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RESUMEN

La investigacién ha tenido como objetivo evaluar la calidad del servicio del restaurante “El
Tambo”, en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas; para lo cual se han
evaluado estandares en buenas practicas relacionadas con la gestion administrativa; el equipamiento y
la infraestructura; la gestion del servicio; la gestion medioambiental y la gestion sociocultural. La
metodologia desarrollada ha sido un estudio de caso Unico cuantitativo — cualitativo, las técnicas
empleadas han sido la observacion, la entrevista y la revision documental, a través de guias de
observacion, formatos de entrevista, libreta de campo y camara fotogréafica. Los resultados de la
investigacion evidencian que con relacidn a las buenas practicas de gestién administrativa la empresa
cumple con un 23,2 %, mientras que en las buenas practicas de gestion infraestructura y equipamiento
cumple con 53,7 %. En las buenas practicas de gestion del servicio cumple con un 50,0 %. En la gestion
medio ambiental cumple con un 33,3 %. En la gestion socio — cultural cumple con un 15,4 %. Se
concluye que laempresa necesita mejorar la calidad de su servicio aplicando los estandares de las buenas
practicas de los 261 estandares evaluados, s6lo cumple con 109, siendo necesario incluir las buenas
practicas en todos los aspectos evaluados.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, micro y pequefia empresa.
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ABSTRACT

Research has been aimed at assessing the quality of service at the restaurant "El Tambo", based
on the compliance with standards derived from good practice; for which standards have been evaluated
in good practices related to administrative management; equipment and infrastructure; service
management; environmental management and socio-cultural management. The methodology developed
has been a unique case study of quantitative - qualitative techniques used were observation, interview
and document review, through observation guides, interview formats, field notebook and camera. The
research results show that with regard to good practices administrative Management Company meets
23.2%, while in the good management practices and infrastructure equipment complies with 53.7%.
Best practices in service management meets 50.0%. In environmental management meets 33.3%. Inthe
partner management - Cultural meets 15.4%. It is concluded that the company needs to improve the
quality of their service by applying standards of good practice standards assessed 261, 109 only meets,
being necessary to include good practices in all aspects evaluated

Keywords: Customer service, quality management, micro and small business.
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I. INTRODUCCION

Los operadores turisticos, publicos y privados que realizan servicios en el rubro, deben
tener claro que en nuestro pais se dirige hacia un nuevo modelo turistico que necesita, reemplazar
la politica de liderazgo de costes, que es necesario maximizar la rentabilidad bajando los montos
del servicio turistico, por otra que permite dar un producto distinto en direccion a su calidad. El
tipo de investigacion se desarroll6 como un estudio de caso Unico, es de tipo mixto (cualitativo y
cuantitativo). Las técnicas que se emplearan en la investigacion seran la observacion, la entrevista

y la revisién documental.

Podemos darnos cuenta las diferentes tacticas prosperas por los empresarios como también
el gobierno para empoderar la calidad del servicio en las empresas de restauracion; entre las cuales
consiste en estructurar, la expansion y aplicacion de estandares que se derivan de las buenas
practicas en distintos ambitos de la empresa como es la gestion administrativa, la gestion

medioambiental, la gestion socio cultural, el equipamiento e infraestructura entre otros.

Por lo consiguiente la oferta turistica, representa el 3,9% del PBI segin la BADATUR
(2018). En este aspecto, los servicios de alimentacion, continuo por el transporte, son las
actividades que generan mas relacion a los resultados brutos que destinada los turistas y al PBI
turistico (9.8%). Aunque el dato refiere del 2019, se puede asegurar que estas actividades sonlas

mas relevantes.

A la totalidad de las compariias del sector turismo se les nhombra planta turistica, son un
componente fundamental del sistema turistico, que los conforman las compafiias de restauracion,
formadas a prestar servicios de alimentos, bebidas a los turistas que se transportan de su lugar de
residencia a un destino turistico; mencidn aparte que los servicios de restauracién no s6lo son un

valor para el turismo, son concurridos por la comunidad del mismo destino turistico.

Es el mercado mas globalizado e inmensamente competitivo como lo es, el mercado de
servicios de restaurantes, la calidad es fundamental dentro de su oferta, a través de ella se afianza
las expectativas de los clientes, el desarrollo de la empresa, su duracion en el mercado y por lo
con consiguiente de la calidad que ofrecen las compafiias turisticas precisa la imagen del destino
turistico.

Siendo la mayoria de destinos turisticos, siendo también consolidados, las empresas

formadas al negocio de la restauracién son medianas y pequefias empresas, presentando varias
1



observaciones en su gestion, afectando la calidad, las expectativas de los clientes obstaculizando

el crecimiento de la empresa en el rubro.

Siendo una dificultad, constatar la validez de normas de entidades gubernamentales y no
gubernamentales con el fin de proporcionar la calidad de los servicios, siendo una de las
prioridades de las normas estandarizar el servicio; se ejecuta como parte de un programa de
certificacion de las empresas que cumplan con un porcentaje de normas, el emprendimiento se
diferencia generando mayor confianza en los comensales al momento de elegir sus servicios,

asegurando las altas expectativas de los comensales.

Esta norma se direcciona a diferentes aspectos como son: aspectos de la gestion econémica
de la empresa, aspectos de servicio, aspectos medioambientales y de responsabilidad social, esto
ualtimo en consideracion de que las empresas que forman parte de la actividad turistica producen
impactos en el medio ambiente y socio-cultural en el cual desarrollan su actividad, siendo la
tendencia de hoyen dia el desarrollo sostenible de la actividad turistica. Muchas de estas normas
adoptan estandares que se han generado en el quehacer diario de las empresas, que han demostrado
grandes beneficios tanto para laempresa, el gobierno, la actividad turistica, la sociedad y el medio

natural, a las que se denomina como buenas practicas.

El PENTUR (2018), El desarrollo y empoderamiento de la gastronomia genera el inicio
de importantes y nuevos conceptos restaurantes que ofrecen la diversidad y las fusiones de la
variada comida peruana. Sin embargo, y pese a todos estos esfuerzos, hoy en dia la planta turistica

del pais se considera insuficiente en cantidad y calidad.

Segun Sociedad Peruana de Gastronomia (Apega) Muguruza (2015), es necesario que
exista una voluntad del empresario, emprendedor o cocinero por cumplir con la normativa
nacional (Norma Sanitaria de Restaurantes y Afines R.M. N 363), dictada por el Ministerio de

Salud - Digesa, y garantizar asi alimentos inocuos y de calidad para sus comensales.

Adicionalmente a ello es importante que el comensal peruano sea cada vez mas exigente
respecto a las Buenas Practicas de Manipulacion de Alimentos(BPM) de su restaurante favorito.
A nivel local el encargado de licencias de la Gerencia de Desarrollo Econémico de la
Municipalidad Provincial del Santa declard que en los restaurantes verifican: direccion, el horario
de atencion, licencia de defensa vigente civil, temas de seguridad; referente a higiene el area de

salud se encarga de que manipulen bien sus alimentos, que tengan el carnet sanitario, que los
2



alimentos estén en buenas condiciones, higiene de la cocina, que utilicen guantes, mascarillas,
etc. En base a licencia el afio pasado 2019 fue en noviembre o diciembre, se pusieron papeletasa
restaurantes, chifas algunos por falta de higiene, por carecer de carnet sanitarios, otros porque
tenian su extintor vencido, su botiquin no estaba implementado y otros porque habian pasado de
su horario establecido; por esas faltas se le impone una papeleta segin manda el CUI, en lo cual
hubo deficiencias y no cumplir con el manual de las buenas précticas; algunos restaurantes por
faltas graves o leves; y si es falta leve el duefio tiene posibilidad de subsanar y presentar un

descargo que ya ha sido subsanado.

Segun DIRCETUR (2019), segun el directorio de restaurantes categorizados de la Sub-
Region Pacifico, en Chimbote son de 39 restaurantes categorizados de los cuales tres son de cinco
tenedores, uno de tres tenedores, quince de dos tenedores y veinte de un tenedor; en el distrito de
Nuevo Chimbote solo tres restaurantes estan categorizados uno de cinco tenedores, uno de tres
tenedores y uno de dos tenedores.

La calidad de los alimentos no sélo es de importancia para los comensales, también establece el
prestigio del restaurante frente a la competencia. Complacer el paladar de un platillo, el servicio
y la ambientacion, hace que simplemente el cliente se sienta en su casa. Es el objetivo principal

del buen funcionamiento y servicio de un restaurante.

El restaurante “EL. TAMBO” de Chimbote se establece como una pequeiia empresa
familiar dedicada a la venta de comida de la selva peruana que aprovecha la demanda que existe
en esta ciudad, con la idea de innovar y crear nuevos platillos y cocteles, creando un ambiente
acogedor para todos sus comensales, buscando dar a conocer la cultura de la selva reflejados en
sus platillos la historia y la variedad. En todos los afios de funcionamiento del restaurante no se
ha realizado una evaluacion de la calidad del servicio aplicando los estandares derivados de las

buenas practicas.

Todo esto nos permite hacernos la siguiente pregunta de investigacion ¢ Cual es la calidad
del servicio del restaurante EI Tambo de Chimbote, en base al cumplimiento de los estandares

derivados de las buenas practicas, en el afio 2019?

La investigacion realizada tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del
restaurante “E1 Tambo” de Chimbote, en base al cumplimiento de los estandares derivados de las

buenas practicas en el afio 2019 y como objetivos especificos:



e Identificar las principales caracteristicas del restaurante "ElI Tambo™ de Chimbote,
relacionados a su historia, organizacion, oferta, demanda y perfil del personal.

e Determinar y describir el cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto a la gestién empresarial del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019.

e Determinar y describir el cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto al equipamiento e infraestructura del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el
afio 2019.

e Determinar y describir el cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto a la gestion del servicio del restaurante “El Tambo” en el afio 2019.

e Determinar y describir el cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en
cuanto a la gestion medioambiental del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio
20109.

e Determinar y describir el cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto a la gestion socio-cultural del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio
2019.

La presente investigacion se ha evaluado las buenas practicas vinculados con:
calidad del servicio,
gestion administrativa, equipamiento e infraestructura, gestion del servicio, gestion
medioambiental y gestion socio, entre otros, todos ellos elementos de importancia para garantizar
un servicio de calidad y un trabajo articulado con el medio ambiente y con la comunidad en la que

lleva a cabo el funcionamiento del restaurante.

En la presente investigacion es fundamental la calidad de servicio del restaurante El
Tambo para lograrla es necesario evaluar con frecuencia las buenas préacticas, con esto se puede
implementar reglas para dar respuesta a los aspectos que se identifico insuficientes usando las

dimensiones derivados de las buenas practicas en empresa.

La investigacion ayudara a mejorar el restaurante porque el duefio implementara el sistema de

buenas practicas. Con esto el restaurante cumplira con la mejora el servicio y los comensales



estaran satisfechos.
Esta investigacion sirve para un antecedente la cual podréa ver como ha ido variando el sistema del

servicio de calidad en los restaurantes si cumplen con los estandares de buenas practicas o es
insuficiente.

