario “Tasty Food”

3. Disefiar una propuesta de flujos de los procesos mas comunes en el restaurante

universitario ‘“Tasty Food”

La importancia de la investigacion radica en llevar a cabo un estudio para determinar
si en el restaurante universitario “Tasty Food” se implementa un Manual de Procesos.
Los resultados permiten identificar aspectos que no confluyan con la idea de
crecimiento del establecimiento de restauracion. Como tal al final se elaboran

directrices que aporten a fortalecer la estructura organizacional y administrativa.

El disefio metodoldgico es cuantitativo, por ende, la investigacion es descriptiva y de
campo. Los meétodos a utilizar son el inductivo-deductivo y la revision documental.
Mientras que las técnicas son la encuesta y la entrevista. También se hace uso de
herramientas matematicas estadisticas para el analisis de los resultados y también se

emplean figuras y tablas para mostrar los datos.



El proyecto se estructura en tres acapites. En el capitulo | se agregan los contenidos
teoricos vinculados con el manual de procesos. Mientras que en el capitulo 11, se define
el enfoque, el tipo y los métodos, asi como las técnicas a emplear para la debida
recopilacion de informacion en el campo de estudio. Por su parte, en el capitulo 111 se
agregan los datos recabados mediante la aplicacion de los instrumentos. Después se

ubican las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

En este capitulo se consultan los principales referentes sobre las palabras clave de la
investigacion. En el siguiente esquema se muestra el hilo conductor de los temas a

tratar en este apartado (Figura 2).

Manual de
/ Restauracion procesos

Gestion de calidad

Figura 2. Hilo conductor

Nota: Elaboracién propia

Antecedentes de investigacion

A partir del afio 2022 el restaurante “Tasty Food” la administracion fue trasladada bajo
la responsabilidad de la empresa publica con personal contratado y los estudiantes de
la carrera de Hospitalidad y Hoteleria que realizan sus précticas profesionales de la
asignatura de gestion de la restauracion.

Este establecimiento de alimentos y bebidas se encarga de la prestacion de servicios a
la comunidad universitaria (estudiantes, docentes y demas). Sus actividades son
realizadas con los més altos estandares de calidad, con la finalidad de brindar a los

clientes varias alternativas alimentarias saludables acorde a las indicaciones



nutricionales, teniendo como premisa garantizando la inocuidad y seguridad en los

procesos.

Asimismo, cabe destacar que durante la pandemia COVID-19, el restaurante “Tasty
Food” tuvo que acogerse a las medidas sanitarias establecidas por los organismos de
salud, para realizar sus actividades sin poner en riesgo la integridad de los clientes y
colaboradores internos del establecimiento. Entre las medidas incorporadas para
realizar sus actividades se encuentran: mantener la distancia adecuada, uso de alcohol
y gel antibacterial, desinfectan y pulen los platos, cristaleria, cuberteria y sobre todo
la higiene de los alimentos, entre otros.

1.1 Restauracion

En el ambito de la hospitalidad la restauracion es una actividad fundamental en la
industria del hoteleria y el turismo, que tiene como proposito proveer de alimentos de
calidad en un ambiente acogedor y con una bienvenida célida a los huéspedes o
comensales (Parra, Haro y Avalos, 2021).

En dicho contexto, Cabiedes y Miret, (2019) indican que la restauracion se ha
convertido en un sector clave, en parte debido a la importancia que el turismo ha ido
ganando terreno en el ambito econdémico y, esto probablemente se incrementara debido
al crecimiento poblacional, generando mas beneficios a las personas dedicadas a esta

actividad.

Los establecimientos de restauracién al pertenecer al area de servicios tienen como
premisa brindar una atencion de calidad a los usuarios, para que estos satisfagan sus
necesidades. En la siguiente tabla se agregan la clasificacion de los establecimientos

de restauracion en el Ecuador.

Tabla 1. Tipo de establecimientos de restauracion

Tipo de | Actividades

establecimientos

Cafeteria Establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven alimentos de elaboracion
rapida o precocinada, pudiendo ser frios y/o calientes que requieran poca

preparacion, asi como el expendio de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.

Bar Lugar donde se consumen bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, alimentos ligeros

como bocaditos, picadas, sandwich, entre otros similares, cuya estructura debe




tener una barra 0 mostrador donde se serviran las bebidas y todo aquello que

ordenen los consumidores, para el consumo dentro del establecimiento.