Con los resultados de la investigacion se conocera la realidad de la empresa en base al
cumplimiento de las dimensiones derivados de las buenas practicas, el empresario podra emplear
labores para lograr que su gestion mejore para bien de su empresa, para agrado de cliente y su
continuidad en el mercado.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

A nivel nacional se han identificado los siguientes antecedentes vinculados con la
investigacion:

Sanchez, (2014) en su investigacion tiene como titulo Evaluacion de la calidad del
servicio del restaurante “El Encuentro” de la ciudad de Huaraz, utilizando estandares derivados
de las buenas practicas tiene como oferta del restaurante, variada carta desde desayunos hasta
cenas, donde ofrece a su publico comida tipica fusion; asimismo, cuenta con una variada oferta
en el area de bar, que ofrece tanto tragos nacionales como internacionales. La demanda del
restaurante varia de acuerdo a la época del afio, yaque, en temporada alta, entre los meses de abril
a octubre; los comensales son turistas tanto nacionales como extranjeros; mientras que, en
temporada baja, entre los meses de noviembre a marzo, los comensales son turistas locales,
personas de la zona y entidades publicas y privadas. En cuanto al personal, tenemos que mas del
50% son de la localidad, mientras que el resto son de otros puntos del pais. Referente al nivel de
estudios mas del 50%, tiene primaria y secundaria completa y el resto solo estudios superiores.
En recepcidn de capacitacion el 78% recibe capacitaciones, 7 colaboradoras, mientras que 22%,
2 colaboradoras, quienes cumplen la funcidén de ayudantes de cocina, no la reciben. Hablando de
la gestion administrativa; es uno de los puntos mas débiles en el negocio, ya que cumple solo con
la mitad de los estandares recomendados para una éptima atencién. En cuanto al equipamiento e
infraestructura, cumple con la mayor parte de estandares, un 77% de estandares se cumplen en la
empresa, demostrando asi las buenas practicas en este d&mbito, lo que se evidencia en las
instalaciones de la empresa. En cuanto a la gestién del servicio, se cumple un 80% de los
estandares, lo que muestra que la calidad de servicios que se brindan en la empresa es alta.
Respecto a la gestion medioambiental, los estandares son cumplidos parcialmente, ya que si bien
se toma en cuenta préacticas para el ahorro de energia y agua en laempresa. En cuanto a la gestion
sociocultural, se cumple con casi un 80% de los estandares, lo que muestra un alto grado de
compromiso con la comunidad y su cultura por parte de la empresa. Al ser evaluado de forma
global, el restaurante cumple con un porcentaje bastante significativo; 70% de los estandares son
cumplidos en la empresa, lo que hace de ésta una empresa que brinda un
servicio y productos de calidad a sus clientes; es importante, sin embargo, tomar en cuenta que
aun faltan varios aspectos por mejorar, principalmente en lo referente a la gestiéon administrativa

y a la gestiéon medioambiental.



Alva (2015) desarrollo el informe de investigacion por titulo Evaluacién de la calidad del
servicio del restaurante cevichera El Ajicito de Chimbote, utilizando estdndares derivados de las
buenas préacticas. Las ofertas estdn dirigidas en base a pescado y mariscos preparados
instantdneamente. La demanda estd conformada por trabajadores y familias por tema de
celebraciones. En cuanto al personal el 70% es de la localidad, mientras que el 30% son de otras
ciudades del pais. Nivel de estudios el 70% tiene superior técnica incompleta, el 10% secundaria
inconclusa, mientras que un 10% tiene secundaria completa, otro 10% tiene superior técnica
completa y 10% tiene superior universitario incompleta. Recepcion de capacitaciones el 70% de
trabajadores recibieron capacitacion y el 30% no recibi6 capacitacion en la empresa. La gestion
administrativa, de los 56 estandares evaluados cumple con el 80,36%. EIl equipamiento e
infraestructura, de los 54 estandares evaluados cumple con el 53,70%. La gestion del servicio se
ha evaluado un total de 114 con el 54,39%. La gestion medioambiental de los 24 estandares
evaluados cumple con el 29,17%. En la gestion socio cultural, de los 13 estandares evaluados
cumple con el 38,46%. En términos generales el restaurante cumple con el58,24% de estandares
evaluados, lo que significa que tienen que poner enfoque en la gestion medioambiental y gestion

socio cultural yaque tienen menor cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas.

Miranda (2016) desarrollo el informe de investigacion por titulo Evaluacion de la calidad
del servicio del restaurante Aqui Gusto de Nuevo Chimbote, utilizando estandares derivados de
las buenas practicas, en el afio 2016, el tipo de investigacion fue de tipo mixto se han obtenido
informacion cuantitativos como cualitativos. El restaurante se basa en comida criolla, mariscos y
pescados. La oferta estd conformada gastronomica por platos a la carta como ceviche de pescado
y mixto, comida criolla, parrillas y también ofrece menu ejecutivo. La demanda esta sujeta en su
mayoria por clientes de a pie local y también por clientes fijos que vienen de otras partes de la
provincia. En cuanto al personal el 100 % es de otras ciudades del pais. Nivel de estudios el 33,3
% concluyeron la secundaria, otro 33,3% tiene superior técnica incompleta y 33,3% tiene superior
técnica completa. Recepcion de capacitaciones el 66,7% de trabajadores no recibieron
capacitacion en laempresa y el 33,3% recibi6 capacitaciones. La gestion administrativa, de los 56
estandares evaluados cumple con el 30,35%. El equipamiento e infraestructura, de los 54
estandares evaluados cumple con el 57,39%. La gestidn del servicio se ha evaluado un total de
114 con el 54,31%. La gestion medioambiental de los 24 estandares evaluados cumple con el
45,84%. En la gestidn socio cultural, de los 13 estandares evaluados cumple con el 15,38%. En
términos generales de los 261 estandares evaluados tenemos cumple con el 47,26% lo cual tiene

que tener en cuenta la gestién administrativa y socio cultural.



Vidal (2016) desarrollo el informe de investigacion por titulo Evaluacion de la calidad del
servicio del restaurante Venecia de Chimbote, utilizando estandares derivados de las buenas
practicas, en el afio 2016, el tipo de investigacién fue de tipo mixto se han obtenido datos
cuantitativos como cualitativos. El restaurante fue inaugurado en el afio 1982 en la carta se aprecia
comida peruana e internacional. La oferta esta conformada por variados platos y diversidad de
cocteles. La demanda estd conformada por personas de negocios del sector A y B, familias y
grupos de sociales. En cuanto al personal el 92,86 % es de Chimbote y el 7,14% de Nuevo
Chimbote. Nivel de estudios el 42,86 % tiene superior técnico, el 28,57% tiene secundaria
completa, 21,43% tiene primaria completa y el 7,14% tiene superior universitario completa.
Recepcidn de capacitaciones el 7,14% de trabajadores no recibieron capacitacion en laempresa y
el 92,86% recibié capacitacion. La gestion administrativa, de los 56 estandares evaluados cumple
con el 55,45%. EIl equipamiento e infraestructura, de los 54 estandares evaluados cumple con el
72,15%. La gestion del servicio se ha evaluado un total de 114 con el 60, 53%. La gestion
medioambiental de los 24 estandares evaluados cumple con el 58,3%. En la gestion socio cultural,
de los 13 estandares evaluados cumple con el 69,2%. En términos generales de los 261 estandares
evaluados tenemos cumple con el 63,32% lo cual solo hubo cumplimiento en equipamiento e

infraestructura y gestion del servicio.



2.1 El servicio de restauracion

Los restaurantes son empresas que constituyen parte del sector de la actividad turistica y
que son importantes porque permiten que las personas puedan satisfacer una necesidad bésica

como es la alimentacion con el periodo que ellos estan haciendo actividades al turismo.

MINCETUR (2010), precisa que:

El servicio es el resultado de esfuerzo y dedicacion que se realiza con los comensales,
que tiene altas expectativas y el logro comercial del establecimiento.
La Ley N° 29408, Ley General de Turismo, que establece el articulo 27, que el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo reglamenta en cada caso, a través de Decretos Supremos, los
requisitos, obligaciones y responsabilidades especificas que deben cumplir los prestadores de
servicios turisticos, dentro de los cuales, de conformidad con el Anexo 1 de dicha Ley, se
encuentra los prestadores que brindan el servicio turistico de restaurantes(2019), Que, mediante
el Decreto Supremo N° 025-2004-MINCETUR se aprobd el Reglamento de Restaurantes, el
mismo que contiene disposiciones para la categorizacion, calificacion, operacion y supervision
del funcionamiento de los restaurantes; asi como las funciones de los érganos competentes en

dicha materia. (p.57)



2.1.1 Caracteristicas del servicio de restauracion

Brindar una atencion de calidad en una empresa es algo fundamental que no se debe perder
con el tiempo, este es el principal objetivo al que se debe perfilar una estrategia para lograr una
buena sostenibilidad.

Los restaurantes de las empresas del sector turismo tienen una serie de caracteristicas. Manual CTN
(2019)
e Consumo in situ: El cliente es quien visita el establecimiento para recibir el servicio y

participar del mismo, los productos son consumidos en el local.

e Intangibilidad: Los servicios turisticos no pueden ser experimentados, sentidos, probados,
oidos antes de ser comprados. Tienen caracteristicas que solo pueden ser descritas de forma
subjetivas por lo que resulta imposible saber con certeza si van a ser satisfactorio para el
cliente antes de su prestacion. Los comensales buscan referencias de la calidad de servicio por
lo tanto el empresario debe obtener que se vuelva lo mas tangible posible, a través de

instrumentos.

e Consumo insitu: Los consumidores acuden al establecimiento para experimentar los servicios
que son brindados y consumidos. Los comensales estan pendientes durante el proceso de la
experiencia o el servicio, por lo tanto, el servicio brindado sera evaluado minuciosamente por

el comensal.

e Inseparabilidad: Los servicios son elaborados y consumidos al instante. Lo que no ocurre con
los bienes fisicos. EI empresario del servicio es parte fundamental y el cliente estd en ese
momento durante la experiencia, la quimica entre el proveedor y el comensal sera un aspecto

fundamental en el resultado final.

e Presentacion Personal: El servicio turistico que brindamos son adecuados por los
colaboradores de la compafiia y se diferencia por interaccién con el comensal. La calidad del
servicio influenciara las recomendaciones de los comensales sobre la experiencia vivida.

e Variabilidad: La labor del personal cambia frecuentemente, es dificil conseguir servicios

estandarizados. Brindar siempre la misma calidad de servicio a los comensales y proveedores.

e Perfectibilidad: Los servicios no son reutilizados para su consumo nuevamente. Lo comun
hoy en dia que los servicios se pagan adelantado.
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2.1.2 Clasificacion de las empresas de restauracion

Los establecimientos de restauracion se clasifican de acuerdo a diferentes items: tipos de

servicio, precios, tamafio de la empresa, etc.

b)

d)

2.1.2.1 Clasificacion de las empresas de restauracion segun su tipo

Restaurantes clasicos: En un establecimiento clasico se destaca la cocina tipo gourmet. Un
restaurante clasico se proyecta y trabaja de acuerdo con la tradicion y busca un tipo de
clientes dispuestos a consumir precios por encima de los demés platillos (A-1). Los
restaurantes clasicos tienen chefs renombrados, la mayoria de los cuales ha dedicado su
vida y su pasion en el arte de la preparacion de platillos finos. Los establecimientos de
este tipo también incluyen cavas con de vinos finos. La caracteristica de un restaurante

clasico es el ambiente elegante y personal entrenado y disciplinado. (p. 44)

Restaurantes ocasionales: Un restaurante ocasional puede ser formal o informal, con un
menu variado y precios moderados. El interior puede estar decorado como un comedor
elegante, una estancia. Las caracteristicas principales de los restaurantes ocasionales son
las comidas populares, de tipo familiar, y el énfasis en el ambiente. Los alimentos son
preparados por cocineros experimentados que por lo general no tienen un entrenamiento
formal. En los restaurantes ocasionales son comunes los bares y el personal de servicio

completo, incluyendo un anfitrion, un jefe de meseros y ayudante de meseros.

Restaurantes especializados: Los comercios especializados son, aparte de los

establecimientos de comida rapida.

Establecimientos de comida rapida: Son comercios disefiados para prestar un servicio
eficiente y rapido; se caracterizan por tener un mostrador de autoservicio, menu limitado
y precios bajos. un anfitrion (host o hostess), un jefe de meseros, meseros yayudantes de

meseros. (p. 44)
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2.1.2.2 Clasificacion de las empresas de restauracion segun su tamafio

Los restaurantes seguin su dimension son grandes, medianos, pequefias y micro empresas;
en el Peru la mayor parte de las empresas dedicadas al rubro de la restauracién son MYPE (micro
y pequefia empresa).

Micro y pequefia empresa

Una micro empresa 0 microempresa es una empresa de tamafio pequefio. Su definicion
varia de acuerdo a cada pais, aunque, en general, puede decirse que una microempresa cuenta con
un maximo de diez empleados y una facturacion acotada. Por otra parte, el duefio de la

microempresa suele trabajar en la misma.

Cumplir las siguientes caracteristicas:
= Niveles de ventas anuales
= La micro empresa hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias UIT.

= Lapequefia empresa a partir de monto maximo sefialado para las micro empresas.

2.1.2.3 Clasificacion de las empresas de restauracion segun el reglamento de
restaurantes

Bajo la premisa de garantizar la eficiencia en las labores de calificacion y fiscalizacion, el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) dej6 sin efecto el Reglamento de
Restaurantes aprobado en el afio 2004 y aprob6 el reglamento para la Categorizacion y
Calificacion Turistica de Restaurantes, que contempla nuevas competencias y responsabilidades

fiscalizadoras.

De esa manera se determina que el MINCETUR vy las Direcciones Regionales de
Comercio Exterior y Turismo fiscalizaran Unicamente a los restaurantes que opten
voluntariamente por categorizarse y/o obtener la calificacion de ‘Restaurante Turistico’, mientras
que los demas seran competencia de los municipios, que fiscalizaran el cumplimiento de las

normas sanitarias expedidas por el Sector Salud.

Antes de la entrada en vigencia del nuevo Reglamento, los fiscalizadores de los

municipios y de los gobiernos regionales, realizaban intervenciones con el mismo objetivo,
12



generando desconcierto en los empresarios. Las nuevas disposiciones, permitiran actuar de
manera més eficiente en la labor de fiscalizacion que realizan las entidades publicas. Por otro
lado, se han eliminado ciertos requisitos para solicitar la categorizacion y calificacion de turistico,
exigencias que resultaban innecesarias, injustificadas y no acordes con la simplificacion

administrativa, precisé la cartera.

Asimismo, el MINCETUR informé que los restaurantes que opten por obtener la
calificacion de ‘Restaurante Turistico’ recibiran beneficios como ser participes del Sistema de
Aplicacién de Buenas Précticas y del Programa de Fortalecimientos de Competencias del
MINCETUR, con lo que podran ser distinguidos con el Reconocimiento de Buenas Practicas.
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2.1.3 Categorizacion de las empresas de restauracion

Mincetur (2019), tiene la denominacion como Un rango definido por el reglamento a fin
de diferenciar las condiciones de infraestructura, equipamiento y servicios que deben ofrecer los
restaurantes, de acuerdo a los requisitos minimos establecidos. Puede ser de cinco, cuatro, tres,

dos o un tenedor.

El objetivo del presente documento es establecer medidas preventivas sanitarias que
deben cumplir los Restaurantes y Servicios Afines, con el fin de proteger la salud del personal,
proveedores, visitantes y clientes frente al riesgo de contagio de las enfermedades; asi como
fortalecer los sistemas de vigilancia, contencion y respuesta frente al riesgo de contagio de

cualquier enfermedad.

Esta directiva fue aprobada por Resolucion Ministerial N° 142-2020-PRODUCE.

2.1.4 Tipo de servicio en las empresas de restauracion

a) Servicio francés: La forma de servir se emplea en pequefios establecimientos familiares y
es muy utilizado en los paises anglosajones, también es de gran empleo en casas
particulares, utilizando los servicios de la servidumbre. Una de las principales
caracteristicas es que permiten al comensal elegir las cantidades. El servicio se inicia por
la persona invitada, empezando por mujeres y acabando por el anfitrion. Se diferencia del
servicio inglés que el comensal no puede elegir las proporciones y las cantidades de cada

alimento, sino se sirve en cantidades iguales en general.

b) Servicio inglés: Este tipo de servicio a la inglesa es parecido al servicio a la francesa,

aungue difiere en algunas caracteristicas:

Los alimentos se presentan en una fuente o bandeja al comensal, al igual que en el servicio a la
francesa.

En el servicio a la inglesa, es el camarero el que sirve al comensal directamente desde la bandeja
hasta el propio plato, utilizando para ello unas pinzas u otros utensilios como cucharas soperas.
Recordemos que, en el servicio a la francesa, es el propio comensal quien se sirve desde la bandeja
que lleva el camarero.

Los alimentos sélidos se sirven por la izquierda, presentandolos primero al comensal. Los
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liquidos, incluidas cremas y sopas, se sirven por la derecha. Por esta zona también se retiran los

platos usados.

El servicio a la inglesa es mas rapido que el servicio a la francesa, ya que el camarero tiene méas
pericia a la hora de servir los alimentos.

Tiene la ventaja de no crear ninguna molestia al comensal, ya que es el camarero quien sirve. Pero
también tiene la desventaja de que el propio comensal tiene que “conformarse” con la racion que
el camarero decida.

El coste de este servicio es caro en cuanto a volumen de personal necesario para llevar a cabo un

buen servicio, pero es apropiado para realizarlo en banquetes y eventos.

@ Servicio americano: El servicio americano es un servicio sencillo que es asociado a los
restaurantes de Estados Unidos, es una simplificacion del servicio a la rusa. La
caracteristica que distingue este servicio americano es su rapidez, lacomida se prepara en
la cocina y un camarero la lleva a la mesa de los comensales. Los entremeses se reducen al
maximo Y las reglas del servicio son muy sencillas. Servir los alimentos por laderecha, la
bebida por la derecha y retirar los platos por la izquierda. No se requiere de mucho personal
porque el servicio no es complicado. Este servicio Se encuentra en cafeterias, almacenes

comerciales y en la mayor parte de los restaurantes.
b) Servicio buffet: Con este tipo de servicio, los comensales seleccionan sus comidas a partir
de los alimentos dispuestos de forma atrayente en largas mesas.
Restaurante Menu
Mincetur (2019) nos dice que La modalidad mend tiene varias opciones de refrigerio completo,
las cuales se preparan en grandes cantidades y se sirven en un horario de atenciéndefinido.

El menl cuenta con distintas elecciones la cual el comensal pueda elegir de acuerdo a su

preferencia.
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2.2 La calidad en el servicio de restauracion

La calidad en el servicio de un restaurante es una parte fundamental para alcanzar el éxito en el
desempefio de sus operaciones. Esta corresponde al grado de satisfaccion que experimenta un
cliente relacionado con la atencion recibida, la eficiencia del servicio recibido y la manera en que
elservicio fue entregado. Para que un restaurante logre la calidad en su servicio, este debe cumplir
con las necesidades y expectativas de sus clientes, ya que ellos son lo més importante y quienes

determinan que tan bueno es el servicio ofrecido por un establecimiento en particular.

2.2.1 Tipos de Calidad

Seria equivocado pensar que se trata de hacer las cosas bien desde el primer momento; es mas
real entender la calidad como la basqueda constante y sistémica de los modos de satisfacer a los
clientes. Aceptar que se trata de un proceso humano, es aceptar también que esta sujeto a errores.
Por lo tanto, la calidad es simplemente la mejora continua para evitar esos errores y dar un servicio
siempre mejor.

De esta manera, la calidad se suele medir siguiendo esta formula: Calidad de los restaurantes =
Expectativa — Calidad del servicio. Es decir, el cliente percibira el resultado al diferenciar la

expectativa que tenia con la calidad de lo que recibio.

2.2.2 Evaluacion de la calidad del servicio de restauracion

Son muchos los aspectos que se tienen en consideracion para evaluar la calidad de los restaurantes.
Veamos algunos de los mas importantes, divididos en dos grandes esferas: el trato y el producto

servido.

Ley General de Turismo (Ley 29408, 17.09.2009): Contiene el marco legal para el desarrollo y la
regulacion de la actividad turistica, los principios basicos de la actividad turistica y los objetivos
de la politica estatal, declarando al MINCETUR como el ente rector a nivel nacional competente

en materia turistica.
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2.2.3 Marco normativo y estdndares de calidad de los servicios de restauracion
Reglamento de restaurantes

El MINCETUR es ente oficial rector de la actividad turistica en nuestro pais y ha establecido el
conjunto de aspectos o requisitos minimos que debe cumplir un restaurante para poder operar.
Requisitos para el inicio de actividades

Los requisitos para que todo restaurante inicie sus actividades son:

Estar inscritos en la SUNAT.

Contar con el certificado de clasificacion y/o categorizacion expedido por el 6rgano regional
competente.

Contar con la licencia de funcionamiento expedida por la Municipalidad correspondiente.

De la prestacion de sus servicios

Condiciones del servicio: Todo restaurante debe ofrecer al cliente sus servicios en Optimas
condiciones de higiene, buena conservacion del local, mobiliario y equipos, ademas debe cumplir
con las normas de seguridad vigentes.

Calidad en la prestacion de comidas y bebidas: Los restaurantes, en la preparacion de comidas y
bebidas, deberan utilizar alimentos o ingredientes idoneos y en buen estado de conservacion,
sujetandose estrictamente a las normas que emitan los organismos competentes.

Los platos deberan ser elaborados con los ingredientes que se indican en la Carta o Menu: Cuando
algun ingrediente sea diferente se debera contar obligatoriamente con la aceptacion previa del

cliente. (p. 9)

Para que el servicio de restauracion funcione correctamente tiene que cumplir los requisitos que

le piden y de acuerdo a la prestacion de sus servicios.
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2.3 Las buenas précticas en el servicio de restauracion

El Departamento de Operaciones de Mantenimiento de la Paz de Naciones Unidas (citado
por Mincetur, 2012) nos dice:
Una buena préacticaes “una forma de hacer que ha probado su efectividad en una situacion

y puede ser aplicable en otra”.

2.3.1 Beneficios de las buenas préacticas

Aseguramos tener bajo control la calidad del producto desde el inicio, la produccion, el
ingreso de las materias primas, el proceso de elaboracion, tipo de almacenamiento, temperatura
indicada, y distribucion de los alimentos. Son procedimientos de higiene y manipulacion, que
constituyen los requisitos basicos e indispensables para participar en el mercado. Con ello
evitamos problemas, quejas o reclamos de algun cliente que le cayé mal la comida o encontro algo

en su pedido.

2.3.2 Caracteristicas de las buenas practicas

e Innovacidn o creatividad: La buena practica propone operaciones, estilos de trabajo,
métodos, procedimientos y técnicas nuevas o de aplicacion novedosa, ejecutadas
exitosamente.

e Eficacia/impacto: Toda buena practica tiene éxito en el alcance de los objetivos

propuestos y logro de los resultados esperados.

e Replicabilidad: Estd compuesta por procesos Yy recursos que se pueden movilizar para

repetir laexperiencia, con especial consideracion de aquellos que lo llevaron a su éxito.

e Sostenibilidad: Es el grado de continuidad y permanencia de los procesos

establecidos y logros alcanzados.

e Pertinencia: Se refiere a que tan adecuada y oportuna es la experiencia realizada,
como respuesta a las oportunidades de negocios, a las necesidades de los clientes, a la

problematica del sector y al contexto donde se desarrolla laexperiencia.
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e Eficienciay ejecucion: Sirve a las empresas como modelo a seguir las caracteristicas
ya mencionadas porque podran lograr exitosamente sus metas propuestas, buenas

resultaos y mas concienciacion.

2.3.3 Estandares en el servicio de restauracion derivados de las buenas practicas

2.3.3.1 Estandares de buenas précticas en la gestion administrativa

La administracion permite la organizacion de las empresas y gestiona los recursos,
procesos Yy resultados de sus actividades. Es la base de todo el funcionamiento de una empresa; si
las personas responsables de la empresa no saben administrarla, no se obtendran los resultados

deseados.