Restaurante Se elaboran y/o expenden alimentos preparados. En estos establecimientos se
puede comercializar bebidas alcohélicas y no alcohdlicas. También podra
ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria, podra disponer de

servicio de autoservicio

Discoteca Establecimiento para escuchar musica grabada y/o en vivo, bailar y consumir

bebidas alcohélicas y no alcohélicas, que cuenta con pista de baile.

Establecimiento | Lugar donde se elaboran, expenden y/o sirven alimentos preparados, pudiendo
movil ser frios y/o calientes y bebidas alcohédlicas y no alcoholicas. Este tipo de

establecimiento se caracteriza por prestar servicios itinerantes de alimentos y

bebidas.
Plazas de | Son consideradas como los sitios que agrupan diversos establecimientos
comida turisticos de alimentos y bebidas y que no se encuentran dentro de un centro
comercial.
Servicio de | Es la prestacion externa del suministro de comida preparada y puede abastecer
Catering de todo lo necesario para la organizacion de cualquier evento, banquete, fiesta o
similares.

Nota: Elaboracién propia a partir de Mintur (2018)

En definitiva, cada establecimiento dedicado a la prestacion de servicios de
restauracion posee diversas caracteristicas y estas dependen del lugar en el cual se
encuentre ubicado. Desde luego, es importante que estos negocios cuenten con una
adecuada infraestructura, a esto se le debe afiadir una atencion de primer nivel a sus
comensales, por ende, al momento de contratar al personal de cocina (chef y

ayudantes) estos deben tener una amplia experiencia en sus estas actividades.

El patrimonio alimentario del Ecuador es muy extenso y exquisito, pues brinda una
extraordinaria oferta de sabores y tradiciones dadas por las 4 regiones del pais, Sierra,
Costa, Amazonia y Galapagos, las cuales se caracterizan por contar con diversidad de
productos naturales (Carillo, 2020).

Asimismo, se debe capacitar al personal dedicado a la atencion al cliente para que estos
puedan brindar un servicio de excelencia y asi los usuarios se vayan satisfechos y
decidan regresar en una proxima ocasion. También se debe aplicar las debidas normas

de calidad para mejorar la eficiencia de esta actividad.



1.2 Gastronomia

Es una actividad comercial que se dedica a la prestacion de servicios de alimentos y
bebidas, hace referencia a todo tipo de establecimiento que se encuentre en
funcionamiento y su actividad principal es la venta de alimentos dentro o fuera del
establecimiento, el termino restauracion se designé a un alimento con el poder de
restaurar que repone las fuerzas, a partir de esta descripcion se le otorgo a esta palabra
el significado de establecimiento especializado en la venta de productos que restauran
las fuerzas (Cedillo, 2018).

En muchos paises la gastronomia se ha erigido como un sector estratégico que aporta
a la generacion de riqueza y empleo creando valor a toda la cadena que la conforma,
desde la produccién de alimentos de calidad, su transformacion, la hosteleria o el
turismo y, ademas, contribuye a promover e impulsar la marca-pais (Tapia, Bastidas y
Paredes, 2021).

Tabla 2. Gastronomia del Ecuador por regiones

Regiones Descripcion

Region Posee una gastronomia orientada en el café organico cultivado en suelos volcéanicos
Galépagos y con una gran diversidad de exquisitos platos hechos a base de mariscos, tales como:

arroz marinero, bacalao con papas, ceviche de canchalagua, sopa marinera, entre

otros.
Region Se puede degustar de varios platos tipicos, los cuales son representados por sus
Costa exuberantes productos del mar y de la tierra; tales como: camaron, atin, banano y
cacao.
Region Se puede probar exquisitas combinaciones de comida como: la papa, el maiz y el
Sierra, mote con carnes de cerdo o gallina, dando lugar a variedad de platos, entre ellos:

fritada, locro de papas, mote pillo, yahuarlocro, llapingachos, etc.

region Se puede degustar los famosos maitos, pescados envueltos en hoja, acompafiados de
Amazébnica platano y yuca cocinada, con una porcién de palmito y un refresco de guayusa, este
refresco es particularmente bebido a horas de la madrugada puesto que renueva las

energias para empezar bien el dia.

Nota: Elaboracién propia a partir de Carillo, (2020)
Por su parte Vivanco (2021) considera que el turismo gastrondmico esta enfocado en
conocer y experimentar las diferentes preparaciones de los alimentos que un pais tiene,

de esa forma degustar de los nuevos sabores en donde se involucra los aspectos



sociales, culturales y naturales y esa manera el destino visitado por su gastronomia y

cultura culinaria sea de gran interés para todo.