Planear es decidir como conseguira sus objetivos. Algunas de las cosas que usted hara al
planear son: asistir en el desarrollo de los objetivos, elegir maneras de alcanzar los objetivos v,

decidir como usar los recursos disponibles, a partir de los trabajadores, equipamiento. (p. 14)

Organizacion

Casanueva, y otros (2000), agregan que La estructura organizativa de una empresa turistica se
refiere fundamentalmente al modo en que las personas se conectan y se coordinan y la posicion

que cada una ocupa o puede ocupar en la empresa. (p. 251).

a) Gestion de calidad

Para la Dircetur Cusco (2009):

La gestion de la calidad es la funcion que realiza la gerencia o direccion de una empresa
para definir y aplicar la politica de calidad. Para ello se requiere del compromiso y participacion
de todos los miembros de la empresa, pero la responsabilidad por la gestién de calidad pertenece

a la direccidn superior (gerencia). (p.22)

Garcia, F. y otros (2011), indican:
Los sistemas de calidad son definidos por la ISO (Organizacién Internacional de
Normalizacidn) en los siguientes términos: la estructura de la organizacion, las responsabilidades,

los procedimientos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de calidad.

19



b) Gestion de personal

Mincetur (2010), nos indica EIl recurso humano es sumamente importante en la
consecucion de la calidad. El recurso humano es practicamente lo Gnico que la competencia no

puede copiar, por lo que es un bien invalorable. (p. 27)

¢) Gestidn de suministros y proveedores

Para Rainforest Alliance (s.f.), la gestion de proveedores es hacer coincidir los intereses
de nuestros proveedores con los de nuestra empresa y finalmente, con los de nuestros clientes. Es
establecer canales de comunicacion, de intercambio y de colaboracion entre los proveedores,

nuestra empresa y los clientes finales. (p.15)

d) Gestion de seguridad

Van Duynen y Carré (2011) La empresa debe preocuparse por ofrecer un ambiente
accesible, seguro e higiénico, no solamente para sus clientes sino para sus empleados y

colaboradores. (p. 55)

La gestion de seguridad es importante tanto para el cliente, como el personal para poder brindar

en la empresa de restauracion un espacio de higiene y seguridad.

e) Gestion financieray contable

En la actualidad muchos empresarios buscan iniciar nuevos negocios y ven a la opcion de
invertir en el servicio de Restaurantes como una de las opciones méas rentables y atractivas a la
hora de invertir en nuevos emprendimientos. De acuerdo a mi experiencia profesional pienso que
si en realidad son una muy buena opcién, siempre y cuando se encuentren administrados
correctamente, y que dentro de una acertada Administracion se incluya una adecuada Gestion
Financiera, caso contrario presentan muchos problemas sobre todo de indole econémica que
conllevan a un escaso crecimiento organizacional y en el peor de los casos llevan a que el negocio
tenga que cerrar por la falta de los recursos necesarios para afrontar sus obligaciones debido a la
inestabilidad financiera que se ven traducida en rentabilidad baja, altos indices de endeudamiento

y altos costos operativos.
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f) Gestion de comunicacion y marketing

Rainforest Alliance (s.f.), indica:

La comunicacion es la herramienta para dar a conocer los productos y servicios de una
empresa, al grupo objetivo de clientes. Requiere de una planificacion y de un enfoque estratégico
para que los potenciales clientes comprendan de manera integral los productos y servicios que se
ofrecen. EI mercadeo o marketing se ocupa de estudiar y dar soluciones referentes a los mercados,
los clientes o consumidores (sus necesidades, deseos y comportamiento) y sobre la gestion del
mercadeo (o gestion comercial) de las empresas (p.27)

Marketing Publishing (2007), indica que Usualmente, las pequefias empresas dependen, para
establecer el contacto inicial con sus consumidores o clientes, de las actividades de venta y de la

comunicacion informal o boca a boca(p. 114)

2.3.3.2 Buenas practicas en equipamiento e infraestructura

Rainforest Alliance (2006), sefala que “Una infraestructura efectiva aprovecha los

recursos naturales y culturales de la zona, ayuda a ahorrar y a no hacer dafio al ambiente.” (p. 17)

Exterior

La industria tiene la oportunidad de crear desarrollos que son utilizables y deseables para
elcliente moderno, que tiene el mundo de las compras en la palma de su mano debido a la Internet
y a los teléfonos inteligentes, y por lo tanto estan en busca de ese factor diferenciador en los

espacios gue visitan.

Cocina

Para MINCETUR (2019):
Las cocinas bien disefiadas hacen mas facil el trabajo de mantener alimentos sanos yaque facilitan
la limpieza y desinfeccion reduciendo los peligros de contaminacién cruzada y al contar con la
fluidez necesaria para el proceso de elaboracion, desde la preparacion previa hasta el servido,

disminuyendo el tiempo que los alimentos pasan en la zona de temperatura depeligro (50 C a 600
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C). En tal sentido, se recomienda que la cocina cuente con un area suficiente para abastecer el
namero de raciones segun el movimiento del establecimiento, que esté ubicada préxima al

comedor y ademas cuente con facil acceso al de almacenamiento de las materias primas. (p. 54)

La cocina es parte importante porque desde alli se ofrece el producto al cliente.

Almacén

El control de inventarios es el alma de cualquier negocio, especialmente si se trata de un
restaurante. Tener un almacén organizado, bien estructurado e inventariado, puede ayudar en la
eficacia y eficiencia de la economia de cualquier empresa, incluso si se trata de una pequefia 0

mediana.

Aunque existen muchos métodos, la experiencia nos indica que uno de los mas factibles
para el control de inventario es el sistema llamado ABC. El sistema ABC del control de
inventarios se basa en el supuesto de que tenemos productos “A”, que componen al menos 70 %
del valor total en dinero de la materia prima, productos “B” que componen aproximadamente 20

% del valor de nuestro inventario y “C” que representa el 10 % restante.

Comedor

Mincetur (2019), sefiala:
Es recomendable que el comedor este ubicado proximo a la cocina, con una distribucion de mesas
y mobiliario funcional que permita la adecuada circulacion de las personas, asimismo el acceso
debera ser amplio a fin que garantice el libre transito de los comensales; las puertas deben abrir
hacia afuera. (p. 54)
El comedor tiene que ser accesible para el personal como los clientes ya que es donde se ofrece

el servicio y necesariamente que este situado cerca de la cocina.

Servicios Higiénicos

Para uso del personal, el establecimiento debe contar con servicios higiénicos fuera del
area de manipulacion de los alimentos y sin acceso directo a la cocina o al almacén. Los servicios
higiénicos deben tener buena iluminacién y ventilacién y estar disefiados de manera que se
garantice la eliminacién higiénica de las aguas residuales.
Los servicios higiénicos para hombres deben contar con lo siguiente:
De 1 a 9 personas: 1 inodoro, 2 lavatorios, 1 urinario
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De 10 a 24 personas: 2 inodoros, 4 lavatorios, 1 urinario

De 25 a 49 personas: 3 inodoros, 5 lavatorios, 2 urinarios Méas de 50 personas: 1 unidad adicional
por cada 30 personas.

Los servicios higiénicos deben estar separados para cada sexo y su distribucion por frecuencia de

comensales.

Area de Personal
Esta area sirve para que el personal pueda cambiarse la ropa con la que emplea en la

empresa, esta area debe mantenerse limpia.

Oficinas

El espacio empresarial que se encarga de albergar los servicios de informacion,
administracion, planificacion y comunicacion en los cuales la Direccion de una empresa controla
su patrimonio, promueve sus negocios y logra sus objetivos. (p. 249)

La empresa debe contar con oficina para que pueda administrar bien su negocio y lograr el éxito.

2.3.3.3. Estandares de buenas practicas en la gestion del servicio

En la Recepcidn de Mercancias es la primera vez en la que usted examina los alimentos.
Antes de que usted acepte la entrega, necesita seguir ciertas reglas de seguridad.
Asegurese que la temperatura sea la correcta para cada tipo de comida.
No acepte alimentos que se hayan pasado de la fecha de caducidad.
Busque cualquier sefial de dafios.
Verifique cualquier sefial de posible contaminacion.
Limite el tiempo en que los alimentos permanecen en la zona de peligro. No deje los alimentos
sobre la rampa de recibo o en los pasillos.
Mantenga el area de recibo limpia, bien iluminada y libre de plagas.
Asegurese de que el vehiculo de entrega esté limpio.
Asegurese que los alimentos cumplan con las caracteristicas, generales para aceptarlos o

rechazarlos.

Almacenamiento de insumos
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Un almacén es el lugar o espacio fisico en que se depositan las materias primas, el
producto semi- terminado o el producto terminado a la espera de ser transferido al siguiente
eslabon de la cadena de suministro.

El almacén es el local, &rea o espacio, ubicado estratégicamente y adecuadamente
condicionado dentro de la empresa, es esencial en todo negocio y su manejo y funcionamiento
son motivo de perfeccionamiento y profesionalizacion para quienes tienen la responsabilidad de

conducirlo

e Se encarga de la recepcion, almacenamiento y distribucion de los productos.
e Controla el ingreso y salida de la mercaderia (kardex).

e Almacén informa al departamento de compras las necesidades de renovacion de

mercaderia.

Apertura del centro de produccion

Antes del inicio de produccion de alimentos y bebidas se debe proceder a la apertura del centro
de produccién o cocina, lo que implica controlar el estado general de limpieza del ambiente y
verificar que se dispone de todo lo necesario para iniciar el servicio, también se puede emplear

este momento para reunir al personal e informarle sobre las necesidades de produccion.

Prealistamiento de insumos

Hospitality & Service University (s.f.), sefiala:
Corresponde atodas las acciones que se debe ejecutar eliminando suciedad, desperdicios y partes
no comestibles que acompafien al alimento, para dejar los insumos listos para pasar a su

elaboracién. Todo de acuerdo a las normas y reglamentos sanitarios sobre esta materia. (p.10)
Produccion de platos

Hospitality & Service University (s.f.), manifiesta que Corresponde a las acciones que debe
ejecutar el personal del area para preparar los alimentos y bebidas, y de acuerdo a las normas

y reglamentos sanitarios sobre esta materia. (p.10)

Montaje del comedor
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Se conoce con el nombre de mise-en-place 0 montaje 0 mecéanica a todas las operaciones
necesarias que se efectlan para preparar el comedor antes de iniciar el servicio ElI montaje del
comedor podemos diferenciarlo en dos partes, segun las funciones que realizan las personas que
estan encargadas del mismo.

Reservas

Las reservas son necesarias en el servicio de restauracién ya que el cliente puede reservar su

pedido a la hora y fecha que desee.

Atencion del comedor

Entregar la carta utilizando normas de protocolo como entregarlas siempre abiertas, limpias y
actualizadas o entregarlas primero a las

sefioras y luego a los hombres siendo el anfitrion el ultimo. La persona que toma la comanda
conoce la carta a la perfeccion y orienta al cliente sobre los contenidos de los platos, adaptandolos,
en la medida de lo posible a sus preferencias y ofreciendo alternativas en caso de peticiones que
no se pueden satisfacer. Se indica al cliente los platos que requieren un tiempo de preparacion
mas prolongado, especificando el tiempo real de preparacion. Para este tiempo de espera se

ofrecen alternativas como aperitivos o entrantes.

i) Servicio de bar

El personal del establecimiento procurara emplear el nombre del cliente al menos una vez a lo
largo del servicio siempre y cuando el cliente se lo proporcione. Cuando sean clientes habituales
dara sefiales de reconocimiento y utilizard su nombre siempre que sea posible para personalizar
la atencion ofrecida.

La entrega de las bebidas sera inmediata y las de alimentos no se demorara mas de 2 0 3
minutos, tras la entrega de la consumicién siempre que su preparacion no conlleve mas tiempo,
en cuyo caso se debera informar al cliente del tiempo aproximado de entrega.

Se sirve siempre los productos a granel con pinzas o cucharas exclusivas para cada
producto. En el caso de los frutos secos éstos se miden con un recipiente.

Las bebidas frias, y especialmente las cervezas, se sirven siempre con posavasos.

Cuando se sirven tapas frias o calientes, se colocan en recipientes adecuados.
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Los cubitos de hielo que van a estar en contacto con bebidas o alimentos no se deben manipular

con las manos.

j) Cierre del comedor

Antes de cerrar el local deben dejar en buen estado el comedor, para que al otro dia puedan

laborar de manera tranquila.

k) Cierre del centro de produccién

En los establecimientos de alimentos y bebidas, la limpieza debe estar integrada en los
procesos de produccién ya que influye en la calidad final del producto. Se debe contar con una
normativa sobre la limpieza de instalaciones y equipos, para lo cual se tomara en cuenta los
siguientes aspectos:

-Para la limpieza de las instalaciones, equipos y recipientes que estén en contacto con los
productos alimenticios, asi como de los locales deservicio de alimentos y bebidas, el responsable
del establecimiento elaborara y aplicara un sistema de limpieza y desinfeccion. También es
necesario un sistema de desinfeccion.

Los contenedores para la distribucién de comidas preparadas, asi como las vajillas y cubiertos
que no sean de un solo uso, seran higienizados con métodos mecanicos, provistos de un sistema
que asegure su correcta limpieza y desinfeccion.

Los productos de limpieza, desinfecciéon, o cualquier sustancia peligrosa, se almacenard por
separado, donde no exista el riesgo de contaminacion para los productos alimenticios y estaran
debidamente identificados.

Las substancias utilizadas para la limpieza y desinfeccion, deben ser aquellas aprobadas para su

uso en areas, equipos Yy utensilios donde se procesen alimentos destinados al consumo humano.

I) Servicio de bar

El personal del establecimiento procurara emplear el nombre del cliente al menos una vez
a lo largo del servicio siempre y cuando el cliente
se lo proporcione. Cuando sean clientes habituales dara sefiales de reconocimiento y utilizara su
nombre siempre que sea posible para personalizar la atencion ofrecida.

La entrega de las bebidas sera inmediata y las de alimentos no se demorard mas de 2 o 3 minutos,
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tras la entrega de la consumicién siempre que su preparacién no conlleve mas tiempo, en cuyo
caso se debera informar al cliente del tiempo aproximado de entrega.
Se sirve siempre los productos a granel con pinzas o cucharas exclusivas para cada producto. En
el caso de los frutos secos éstos se miden con un recipiente.
Las bebidas frias, y especialmente las cervezas, se sirven siempre con posavasos.

Cuando se sirven tapas frias o calientes, se colocan en recipientes adecuados.
Los cubitos de hielo que van a estar en contacto con bebidas o alimentos no se deben manipular

con las manos.

m) Cierre del comedor

Antes de cerrar el local deben dejar en buen estado el comedor, para que al otro dia puedan

laborar de manera tranquila.

n) Cierre del centro de produccion

En los establecimientos de alimentos y bebidas, la limpieza debe estar integrada en los
procesos de produccién ya que influye en la calidad final del producto. Se debe contar con una
normativa sobre la limpieza de instalaciones y equipos, para lo cual se tomara en cuenta los
siguientes aspectos:

-Para la limpieza de las instalaciones, equipos y recipientes que estén en contacto con los
productos alimenticios, asi como de los locales de servicio de alimentos y bebidas, el responsable
del establecimiento elaborara y aplicarda un sistema de limpieza y desinfeccion. También es
necesario un sistema de desinfeccion.

Los contenedores para la distribucién de comidas preparadas, asi como las vajillas y cubiertos
que no sean de un solo uso, seran higienizados con métodos mecanicos, provistos de un sistema
que asegure su correcta limpieza y desinfeccion.

Los productos de limpieza, desinfeccion, o cualquier sustancia peligrosa, se almacenara por
separado, donde no exista el riesgo de contaminacion para los productos alimenticios y estaran
debidamente identificados.

Las substancias utilizadas para la limpieza y desinfeccion, deben ser aquellas aprobadas para su

uso en areas, equipos y utensilios donde se procesen alimentos destinados al consumo humano.
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) Mantenimiento
El mantenimiento de los equipos de un restaurante es fundamental para que la prestacion

del servicio no se interrumpa y por otro lado ayuda al ahorro de la empresa.

Vertice (2009) afirma que el uso de mobiliario, Utiles, equipos 0 menaje por parte del
personal del restaurant implica siempre un riesgo, el cual puede ser evitado o reducido a través
de un adecuado mantenimiento. Asimismo, en el caso de maquinaria, los empleados deberan
poner especial atencion en cuanto al manejo, instalacion y mantenimiento indicado por el
fabricante. EI mantenimiento debe ser realizado con el fin de preservar el equipamiento y articulos
en las mejores condiciones de uso, re lo referente a limpieza y disponibilidad; ademas para alargar
la vida util, evitar riesgos de roturas, averias 0 desgastes excesivos, y evitar riesgos de
contaminaciones cruzadas entre alimentos.

El mantenimiento en la empresa tiene que ser constante, con ello puede generar ahorros, se podra

evitar interrupciones en el trabajo.

0) Limpiezay desinfeccion

Locales: la limpieza de locales se hace mediante frotado o barrido con agua (hunca en
seco) para quitar la suciedad superficial, después se friega con detergentes que contengan agentes
desinfectantes, dejandolos actuar el tiempo necesario y aclarado final.

Utiles y Herramientas: los (tiles y herramientas se limpian con el frotado correspondiente y la
ayuda de los detergentes y desinfectantes necesarios y despuées se procederd a su inmediato

secado.
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2.3.3.4. Estandares de buenas préacticas en gestion medioambiental

ISO 14001 es un estandar internacionalmente aceptado que indica cémo poner un sistema
de gestion medioambiental efectivo en su sitio. Esta disefiado para ayudar a las organizaciones a
mantenerse comercialmente exitosas sin pasar por alto sus responsabilidades medioambientales.
También puede ayudarle a crecer mientras reduce el impacto medioambiental de dicho
crecimiento. Un sistema ISO 14001 proporciona el marco para permitirle cumplir con las
crecientes expectativas de los clientes en cuanto a la responsabilidad corporativa, asi como los

requerimientos regulatorios y legales.

Uso del agua

El consumo de agua en restaurantes, bares y cafeterias puede variar, dependiendo del
tamano, el tipo de establecimiento e incluso los servicios que ofrece. El cuidado de este liquido

para cualquier negocio es un tema fundamental.

Uso de la energia eléctrica

Usando de manera adecuada la energia estaremos contribuyendo a mejorar el medio

ambiente y a su vez lo hace sostenible.

Consumo de productos

Segun las mas recientes teorias del markeing, Producto es cualquier Bien, Servicio,
Experiencia o ldea susceptible de satisfacer una necesidad y que tenga un valor para el
consumidor. Si. La definicion es amplia y requiere algunos matices.

Un Bien es un tipo de Producto con 4 caracteristicas basicas que lo diferencian de los servicios,
las experiencias y las ideas. Un bien es un objeto fisico, tangible, normalmente almacenable, y

que puede ser perecedero o0 no.

Gestion de residuos
La gestion de los residuos de los restaurantes debe ser prioritaria, de la misma forma que

lo son la limpieza de espacios de almacenaje o de uso con altas probabilidades de contaminacion
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(neveras, congeladores, superficies, despensa, etc.)

Una de las claves para una tratar los residuos generados en un restaurante de manera eficiente es
establecer un sistema de aislamiento desde que son producidos y hasta que son eliminados. Una
buena idea es instalar recipientes con cierre hermético y accionamiento no manual en zonas de la
cocina donde se manipulen restos de alimentos.

También es muy importante determinar donde se instalaran los contenedores de basura,
fabricados con material resistente y con suficiente capacidad. Su ubicacion se hara en zonas
especificas faciles de limpiar y desinfectar, y completamente aisladas de las zonas decirculacion
y almacenaje de los alimentos.

Adaptacion al medio

Al hablar de adaptacion nos estamos refiriendo a la modificacion de las pulsaciones,

actitudes y emociones para ajustar al ambiente. Esas adaptaciones al medio ambiente pueden ser:

Morfologicas (internas o externas) Fisiologicas

Comporta mentales Modificadoras del medio Culturales Adaptacion

2.3.3.5. Estandares de buenas practicas en gestion socio — cultural

Por lo antes indicado, Rainforest Alliance (2006), indica:
Una empresa no puede comportarse como una isla que perturba y degrada el entorno social y
cultural. No deben usarse los recursos turisticos sin retornar algo a cambio. La empresa debe
participar activamente en el desarrollo de las comunidades vecinas, invertir, realizar proyectos y

mejorar la infraestructura turistica, dar trabajo y capacitar a las comunidades locales. (p. 34)

Apoyo a la cultura local

Las empresas de éxito son aquellas que trabajan para las comunidades donde se
encuentran. Recuerde que la comunidad con su cultura serd una influencia permanente en lo que
usted le brinda al turista.

Al trabajar de forma conjunta, con todos los socios principales, podemos ayudar a reconstruir una

cultura sostenible de cafeterias, bares y restaurantes que pueda florecer pese a los tiempos

inciertos a los que actualmente nos enfrentamos. A través de una respuesta completa de la
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sociedad, podremos volver a crear un entorno de bienvenida que mucha gente ha afiorado durante
este tiempo.

A pesar de que las compafias de forma individual son muy diferentes, compartimos muchos
valores comunes. Todos nos enorgullecemos de las bebidas que producimos. Queremos estar
seguros de que nuestros productos son consumidos de forma responsable, y de que todos aquellos
que deciden consumirlos siempre tienen una experiencia positiva y memorable. Apoyo a la

comunidad local

El apoyo a la comunidad local empieza favoreciendo el empleo a las personas de las

mismas zonas, también consumiendo los productos del mismo lugar.
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2.4 Hipotesis

En el presente estudio no se planteara hipotesis por tratarse de una investigacién de tipo
descriptivo — de propuesta y estara sujeta a los resultados obtenidos.
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de investigacion
El tipo de investigacion se, Aplico — Cuantitativa

Y es aplicada, porque se hace para las ciencias sociales.
Es cuantitativa, porque tiene una estructura que se puede medir, ya que se utilizé instrumentos de

evaluacion.

3.2 Poblacién y Muestra

- Se utiliz6 como poblacion 5 colaboradores del Restaurante, EI Tambo del distrito de Chimbote,
Ancash 2019.
- Se utiliz6 una muestra de todos los trabajadores del Restaurante que son conformados por 5
colaboradores que brindan el servicio en el Restaurante El Tambo en el distrito de Chimbote,
Ancash 2019.