El sector gastronomico se encuentra en recuperacion luego del fatidico escenario
provocado por la pandemia COVID-19. Los negocios dedicados a esta actividad en
especifica tuvieron ingresos por debajo de sus pretensiones y en otros casos hasta se

produjo un cierre definitivo de estos establecimientos de alimentos y bebidas.

El subsector de alimentos y bebidas ha sido afectado por la COVID-19. Especialmente,
porque en el periodo de confinamiento —inicios de la pandemia— algunos negocios
cerraron. Esto se produjo en gran medida porque no sabian como actuar frente a la
imposicion de la mascarilla sabiendo que aquello representa un impedimento
para la ingesta de alimentos. Otros restaurantes que tienen un target medio alto jugaron
con los tiempos, es decir cerraron porque no podian hacer entregas a domicilio
(Ordofiez et al., 2021).

La aplicacidon de soluciones digitales para mantener los negocios y el consumo surgio
como una respuesta natural para hacer frente al distanciamiento social y a las medidas
restrictivas. Esto acelerd una tendencia que ya era incipiente en la region antes de la
pandemia, pero lenta para los estandares de las economias desarrolladas. En particular,
el comercio electrénico prosperd, lo que permitié a las empresas que habian abierto o
reforzado los canales de venta digitales mientras se desarrollaba la pandemia

mantenerse a flote y ser solventes durante la crisis (CEPAL, 2021).

Fundamentado en lo anterior, se reconoce que los establecimientos de alimentos y
bebidas no solo se vieron en la necesidad de aplicar los protocolos de bioseguridad en
sus actividades diarias, sino que también hicieron uso de las herramientas digitales
para entregar sus productos y asi poder sustentarse durante el periodo de la pandemia
COVID-19. Dichos ingresos como tal permitieron solventar ciertos costos y gastos que

demanda esta practica.
1.3 Manual de procesos

Los manuales de procesos son documentos importantes que debe tener toda empresa
que empieza a crecer, porque debido a eso, es necesario manejar un mejor control y
coordinacion en las actividades que se realizan para evitar confusiones entre el

personal de trabajo (Navarro, 2017).



En este mismo orden de ideas Ortiz y Santos, (2017) resaltan que al establecer un
manual de procedimientos se contribuye a que exista un mejoramiento significativo en
las actividades que se lleva a cabo dentro de la administracion y la gestion de talento
humano. Mediante el uso de herramientas como un diagrama de flujo, la interpretacion
de los manuales de procedimientos es mucho mas facil para los colaboradores internos

de las empresas.

Con base a lo anterior, se determina que es necesario la aplicacion de un manual de
procesos en las empresas indistintamente de su categoria 0 &mbito de actividades, ya
que esta herramienta otorga directrices que permiten determinar de manera precisa las
funciones de los empleados en la organizacion, de tal manera que se logre la eficiencia

en las actividades realizadas y por ende brindar un servicio de excelencia a los clientes.

En la siguiente figura se ubica un bosquejo del mapa de procesos:

<o

Figura 3. Manual de Procesos

Nota: Elaboracion propia

Un manual de procedimientos en la gestidn de talento humano permite que exista una
mayor optimizacion en los procesos internos del departamento de recursos humanos y
sus niveles de gestion, puesto que, por medio de este se logra cumplir a cabalidad con
cada una de las actividades que se les ha asignado ademas de dar cumplimiento los

objetivos (Espinoza, 2021).
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1.4 Gestién de calidad

La calidad del servicio depende esencialmente de dos aspectos, el tipo de industria, es
decir el tipo de servicio que se esta evaluando y el contexto cultural dentro del cual se
estd evaluando la calidad de dicho servicio; de alli la complejidad de encontrar
conceptos universales para concertar su medicion y definicién (Burgos, 2017). Los
colaboradores internos de los establecimientos dedicados a la prestacion de cierto
servicio o venta de algun bien, deben estar capacitados para atender las necesidades

requeridas por los clientes/consumidores.

Un restaurante concurrido puede dar imagen de calidad, y si se encontrase vacio, puede
dar desconfianza a los que lo observan. Esto puede variar de cliente en cliente. Pero
en si la calidad, es el trato que experimentaré el cliente, desde afuera del local, cuando
esta adentro consumiendo y cuando sale del local. Es la imagen un aspecto importante
para incitarle a ingresar. Luego el trato del personal para invitarle a sentarse y luego la
comunicacion sobre el menud y otros temas del restaurante para finalmente pagar lo
que se ha consumido no solo en comida si no en comodidad (Parra, Haro y Avalos,
2021).