3.3 Definicidn y Operacionalizacion de las variables e indicadores

Definicién operacional

Variable Dimension Sub dimension Indicadores Medicion
Calidad Buenas précticas | Planificacion 4 Estandares | Cumple/No
del en la cumple
servicio gestion Organizacion 3 Estandares | Cumple/No

administrativa cumple
Gestion de calidad 6 Estandares | Cumple/No
cumple

Gestiobn  de recursos| 15 Estandares | Cumple/No

humanos cumple

Gestién de suministros | 5 Estandares | Cumple/No

y proveedores cumple
Gestidn de seguridad 8 Estandares | Cumple/No
cumple

Gestion  financiera y| 3 Estandares | Cumple/No

contable cumple
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Gestion de| 12 Estandares | Cumple/No
comunicacion cumple
Buenas practicas | Exterior 10 Estandares | Cumple/No
en cumple
equipamiento e Cocina 14 Estandares | Cumple/No
infraestructura cumple
Almacén 6 Estandares | Cumple/No
cumple
Comedor 13 Estandares | Cumple/No
cumple
Servicios higiénicos 6 Estandares | Cumple/No
cumple
Area de personal 3 Estandares | Cumple/No
cumple
Oficinas 2 Estandares | Cumple/No
cumple
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Buenas practicas | Recepcion de insumos | 3 Estandares | Cumple/
en  gestion cumple
del servicio | Almacenamiento de| 10 Estandares | Cumple/No
insumos cumple
Apertura del centro de 3 Estandares | Cumple/No
produccion cumple
Prealistamiento de| 6 Estandares | Cumple/No
insumos cumple
Produccion de platos 15 Estandares | Cumple/No
cumple
Montaje del comedor 11 Estandares | Cumple/No
cumple
Reservas 5 Estandares | Cumple/No
cumple
Atencion del comedor | 35 Estandares | Cumple/No
cumple
Servicio de bar 8 Estandares | Cumple/No
cumple
Cierre del comedor 7 Estandares | Cumple/No
cumple
Cierre del centro de| 5 Estandares | Cumple/No
produccion cumple
Mantenimiento 2 Estandares | Cumple/No
cumple
Limpieza y| 4 Estandares | Cumple/No
desinfeccion cumple
Buenas practicas | Uso del agua 5 Estandares | Cumple/No
medioambientales cumple
Uso de energia 8 Estandares | Cumple/No
cumple
Consumo de productos | 7 Estandares | Cumple/No
cumple
Gestidn de residuos 3 Estandares | Cumple/No
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cumple

Adaptacion al medio 1 Estandar | Cumple/No
cumple

Buenas practicas | Apoyo a la cultura local | 4 Estandares | Cumple/No

socioculturales cumple

Apoyo a la comunidad | 9 Estandares | Cumple/No
local cumple

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 méas variables

a medir.
La recoleccion de los datos cualitativos se empleara la técnica de la entrevista semiestructurada,
las entrevistas cualitativas se definen como una reunion para conversar e intercambiar informacion
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). Con relacion a
las entrevistas semiestructuradas, sefialan que se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener
mayor informacion sobre los temas deseados. La entrevista se aplicard al propietario del
establecimiento con la finalidad de obtener informacion sobre la historia, organizacion, demanda
y oferta del establecimiento, esta técnica se apoyara ademas de la guia de preguntas en el uso de

una reportera y una libreta de campo.

3.5 Plan de analisis

El anlisis de la informacién cuantitativa se realizara a través del cuestionario aplicado
al personal que labora en la empresa; para el procesamiento de los datos se empleara el
programa PASW Statistics18, para el analisis de los datos se aplicaran medidas estadisticas de
acuerdo a la naturaleza de las variables en estudio y los resultados seran presentados en cuadros
y graficos estadisticos. La informacion obtenida a través de la aplicacion de las guias de

observacion sera organizada agrupando los resultados por cada una de las dimensiones de la
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variable en estudio y de manera global en cuadros estadisticos.

Respecto a la informacién obtenida por medio de aplicacion de la entrevista semiestructurada y
de la observacion se realizard a través de un andlisis cualitativo describiendo el comportamiento
de cada una de las variables en estudio. Previo a la recoleccion de datos se establecera contacto
con el propietario del establecimiento con la finalidad de coordinar las fechas de las visitas tanto
para las entrevistas, laaplicacion de los cuestionarios al personal que labora en la empresa, como
para la evaluacion de la calidad del servicio en base al cumplimiento de los

estandares derivados de las buenas précticas.

Etapas de la recoleccion de datos:

Primera etapa:

e Entrevista con el propietario del establecimiento, quien proporcionara datos sobre:
e Historia de laempresa y su evolucién
e Organizacion de la empresa

e Ofertay lademanda

Segunda etapa:

Aplicacidn de los cuestionarios a todo el personal que labora en la empresa, con lo cual
se obtendran datos para estructurar el perfil del personal tanto administrativo como operativo,

el periodo de duracion de la toma de informacion dependera de la disponibilidad del personal.

Jercera etapa:

Se aplicara las cinco guias de observacion para evaluar la calidad del servicio en base
al cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas, el tiempo de aplicacion
dependera de la disponibilidad de la empresa.

Entodas las etapas de la recoleccion de datos se registraran imagenes, con la autorizacion previa

del propietario de la empresa
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3.6 Matriz de Consistencia

¢{Cémo
Calidad del Serviciodel

Restaurante EI Tambo

mejorar la

utilizando los
estandares  de  las
Buenas Précticas, del
Distrito de Chimbote,
Ancash 2019?

Objetivo General

la Calidad del

Servicio del Restaurante EI Tambo

Evaluacion de

Utilizando Estandares de las Bunas
Practicas, del distrito de Chimbote,
Ancash 2019.

Obijetivos Especificos

e Describir las principales
caracteristicas del
Restaurante “El Tambo”
relacionadas a su historia,

organizacion, oferta,

demanda y perfil del
personal.

e Determinar vy
describir el
cumplimiento
de estandares
derivados de
las buenas
practicas en
cuanto al
equipamiento
e
infraestructura
del restaurante
“El Tambo”
en el afio
2019.

* Determinar y
describir el
cumplimiento de
estandares
derivados de las

Evaluacion de
la calidad del

servicio

Cumplimiento
de buenas
précticas:
-Gestion
administrativa
-Equipamiento
de

infraestructura

-Gestion del
servicio

-Gestion medio

ambiental

-Gestion socio

cultural

Microempresa
dedicada al
rubro de

restauracion.

Tipo:
Estudio de

caso Unico.

Nivel:

Propuesta

Disefio:

Transversal

Guias de

observacion

Cuestionario
estructurado
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buenas practicas
en cuanto a la
gestion del
servicio del
restaurante  “El
Tambo” en el afio
2019.

» Determinar y

describir el
cumplimiento de
estandares

derivados de las
buenas practicas
en cuanto a la
gestion
medioambiental
del  restaurante
“El Tambo” en el

afio 2019.
Determinar y
describir el
cumplimiento de
estandares

derivados de las

buenas practicas
en cuanto a la
gestion socio-
cultural del
restaurante  “El
Tambo” en el afio
2019.
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3.7 Principios éticos

La investigacion ha considerado los principios de confiabilidad, confidencialidad y
respeto a la persona humana.

e Confiabilidad: Los datos presentados reflejan la realidad captada en el proceso de
recoleccién de informacidn, bajo la supervision del Docente Tutor Investigador.

e Confidencialidad: unicamente se ha considerado la informacién que los empresarios del
sector turismo de Chimbote y Nuevo Chimbote han autorizado, garantizando la absoluta
discrecion de informacién confidencial.

e Respeto a la persona humana: La obtencién de la informacion se ha llevado a cabo
respetando la libertad de expresion, las ideas y opinidn de los participantes.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1. La historia, la oferta, la demanda, la organizacion y el perfil del restaurante “El
Tambo” de Chimbote en el afio 2019

a) Historia del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el aiio 2019

Entre los afios 1996 y 2011 : antes del 1996 era una casa familiar sin miras de negocio,
el cual dos afios después (1998) inicid sus primeros pasos con una tienda de abarrotes, es donde
ahi en el afio 2000 se inicié la idea de ventas de mend al paso, donde amplio un lugar en la parte
trasera de la casa , ya en el afio 2001 se inici6 con el primer nombre al local llaméandose "Snake
bar" (bar de la serpiente) , ya en el afio 2002 se dio la idea de poder implementar productos
selvaticos en comidas, bebidas y ambiente, esta ultima idea inspirada en la tierra natal del duefio
Carlos Haya Bardales.

Es ahi que en el afio 2002 legalmente ya se encontraba constituida la empresa dandole lugar al
primer restaurant en Chimbote con proyecciones distintas con respecto al rubro selvatico, en la
actualidad el Tambo (2016) se ha ganado un espacio dentro donde ya muchas personas tienen

diversas referencias sobre el local.

4.1.2 Organizacion del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019

En la actualidad la organizacion del restaurante “El Tambo” no presenta mayor
complejidad dada su condicion de MYPE; asi, las posiciones en la empresa no estan
establecidas en la empresa. Mediante un organigrama. En la presente seccidn se presenta una

propuesta del investigador para el organigrama de la empresa.
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¢ Organigrama del restaurante “El Tambo” afio 2020
GRAFICO2: PROPUESTA DE ORGANIGRAMA DEL RESTURANTE “El TAMBO”

Organigrama del restaurante

GERENTE
JEFE DE COCINA ADMINISTRATIVO AGENTE DE SERVICIO
COCINERO
AUXILIAR DE
COCINA

Fuente 1: Elaboracion propia, en base a informacion de la empresa.

A continuacidn, se presentan las funciones de cada puesto:

En toda empresa se desarrollan diversas funciones en un mismo tiempo que producen ciertos
resultados y la calidad, cantidad y eficacia que estos produzcan son resultados de la
responsabilidad fundamental de los empleados que tienen a cargo cada una de sus funciones.
Se presenta el organigrama de nuestro Restaurante EI Tambo el cual lo desglosamos en tres

niveles jerarquicos que lo detallamos a continuacién:

a) Director: Asume por el propietario del establecimiento estas son sus funciones:
*Cobro los ingresos de las ventas

*Realiza las compras cuatros veces a la semana de los productos del establecimiento

* Controla la elaboracién de los pedidos.

b) Jefa de Cocina: Lo asume una sola cocinera de mucha experiencia en el area. La cual
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desempefia sus labores en uno turno de trabajo, desde las 7 am hasta 5 pm.

*Elabora los platillos
*Mantiene limpia su area de trabajo

¢) Administrativo:

* Lo asume el contador del establecimiento

d) Agente de Servicio:

AN NN NN <

(\

Realizar las actividades encomendadas por el director

Cumplir las politicas de buena atencion a los clientes, normas de higiene y demas
normas del establecimiento.

Tomar los pedidos de los clientes y notificarlos a la cocina.

Servir los platos a los clientes.

Atender cualquier requerimiento de los clientes.

Limpiar y ordenar las mesas.

Retirar y llevar los platos sucios a la zona de la cocina, una vez que los clientes han
terminado de comer.

Pedir las facturas proformas a la cajera cuando el cliente solicite la cuenta.

Pedir las facturas al cajero, una vez que el cliente ha revisado y aprobado la factura

proforma. Si hubiere algun reclamo por parte del cliente, solucionarlo con el cajero.

Oferta del restaurante “El Tambo” ano 2019

Respecto a la oferta del restaurante; en lo referente a la oferta culinaria, “El Tambo”

cuenta con una variada carta

de platillos oriundo de la selva, donde también ofrece a su pablico tragos y cocteles de la selva,

teniendo desde platillos como el juane, tacachos, chaufa con cecina, jugosos; hasta platillos

fusion en los que se mezcla los pescados y mariscos. También, cuenta con una variada oferta

en el area de bar, que ofrece tragos y cocteles de la selva; como leche de monja, lecha de pantera,

chuchusour, moyobambino, ni tan virgen entre otros.
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En cuanto a sus instalaciones, el restaurante ofrece al pablico un ambiente agradable con una
decoracion de la selva minimalista que toma como base los colores que caracterizan a la
empresa; el verde, blanco, marrén, teniendo ademas una exposicion permanente de animales
tipicos de la selva que enriquecen su decoracién, la cual es acompafiada de musica. Las
instalaciones brindadas al publico se encuentran divididas en un &rea de comedor de dos pisos,
un éarea de bar y una pequefia sala, las cuales en conjunto tienen un aforo de 62 personas;

atendiendo al publico de lunes a sdbado de 10 de la mafiana a 5 de la tarde.