En la rama de restaurantes, la calidad del servicio esta determinada por un conjunto de
factores, ademas del menu; entre estos figuran la infraestructura fisica, capacidad de
respuesta, confiabilidad, precio, satisfaccion, de presentacion del negocio y de sus
trabajadores y calidad del relacionamiento prestador-cliente, entre otros (Mesas,
2018).

Desde luego, es vital que un negocio dedicado a la prestacion de servicios de alimentos
y bebidas tenga una clara definicion de la calidad, sus diversas aristas y de aquellos
factores altamente sensible que pueden afectarla y que es particular en cada
establecimiento. Por ello se debe mantener de manera permanente un sistema de
evaluacion de la satisfaccion del cliente, misma que es altamente dinamica en el

contexto de la sociedad de la informacion (Tapia y Arteaga, 2020).
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En este contexto, la gestion de la calidad emerge como un proceso de gestion oportuno
y adecuado de valor agregado, que promueve y ejecuta politicas de calidad en forma
permanente con el objetivo de orientar actividades y procesos hacia niveles expectante
y elevados y asi poder obtener un nivel de calidad del servicio al pablico en funcion a
necesidades y exigencias de los consumidores y/o clientes potenciales, en sintesis se
considera mejorar los estandares o también llamados niveles de calidad (Loor y Vélez,
2022).

En definitiva, la calidad es un factor elemental en la basqueda del crecimiento de las
empresas y por ende se deben aplicar todas las normas y procedimientos de manera
adecuada. Para cumplir esta premisa es necesario que el establecimiento no solo brinde
un excelente producto, esto debe ser complementado con una atencion de primer nivel
y poseer una infraestructura adecuada. La capacitacion continua a los colaboradores
internos es otro aspecto a considerar para lograr el crecimiento esperado por la

organizacion.
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CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO

En este epiteto se procede a definir el enfoque de estudio, asimismo se determina el
tipo de investigacion, asi como los respectivos métodos, técnicas y herramientas para
la debida recopilacion de informacion en el campo de accion.

ANTECEDENTES METODOLOGICOS

Tabla 3. Etapas metodoldgicas generales

Afio, autor Descripcion de las etapas

Espinoza,
(2021)

Seleccidn del lugar de estudio

Revision bibliografica

Elaboracion de cuestionarios de encuesta y entrevista
Aplicacién de instrumentos

Anélisis de datos

Conclusiones finales

Tapia y Definicion de objetivos

Arteaga, . Disefio de instrumentos
(2020) . Seleccidn de la poblacion objeto
. Aplicacion de instrumentos

. Analisis de datos

Burgos, . Seleccion del &rea de estudio

(2017) . Definicién de objetivos

. Elaboracidn de instrumentos

. Determinacion de la poblacién
. Aplicacion de cuestionarios

. Andlisis de datos

. Propuesta

Ruiz y | 1. Revision bibliogréafica

1.

2.

3.

4,

5.

6.

1.

2

3

4

5

6. Disefio de la propuesta

1

2

3

4

5

6

7

1
Cadena, 2. Disefio de instrumentos
(2015) 3. Aplicacién de cuestionarios
4. Poblacién y muestra
5. Andlisis de informacion

6. Conclusiones

Nota: Elaboracién propia
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Luego de haber identificado aspectos comunes en los procesos metodoldgicos de los
autores: Espinoza, (2021); Tapia y Arteaga, (2020); Burgos, (2017); Ruiz y Cadena,
(2015), se procedio al disefio de la metodologia especifica a aplicar en este proceso

investigativo.

Tabla 4. Etapas metodoldgicas generales

Etapas metodoldgicas Métodos, técnicas y herramientas
1. Revisién de literatura Analisis y sintesis
2. Elaboracidn de instrumentos Método analitico

Método comparativo

Revision documental

Tabla
3. Seleccidn de la poblacion Muestreo aleatorio
4. Aplicacion de instrumentos Presencial

Microsoft Forms

5. Andlisis de datos Método analitico-sintético

Tablas y figuras

6. ElaboracXion de Manuales Anélisis y sintesis
Figuras

Nota: Elaboracién propia

2.1 Enfoque de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) el enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias.
Este proyecto de investigacion tiene un disefio metodoldgico de caracter cuantitativo,
ya que emplea herramientas matematicas-estadisticas para el analisis de las variables
de estudio y la posterior discusion de los resultados obtenido a través de la aplicacion

de los instrumentos.
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2.2 Tipo de investigacion

La investigacion descriptiva es un método eficaz para la recoleccion de datos durante
el proceso de investigacion. Puede utilizarse de multiples formas, siempre es necesario
establecer un objetivo. El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a traveés de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas (Guevara,
Verdesoto y Castro, 2020).

La investigacion es de indole descriptiva ya que se orienta al estudio de las
caracteristicas del sector de restauracion y en especial al establecimiento “Tasty Food”.
También es documental porque se efectla una revision bibliografica en fuentes
secundarias que permite recoger datos sobre los manuales de procedimientos. Del
mismo modo, es de campo ya que se aplica un instrumento a los colaboradores internos

del restaurante para conocer su apreciacion sobre el tema en cuestion.
2.3 Métodos

La induccion y la deduccion se complementan entre si, la primera se basa en establecer
generalizaciones a partir de lo comdn en varios casos, luego se deducen varias
conclusiones logicas, que mediante la deduccidn se traducen en generalizaciones

enriquecidas, por lo que forman una unidad dialéctica (Rodriguez y Pérez, 2017).

En correspondencia a los métodos utilizados, se aplica el inductivo-deductivo para
realizar un andlisis que parte desde lo general hacia lo particular, permitiendo
determinar los contenidos mas resaltantes para el proyecto. Este proceso fue utilizado

en la formulacion de la problematica y en el desarrollo del marco teérico.
2.4 Técnicas

En la investigacion social, la encuesta se considera en primera instancia como una
técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad
es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de

una problematica de investigacion previamente construida (Lopez y Fachelli, 2015).

En este caso de estudio se utiliza la técnica de encuesta, la cual es aplicada al personal
que presta sus servicios en el establecimiento de restauracion “Tasty Food”. Los
resultados permiten identificar los procedimientos internos en este lugar, aportando asi

a detectar posibles falencias que no aporten a impulsar el desarrollo de este local.
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2.5 Instrumentos

La recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida
de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de
registro) que se administra a la poblacion o una muestra extensa de ella mediante una

entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto (L6pez y Fachelli, 2015).

En referencia al instrumento a utilizar en esta investigacion, se disefia un cuestionario
mixto, estructurado por siete preguntas, de las cuales cuatro son abiertos y tres son
cerradas. Estas interrogantes fueron elaboradas en base a los objetivos planteados y asi
dar respuesta a la problematica. Asimismo, se validé el instrumento por dos expertos

en la materia.

A continuacion, se formulan las interrogantes:

Tabla 5. Cuestionario de encuesta

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Cuestionario de encuesta aplicado al personal del restaurante “Tasty Food”
Un manual de procedimientos permite que exista una mayor optimizacién en los procesos internos
en las areas y departamentos, puesto que, por medio de este se logra cumplir a cabalidad con cada
una de las actividades que se les ha asignado ademaés de dar cumplimiento los objetivos. En dicho
contexto, el siguiente cuestionario esta dirigido hacia los colaboradores internos y personal
administrativo de este establecimiento, con la finalidad de reconocer su opinién acerca de la
implementacion de un Manual de Procesos. Gracias de antemano por su colaboracion.

1. ¢El restaurante “Tasty Food” cuenta con un Manual de Procesos?
Si
No

2. ¢Usted tiene conocimiento sobre el Manual de Procesos?

3. Cuando usted empez6 a laborar en este espacio ¢Quién se encargd de realizar el proceso de
induccidn/capacitacion para poder cumplir eficaz y eficientemente sus funciones?

6. Tomando en consideracion los procesos previamente mencionados ¢Considera usted que seria
relevante levantar procesos para asegurar la calidad del trabajo en este establecimiento?
Si
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No

7. Si la respuesta anterior es positiva ;Qué procesos cree usted que necesitan ser establecidos
oficialmente?

Nota: Elaboracion propia

2.6 Poblacion y muestra

En este caso de estudio la poblacion objeto a la cual se le aplicara el cuestionario de
entrevista seran los colaboradores internos del restaurante universitario “Tasty Food”.

En el establecimiento, laboran un total de 16 personas.
2.7 Recopilacién de informacion

Esta fase de recogida de datos se lleva a cabo durante la jornada del 10 de diciembre
del afio 2022. Para realizar este proceso se utiliza la herramienta Forms de Microsoft
Office 365, la cual permite generar un formulario en linea con las preguntas elaboradas
previamente. Luego de dicho proceso, se acude al establecimiento para recoger las

opiniones de los colaboradores internos.