FE), gV 12 ©»

e

Fuente: Registro fotografico del investigador
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Fuente: Registro fotografico del investigador

Fuente: Registro fotografico del investigador
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¢) Demanda del restaurante “El Tambo” de Chimbote afio 2019

La demanda del restaurant varia de acuerdo a la época del afio, ya que, en temporada
alta, entre los meses de junio a febrero; los comensales son turistas tanto nacionales y de los
diferentes distritos de la provincia del Santa; mientras que, en temporada baja, entre los meses
de noviembre a marzo, los comensales son turistas locales, personas de la zona y entidades

publicas y privadas.

Asi, el restaurante “El Tambo”, esta logrando consolidarse a través de los afios gracias
a su constante innovacion y a que su publico objetivo es cada vez mas amplio, dado que ademas
de la atencidn diaria en el restaurante, se atienden también eventos privados, los cuales son muy
solicitados por los clientes, en especial por parte de instituciones, para quienes se organiza

almuerzos.

S

Fuente: Registro fotografico del investigador
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Tabla 01: perfil del personal del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019
Perfil del personal del restaurante El Tambo en el 2019

MASCULINO FEMENINO CHIMBOTE NUEVO CHIMBOTE| NACIONAL 22-25 25-55 55-60 60-68
N % N % N % N % N % N % N % N % N %
3 80 1 20 4 100 - - - - 1 20 1 20 1 20 1 20
Pl PC Sl SC STI STC SUI SUC PG EVP ENVP
N| % | N % % N % N | % N % N| % N % N % % %
- -1 25 1 25 - - 1 25 - - - - - - 3 75 1 25

1-6 6 MESES -1 S 2-4 | MASDE 4 MANIPULACION
ADM ATC CcocC CONT | OTROS MESES ARO 1-2ANOS ANOS AROS SI NO DE ALIMENTOS OTROS
N| % Nl % | N| % | N| % N | % ]| N % N % N % N| %| N| % N | %[ N| % N % N %
1| 20 1120|120 1| 20| 1| 20 - - - - - - -1 - 4| 100 2 | 50 2| 50 1 100 - -

Fuente: cuestionario aplicado al personal, diciembre 20109.
Nivel de estudios: PI (Primaria incompleta); PC (Primaria completa); SI (Secundaria incompleta); SC (Secundaria completa); STI (Superior técnica

incompleta); STC (Superior técnica completa); SUI (Superior universitaria incompleta); SUC (Superior universitaria completa); PG (pos grado)

Especialidad Vinculada con el puesto: EVP (especialidad vinculada con el puesto) y ENVP (Especialidad no vinculada con el puesto) Area: ADM
(Administrativa); COC. (Cocina); SAL. (Salon)
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La tabla 1 se aprecia los resultados obtenidos sobre el perfil de los colaboradores del

restaurante “El Tambo” de Chimbote; el resultado se presenta mediante gréaficos.

DATOS GENERALES:

Presenta el sexo de cada uno de los tres colaboradores del restaurante El Tambo
de Chimbote en el afio 2019.

B MUJERES ® VARONES

Figura 02: Sexo del Personal del restaurante “El Tambo”, 2019.

Fuente: Tabla 01

La Figura 02 nos presenta el sexo de los colaboradores de restaurante “El

Tambo™ en el afio 2019, muestra que las 4 personas que laboran en el restaurante
el 80% son de sexo masculino.
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Procedencia de los trabajadores del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019.

Locales Nacionales Otros paises

Figura 03: Procedencia del personal del restaurante “El Tambo”, 2019

Fuente: Tabla 01

La Figura 03: la procedencia del personal del restaurante “El Tambo” en el afio 2019, se puede observar

que el 100% (4 personas) que laboran en el restaurante son de procedencia local.
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Edad de los trabajadores del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019.

E22 W25 W55 m60 ®m68

Figura 04: Edad del personal del restaurante “El Tambo”, 2019

Fuente: Tabla 04

La Figura 04 edad de los colaboradores del restaurante “El Tambo” se muestra que la edad del

100% (4 personas) que laboran en el restaurante esta entre 22 a 68 afios.
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Nivel de estudios de los trabajadores del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio
2019.

B Primaria completa
B Secundaria incompleta

I Secundaria completa

Figura 5: Estudios de los trabajadores del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019.

Fuente: Tabla 1

La Figura 05 nivel de estudios de los colaboradores del restaurante “El Tambo™ en el
afio 2020, se aprecia que el nivel de estudios de los colaboradores del restaurante “El Tambo”
tiene el 25% (1 persona) concluyo el nivel primario, por lo cual el 25% (1 persona) concluyo
el nivel secundario, y un 25% (1 persona) tiene nivel secundario incompleta y finalmente el
otro 25% (1 persona) termino sus estudios superiores técnicos.

Especialidad vinculada con el puesto de los trabajadores del restaurante “El Tambo” de

Chimbote en el afo 2019.

B Vinculados a su puesto de
trabajo

= No vinculados a su puesto de
trabajo

Figura 06: Vinculacion de los estudios del personal del restaurante “El Tambo”, 2019.
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Fuente: Tabla 01

La Figura 06 la vinculacién de los estudios con el puesto de trabajo de los colaboradores del
restaurante “El Tambo” en el afio 2020, se aprecia que los cuatro colaboradores tienen
estudios superiores el 75% (3 persona) tiene estudios que se vinculan con el puesto de trabajo,
por lo consiguiente, el porcentaje faltante, tiene el 25%, sus estudios no estan vinculados con

su puesto de trabajo.

Desempeiio de la empresa

Area de la empresa donde laboran los trabajadores del restaurante “El Tambo” de Chimbote

en el afio 2019.

B ADMINISTRACION B CONTABILIDAD B COCINA B ATENCION AL CLIENTE

Figura 07: Desempefio del personal del restaurante “El Tambo”, 2019.
Fuente: Tabla 01

La Figura 07 el 4rea de desempefio del personal del restaurante “El Tambo™ en el afio 2019,
nos muestra que hay 5 areas donde el colaborador se desempefia, el area administrativa,
cocina y salon; el 20% (4 persona) se desempefia en administracion; el 20% (3 persona) en

cocina y el 20% (1 persona) en el salon.
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Tiempo de los trabajadores laborando del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el
afo 2019.

S MENOS DE 6 MESES  ® MASDE4 ANOS ™6 MESES-1ANO ®1-2ANOS ®2-4ANOS

Figura 08: Tiempo del personal laborando en el restaurante “El Tambo”, 2019.

Fuente: Tabla 01

La Figura 08 el tiempo de los colaboradores laborando en el restaurante “El Tambo” en el afio 2019,
vemos que el 50% (4 personas) llevan laborando entre 6meses a 4 afios.

Capacitacion de los trabajadores del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019.

g ®nNO

Figura 09: Capacitaciones recibidas por el personal del restaurante “El Tambo”, 2019.
Fuente: Tabla 01

La Figura 09 capacitaciones brindadas por los colaboradores del restaurante “El Tambo™ en el
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afio 2020, nos muestra que de las 4 personas que se desempefian en el restaurante el 60, (2
personas) no han recibido capacitacion, por lo tanto 40% (2 persona) ha recibido capacitacion.

Tipo de capacitacion de los trabajadores del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el

ano 2019.

0%

B Manipulacién de alimentos ™ Otros

Figura 10: Tipo de capacitacion recibida por el personal del restaurante “El Tambo”
Fuente: Tabla 01

La Figura 10 tipo de capacitacion recibida por los colaboradores del restaurante “El

Tambo” en el afio 2020, nos muestra que el 100,0% (1 persona) recibié capacitacion en

manipulacién de alimentos.

53



4.2. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en la gestion
administrativa en el restaurante “El Tambo” en el aiio 2019

A continuacidn, se presentard la tabla de los resultados donde se
muestra la informacion concerniente al cumplimiento de los estandares
derivados de las buenas practicas del restaurante “El Tambo” localizada

en la provincia de Chimbote.

Tabla 02: cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en la gestion administrativa del restaurante “El Tambo” en

el afio 2019.
Sub dimension Numero de estandares Porcentaje de estandares (%)
Cump No Evaluad  Cumple No Evaluad
le cumple 0S Cumple 0S
(%) (%)

Planificacion 4 0 4 7,1 0,0 7,1%
Organizacion 1 2 3 1,8 3,6 5,4%
Gestion de calidad 3 3 6 5,35 5,35 10,7%
Gestion de recursos 10 5 15 21,4 5,4 26,8%
humanos
Gestion de 3 2 5 7,1 1,8 8,9%
suministros y
proveedores
Gestion de seguridad 5 3 8 8,9 5,4 14,3%
Gestion financieray 2 1 3 1,8 3,6 5,4%
contable
Gestién de 6 6 12 19,6 1,8 21,4%
comunicacion y
marketing
TOTAL 41 15 56 73,05 26,95 100,0%

Fuente: Elaboracion propia 2019.
Figura 11: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas

en cuanto a la gestion administrativa del restaurante “E1 Tambo” en el afio
20109.
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Fuente: Tabla 02

Figura 11 observamos los porcentajes de cumplimiento de estandares derivados de las
buenas practicas de la gestion administrativa, la dimension se han evaluado un total de 56
estandares, distribuidos en 8 sub dimensiones: gestién de exterior, gestion de cocina,
gestion de almacén, gestion de comedor, gestion de servicios higiénicos, gestion de area
personal, gestion de oficinas, Del total, la empresa cumple con 41 estdndares que
equivalen al 73,05 % de estandares.

1. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas préacticas
en el marketing de la agencia de viajes “El Tambo” de Chimbote
en el afio 20109.

Gestion de comunicacion y marketing

Cumple _

No cumple

o
=

2 3 4 5 6 7

i No cumple Cumple
|

Figura 12: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas de marketing del restaurante “El Tambo™ de Chimbote.

Fuente: Tabla 2

En la Figura 12, se muestran los 7 estandares evaluados a “|El
Tambo”; cumpliendo con 6 los cuales son; cuenta con un estudio de
mercado haciendo encuestas para determinar la demanda; cuentan con
una marca y eslogan atractivo y coherente con el servicio que brinda;
disefian la carta dependiendo de la demanda que se requiera; emplean
medios masivos para promocionar sus ofertas como la plataforma del
Facebook, Instagram, pagina web difunden informacion coherente; y
provee informacién sobre los platillos y tragos de prestacion del
servicio, aungue por el momento no cumplen con ciertos estandares; aun

no cuentan con convenios; no cuenta con tarifarios de la oferta y por
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ultimo si estén visible las formas de pago en su empresa, también en su

pagina web.

2. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas
en la gestion financiera y contable del restaurante “El Tambo”
de Chimbote, del afio 2019

Gestion financiera y contable

Cumple _

No Cumple

N

0 0.5 1 1.5 2.5

B No Cumple B Cumple

Figura 13: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en la gestion financiera y contable del restaurante “El Tambo”

de Chimbote.
Fuente: Tabla 2

Se nos muestra en la Figura 12, los 3 estandares evaluados a “El
Tambo”; de los cuales 2 si cumplen; disponen de un presupuesto general
dentro de laempresa; el propietario esta capacitado en temas financieros;
pero no cumple 1 de los estandares que es que no cuenta con profesional

de finanzas en la empresa.
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3. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas
en la gestion de seguridad del restaurante “El Tambo” de
Chimbote, del afio 2019.

Gestion de seguridad

Cumple _

No cumple

o
=

2 3 4 5

I No cumple I Cumple

Figura 14: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en la gestion de seguridad del restaurante “El Tambo” de

Chimbote.