El recurso otorgado por este programa del paquete Office facilita la tabulacién de la
informacidn ya que todas las respuestas quedan guardadas en una base de datos, la cual

luego se descarga y permite realizar un mejor analisis.
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CAPITULO I11. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados de la entrevista aplicada
Se aplicaron un total de 10 cuestionarios de encuesta.

1. ¢ El restaurante ""Tasty Food™ cuenta con un Manual de Procesos?

Tabla 6. Manual de procesos

Indicador Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%

Nota: Elaboracién propia

40%

60%

ESi @No

Figura 4. Existencia del Manual de Procesos
Nota: Elaboracién propia
Con base a los resultados obtenidos, el 60% de los encuestados indica que el
restaurante “Tasty Food” si cuenta con un Manual de Procesos, el cual permite que
cada colaborador tenga pleno conocimiento de sus funciones dentro de este
establecimiento, facilitando asi sus tareas. A pesar de esta calificacion positiva es
indudable que no hay uniformidad de criterios, ya que un 40% indica que no existe
dicho manual. En vista de aquello, se debe socializar nuevamente el Manual, para que

todos los empleados tengan conocimiento sobre éste.

18



2. ¢ Usted tiene conocimiento sobre el Manual de Procesos?

Tabla 7. Conocimiento del Manual de Procesos

Indicador Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%

Nota: Elaboracion propia

=Si =No

Figura 5. Conocimiento del Manual de Procesos
Nota: Elaboracién propia
Con base a las respuestas obtenidas, se revela que el 60% de los encuestados si tiene
nocion sobre lo que implica la utilizacion de un Manual de Procesos y sus ventajas que
otorga a la empresa y especialmente a los empleados. En dicho contexto, se debe
comunicar para que todos los colaboradores internos tengan conocimiento de esta

herramienta.
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3. Cuando usted empez6 a laborar en este espacio ¢Quién se encargd de realizar
el proceso de induccidn/capacitacioén para poder cumplir eficaz y eficientemente

sus funciones?

Tabla 8. Proceso de induccién/capacitacion

# Respuestas

1 Administradora
2 Administradora
3 Administradora
4 Administradora
5 Administradora
6 Administradora
7 Administradora
8 Administradora
9 Nadie

10 Administradora

Nota: Elaboracién propia
En vista de las respuestas obtenidas, se denota que al momento de que los empleados
iniciaron sus actividades en el restaurante Tasty Food, las indicaciones sobre sus tareas

y funciones, fueron comunicadas por la administradora del establecimiento.
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4. ¢Usted considera que el restaurante "Tasty Food" debe implementar un
Manual de Procesos?

Tabla 9. Implementacion del Manual de Procesos

Indicador Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%

Nota: Elaboracién propia

=Si =No

Figura 6. Conocimiento del Manual de Procesos
Nota: Elaboracion propia
Con base a lo anterior, se revela que el 60% de los encuestados si tiene conocimiento
sobre los Manuales de Procesos, esto es muy productivo ya que identifican de manera
precisa sus funciones y tareas en este establecimiento. No obstante, existe un 40% que
no tiene nocion sobre esta herramienta lo cual podria generar futuros problemas.
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5. Enumere los procesos que usted realiza regularmente en el desempefio de su

actividad laboral

Tabla 10. Procesos de los empleados en su actividad laboral

# | Respuestas

1 | Limpieza, desinfeccién y proceso de alimentacién

2 | Limpiezay proceso de preparacion

3 | Preparacidn de venta de comida, limpieza y control de caja

Administracion, organizacion y limpieza

Ayudante de cocina, colaboracion en limpieza y preparacion de alimentos

o o] b

Ayudante de cocina, preparar piqueos, hacer el jugo.

7 | Apertura del local, actividades de cocina definir tareas de cocina, definir tareas a pasantes.
Recibir insumos, colaborar en limpieza y preparacion de comida, limpieza de

electrodomésticos, atencion al cliente, cuadre de caja inventario y cierre de local.

8 | Preparacion de alimentos y limpieza

9 | Cocinar, lavar platos y atencion al cliente

10 | Preparar las porciones, limpieza del local, atencidn al cliente y recibir mercaderia

Nota: Elaboracién propia

De acuerdo a los datos obtenidos, se revela que los encuestados realizan diferentes
funciones como: Limpieza del local, preparacion de alimentos, recepcion de
mercaderia, atencion al cliente, entre otras. El entendimiento de roles por parte de los
empleados es fundamental para que cada uno sepa desempefiar sus tareas de acuerdo

a su puesto de trabajo.
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6. Tomando en consideracion los procesos previamente mencionados ¢Considera
usted que seria relevante levantar procesos para asegurar la calidad del trabajo
en este establecimiento?

Tabla 11. Procesos para asegurar la calidad

Indicador Porcentaje
Si 5 50%
No 5 50%

Nota: Elaboracion propia

mSj
“ No

Figura 7. Procesos para asegurar la calidad
Nota: Elaboracién propia
Acerca de los procesos de aseguracion de la calidad en el restaurante Tasty Food,
existen opiniones divididas, ya que un 50% considera importante realizar este
procedimiento para lograr una mejor calidad. Mientras que el restante 50% no esta de
acuerdo con esta idea. En definitiva, es importante que existe armonia de criterios para

lograr objetivos comunes en este establecimiento.
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7. Si la respuesta anterior es positiva ¢Qué procesos cree usted que necesitan ser
establecidos oficialmente?

Tabla 12. Procesos por establecer

# Encuestado

1 Mejor organizacion de los espacios
2 Capacitaciones

3 Ninguno

4 Ninguno

5 Ninguno

6 Organizacién

7 Ninguno

8 Ninguno

9 Procesos de limpieza

10 Utilizacion correcta de los utensilios de cocina

Nota: Elaboracién propia

En vista de lo recabado, se considera importante que en este establecimiento “Tasty
Food” se debe implementar un Manual de Procesos, que contenga temas vinculados
con el uso adecuado de los utensilios de cocina, también del proceso de limpieza del
negocio. Esta herramienta permite mejorar los procesos internos y asi generar mayores

beneficios, contribuyendo asi al crecimiento del restaurante.
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3.2 Propuesta del Manual de Procesos

En este apartado se ubica informacion relevante acerca del Manual de Procesos en el

establecimiento “Tasty Food”.
3.2.1 Introduccidn de la propuesta

Con base a los resultados proporcionados por la aplicacion del cuestionario encuesta
se revela que en el restaurante universitario “Tasty Food” si se cuenta con un manual
de procesos, sin embargo, no se lo pudo obtener y del mismo modo los empleados
tampoco lo tienen a su disposicion y los procesos no se encuentran ubicados en el area

donde realizan sus actividades competentes.

Quizas el manual existente, se encuentra enfocado en el cumplimento de tareas
administrativas, mas no cumple el rol del seguimiento al control de la calidad. Por
ende, se elabora esta propuesta la cual debe ser socializada y colocada en los lugares
donde se llevan a cabo los procesos.

En funcion de lo estipulado, se procede a elaborar flujogramas acerca de la preparacion
de los alimentos, atencion al cliente y la limpieza, aspectos fundamentales para el

crecimiento del restaurante.
3.2.2 Matriz FODA

A continuacion, se ubican los aspectos internos y externos acerca del establecimiento

Tasty Food:

Tabla 13. Matriz FODA

FODA

Fortalezas Oportunidades

Ubicacion estratégica (Monopolio de la | Crecimiento del mercado estudiantil
Universidad) Incremento de la actividad gastrondmica
Reconocimiento del mercado Nuevas tendencias de consumo

Variedad de platos

Debilidades Amenazas

Competencia cercana Periodos y cronogramas académicos
Desconocimiento de los manuales de | Catastrofes naturales y pandemias

procesos Inestabilidad econémica y social
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Poca capacitacién del personal

Nota: Elaboracién propia

3.2.3 Objetivo

Elaborar flujogramas sobre los procesos de atencién al cliente, preparacion de

alimentos y proceso de limpieza.
3.2.4 Desarrollo

En la siguiente figura se ubica el procedimiento vinculado con la atencion al cliente.
Desde luego es fundamental que el establecimiento Tasty Food brinde un servicio de

calidad para que los clientes se vayan satisfechos y regresen en una proxima ocasion.

Llegada del Darle la Acompafiar al Se indica al cliente
cliente bienvenida al cliente a la mesa »| la forma de servicio
cliente

|

v

Sedala Se despide el El cliente se acerca El cliente elige el
despedidaal ™1 (liente paraque [ |

a la caja a cancelar menu que desea
cliente vaya a la mesa degustar

Se retiran loz
platos de la
mesa

Figura 8. Procesos de atencion al cliente

Nota: Elaboracién propia

Respecto al proceso de limpieza, es importante que el restaurante permanezca
impecable, dando asi una buena imagen. En el siguiente apartado se ubica el proceso
de limpieza, el cual debe ser comunicado al personal encargado de la limpieza del

establecimiento para que realicen sus tareas de manera eficiente.
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Al empezar el dia
identificar  de
elementas que se
deban  limpiar v
desinfectar,

Deberda hacerse  limpieza
general del piso del
establecimiento.

El personal deberd limpiar
—® mesones, mesas y sillas.

Y

Realizar limpieza de MmO

mesones, mesas, vajilla, &l final del dia debersd realizarse una
utensilios de cocina ¥ [ revision general de todas zonas
sacar la basura

Sien el transcurso
del dia hay
situgciones  gue
necesiten

L |

Proceder automaticamente a
realizar |a limpieza adecuada al
drea gue lo necesite

werificacion ¥
seguimiento para la
rejora continda

Figura 9. Procesos de limpieza
Nota: Elaboracién propia
La preparacion de alimentos es otro de los aspectos trascendentales para el crecimiento
de un establecimiento dedicada a la venta de comida. En dicho contexto, cada
restaurante debe instruir al personal del area de cocina sobre el procedimiento
adecuada para la elaboracion de los platos. En la siguiente figura se ubica con mayor

precision estos pasos:
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Fecepcion de
alimentos

| alimenticios productos que necesitan refrigeracion esté

refrigeracion funcionando
correctamente

Frocurar que el
Revisidn de |m productos Almacenamientos de areade

Almacenamientos de Fevisar que el dreg en que
productos quenecssitan esta | sea almacenadu, este
al ambisnte completamente seco v
libre de roedores
Descongelar en la
Seleccionar los alimentos parte baja de la
para la preparacidn del dia |—— refrizeradora el
alimento que lo
requiera
Rewvisar que los alimemtms tengan la ¥
coccion adecuaday necesaria para Continuar con |a preparacion
la preparacidn que 5& asté planificada para el dia
realizando

I

Trasladar los alimentos al
drea de servicio

Servir los
alimentos

Figura 10. Proceso de almacenamiento y elaboracién de platos

Nota: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

1. Concluyendo con la informacién recopilada se determiné que los componentes que
intervienen en un manual de procesos radica en otorgar informacion detallada
acerca de las actividades internas de cada area de la empresa y organizacion.
Permitiendo de esta manera que los empleados conozcan con exactitud sus tareas,
procurando la excelencia en las funciones desempefiadas.

2. Al analizar los resultados de las encuestas realizadas se demostré que el
establecimiento “Tasty Food” si cuenta con un manual de procesos, sin embargo,
este no es de conocimiento total de los empleados, lo cual podria implicar
deficiencias en sus tareas, mermando asi el desempefio y afectando al
establecimiento.

3. Se disefi6 un conjunto de flujogramas sobre los procesos de atencién al cliente,
elaboracion de alimentos y la limpieza, segun el orden de las respuestas obtenidas
en laaplicacion del cuestionario. De igual forma, se pretende que los procesos sean
estandarizados y asi los colaboradores del Tasty Food conozcan sobre los
procedimientos y en caso de alguna duda, puedan acceder facilmente a ellos, de
esta manera se logra la gestion de calidad conforme a los objetivos del

establecimiento.
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RECOMENDACIONES

Los manuales de procesos otorgan muchos beneficios a los establecimientos, ya
que permiten mostrar las actividades de cada colaborador interno, facilitando las
tareas a los empleados. En dicho contexto, es necesario que al ingresar un nuevo
colaborador se le entregue y socialice este documento para que conozca con
precision sus funciones en el establecimiento.

El establecimiento “Tasty Food” debe procurar la comunicar a sus empleados
sobre el manual de procesos, asimismo dar capacitaciones para que estos puedan
actualizar sus conocimientos y destrezas, permitiendo asi estar a la altura de las
exigencias de los clientes actuales y potenciales.

Se orienta al establecimiento universitario “Tasty Food” al anélisis de los
flujogramas de manuales de procesos, que fueron propuestos en esta investigacion.
Estas herramientas sin lugar a duda contribuyen a incrementar la calidad del
servicio en el restaurante.

También, se invita a tomar en consideracion la metodologia y los resultados
proporcionados en esta investigacion, de tal manera que pueden ser utilizados para
futuros estudios acerca de la aplicacion de los manuales de procedimientos en los

restaurantes.
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Anexo 1. Oficio dirigido al administrador del restaurante Tasty Food
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