Fuente: Tabla 2

Nos detalla la Figura 12, los 8 estandares evaluados a “El

Tambo”, de los cuales 6 de los estandares si cumplen como; identifica

sus peligros y riesgos; emplea procedimientos para reducir riesgos y

peligros; y si cuenta con certificado de Defensa Civil.; cuentan con

procedimientos para tener en cuenta acontecimientos; y cuenta con

equipo de emergencia como extinguidor; cuenta con numeros de

ambulancias de los lugares que visitan; pero 2 de los estandares restantes

no cumplen; no realiza simulacros ; el personal no esta capacitado para

situaciones de seguridad
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4. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
précticas en la gestion de suministros y proveedores del restaurante
“El Tambo” de Chimbote, del afio 2019

Gestion de suministros y proveedores

Cumple _

No Cumple

0 0.5 1 1.5 2 2.5

w

B No Cumple B Cumple

Figura 15: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en la gestién de suministros y proveedores del restaurante “El Tambo”
de Chimbote.

Fuente: Tabla 2

Nos da a conocer en la Figura 12, los 5 estandares evaluados del
restaurante “El Tambo”; de los cuales 3 cumplen como; definen criterios
para elegir a los proveedores; cuentan con registros de los proveedores;
y define las condiciones de pedido, entrega y pago; hay 2 estandares que
al ser evaluados no cumplen como no cuentan con formatos parea
realizar los pedidos; y no tienen horarios dentro de la empresa para recibir

los pedidos, ya que son las entregas en el campo.
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5. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en la gestion de recursos humanos del restaurante “El

Tambo” de Chimbote, del afio 2019

Gestion de recursos humanos

Cumple _

No cumple

o
N

4 6 8 10 12

I No cumple lCumpIe

Figura 16: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en la gestion de recursos humanos del restaurante “El
Tambo” de Chimbote, del afio 2019.

Se nos muestra en la Figura 12, los 15 estandares evaluados a la empresa “El
Tambo”, de los cuales la empresa cumple con 9 estandares los cuales son: precisa
los complementos de los sitios de trabajo; resume el proceso de seleccion del
personal; tiene archivos de los datos personal de los trabajadores; como también
un esquema en material de induccion para el personal; llevan a cabo encuentros
con periodicidad a fin de tratar argumentos relacionados con el trabajo; se da
igualdad de oportunidad a los empleados; como fomenta , informan al personal
para que comuniquen sus indicaciones sobre el servicio; pero hay ciertas
estandares que no llegan a cumplir como que no evalla periddicamente el
rendimiento del personal; no cuenta con un programa de capacitacion; no hay
estrategias de motivacion; al ser una empresa en proceso de crecimiento, no
cumplen con los horarios de jornada; las remuneraciones solo son en el restaurante
no cuentan con un sueldo fijo y no tienen beneficios por ley.

59



6. Cumplimiento de los estdndares derivados de las buenas
précticas en la gestion de la calidad del restaurante “El Tambo”
de Chimbote, del afio 2019

Gestion de calidad

Cumple

No cumple

0 1 2 3 4 5 6

B Gestion de calidad

Figura 17: Cumplimiento de los estandares derivados de las buenas

practicas en la gestion de la calidad de la empresa “El Tambo” de

Chimbote, del afio 2019.

Fuente: Tabla 2

En la Figura 12 nos especifica si la empresa cumple con los
estandares derivados de las buenas practicas en la gestion de calidad,
fueron evaluados 6 estandares de la gestion de calidad, en donde
cumplen con 2 de los estandares; el restaurante ha definido qué aspectos
deben ser monitoreados para asegurar la calidad de los servicios que
brindan, también mantiene un programa de acciones correctivas para
eliminar las causas de las desviaciones, ycuenta con 4 estandares que no
llegan a cumplir, no cuenta con un sistema de control de calidad del
servicio, no realiza auditorias internas periodicas, de igual manera no
cuenta con un formato para el seguimiento y medicion de la satisfaccion
del cliente y no mantiene un sistema de tratamiento de quejas y reclamos
y sugerencias de los usuarios, solo se guian de los comentarios en la

plataforma del Facebook, Instagram y pagina web.
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7. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas
de organizacion del restaurante “El Tambo” de Chimbote, del
afno 2019

Organizacion

Cumple

No cumple

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3

B Organizacidn

Figura 17: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas de organizacion del restaurante “El Tambo” de Chimbote.
Fuente: Tabla 2

Se nos muestra en la Figura 12, el cumplimiento de estandares
derivados de las buenas practicas de la organizacion del restaurante “El
Tambo”, se evaluaron 3 estandares, de los cuales no cumple los 3
estandares, carecen de un manual de organizaciones y de funciones, no
toman en cuenta los documentos de estandares, procesos y requisitos que
necesita los servicios, necesitan de igual manera de un manual de

procesos y procedimientos.

61



8. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas
practicas en la planificacion del restaurante “El Tambo” de
Chimbote en el afio 2019.

Planificacion

Cumple

No cumple

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4

B Planificacion

Figura 18: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas de planificacion del restaurante “El Tambo™ de Chimbote.
Fuente: Tabla 2

Se nos muestra en la Figura 12 los estandares derivados de las
buenas practicas en la planificacion de la empresa “El Tambo”, donde
de los 4 estandares evaluados, 2 cumplen, la empresa cuenta con politica
establecida para su empresa, aungque no cumple con 2 estandares
evaluados ya que no cuenta con planes operativos para sus distintas

areas, de igual manera no cuenta con un plan de negocios actualmente.
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4.3. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas préacticas en cuanto al
equipamiento e infraestructura en el restaurante “El Tambo” en el aiio 2020.

En la siguiente tabla se muestran los resultados de la evaluacion
del restaurante “El Tambo” localizada en el distrito de Chimbote, en
cuanto a los estandares derivados de las buenas practicas de

equipamiento e infraestructura.

Tabla 03: cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto al equipamiento e infraestructura en el restaurante
“El Tambo “en el afio 2019.

Sub dimension Numero de estandares Porcentaje de estandares (%)
Cump No Evaluad Cumple No Evaluad
le cumple 0S Cumple 0S
(%) (%)

Exterior 4 6 10 7,4 11,1 18,5 %
Cocina 12 2 14 22,2 3,7 25,9%
Almacén 2 4 6 3,7 7,4 111
Comedor 12 1 13 22,2 1,9 24,1%
Servicios 6 0 6 11,1 0,0 11,1%
higiénicos
Avrea de personal 2 1 3 3,7 1,9 5,6%
Oficinas 2 0 2 3,7 0,0 3,7%
TOTAL 40 14 54 74,0 26,0 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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1. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas

del exterior del restaurante “El Tambo” de Chimbote, del afio
2019.

Exterior

Cumple _

2 3 4 5 6

o
=

I No cumple ICumpIe

Figura 22: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas del exterior del restaurante “El Tambo” de Chimbote.

2. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
de la cocina del restaurante “El Tambo” de Chimbote, del afo
2019.

Cocina
Cumple -
0 2 4 6 8 10 12

I No cumple ICumpIe

Figura 23: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en la cocina del restaurante “El Tambo” de Chimbote.
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3. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas

practicas del almacén del restaurante “El Tambo” de
Chimbote, del afio 2019.

Almacen

Cumple

No cumple

0 1 2 3 4 5 6

B Almacen

Figura 24: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en el almacén del restaurante “El Tambo” de Chimbote.
4. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas del comedor del restaurante “El Tambo” de

Chimbote, del afio 2019.

Comedor

Cumple -

0 2 4 6 8 10

INocumMe ICumpb

Figura 25: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
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practicas en el comedor del restaurante “El Tambo” de Chimbote.

5. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas de los servicios higiénico del restaurante “El Tambo”

de Chimbote, del afio 2019.

Servicios Higiénicos

Cumple

" Cumple _

0 1 2 3 4 5 6

I No cumple lCumpIe
Figura 26: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en los servicios higiénicos del restaurante “El Tambo™ de

Chimbote.
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6. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas del area personal del restaurante “El Tambo” de
Chimbote, del afio 2019.

Area personal

Cumple

No cumple

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5

B Area personal

Figura 27: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en el area personal del restaurante “El Tambo” de Chimbote.
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7. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas de las oficinas del restaurante “El Tambo” de

Chimbote, del afio 2019.

Oficinas

Cumple

No cumple

0 0.5 1 1.5 2 2.5

B Oficinas

Figura 28: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en las oficinas del restaurante “El Tambo” de Chimbote.

Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en

cuanto al equipamiento e infraestructura en el restaurante “El

Tambo” en el afio 2020.

En la tabla 03 tenemos los porcentajes del cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al
equipamiento e infraestructura, en la cual se han evaluado un total de
54 estandares, distribuido en 7 sub dimensiones, del total, laempresa

cumple con 40 que equivalen al 74,0 % de estandares.
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4.4. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a la
gestion del servicio en el restaurante “El Tambo” en el aiio 2020.

4.4.1 Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas préacticas en cuanto
a la gestion del servicio en el restaurante “El Tambo” en el aiio 2020.

Tabla 04: cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la gestion del servicio en el restaurante “El

Tambo” en el afio 2019.

Sub dimensién Numero de estandares Porcentaje de estandares (%)
Cump No Evaluad Cumple No Evaluad
le cumple 0S Cumple 0S
(%) (%)
Recepcion de 1,73 0 0
iNSUIMOS 2 1 3 % 0,87% 2,6%
Almacenamiento de 6,23
iASUMO 7 3 10 % 2,67% 8,9%
Aperturacion del 5 0 3 3 0.0% 2.7% 2.7%
centro de produccion
Ere alistamiento de 4 5 6 3.47% 1.63% 5.2%
insumos
Produccion de
12 3 15 1048 o606 13.1%
platos %
Montaje de comedor 4 5 11 3(,;)3 6.17% 9,7%
Reservas 0 5 5 0,0% 4,3% 1,3%
Atencion al comedor 21 14 35 123%48 12.32% 30,8%
Servicio de bar 5 3 8 4(,y308 2.62% 7.0%
Cierre del comedor 3 4 7 2(,;)7 3,43% 6.0%
Cierre del centro de 3,44 0 0
produccién 4 1 5 % 0,86% 4,3%
Mantenimiento 0 2 2 0,0% 1,8% 1,8%
Limpieza y 0 4 4 0,0% 36%  3.6%
desinfeccién
TOTAL 62 52 114 14,31% 4%29 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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1. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
précticas en cuanto a la recepcion de insumos del restaurante d
“El Tambo” de Chimbote, del aiio 2019.

Recepcion de insumos
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Figura 29: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en

cuanto a la recepcion de insumos del restaurante “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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2. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas
practicas en cuanto al almacenamiento de insumos del
restaurante d “El Tambo” de Chimbote, del aiio 2019.

Almacenamiento de insumos
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No cumple
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Figura 30: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en
cuanto al almacenamiento de insumos del restaurante “El Tambo” de

Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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3. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la aperturacion del centro de produccion
del restaurante d “El Tambo” de Chimbote, del afio 2019.

Aperturacion del centro de produccion
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Figura 31: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en

cuanto a la aperturacion del centro de produccion “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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4. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la aperturacion del centro de produccion
del restaurante d “El Tambo” de Chimbote, del afio 2019.

Produccion de platos

Cumple _

0 2 4 6 8 10 12 14

B Nocumple B Cumple

Figura 32: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en

cuanto a la produccion de platos “El Tambo™ de Chimbote.

Fuente: Tabla 4

5. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto al montaje de comedor del restauranted
“El Tambo” de Chimbote, del afio 2019.

Montaje de comedor
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Figura 33: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en

73



cuanto al montaje de comedor “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4

6. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto a las reservas del restaurante d “El Tambo”
de Chimbote, del afio 2019.

Reservas

Cumple

No cumple
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B Reservas

Figura 34: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en

cuanto a las reservas “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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7. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas
précticas en cuanto a la atencion al comedor del restaurante d
“El Tambo” de Chimbote, del aiio 2019.

Atencion al comedor
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Figura 35: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en

cuanto a la atencion al comedor “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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8. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto al servicio de bar del restaurante d “El
Tambo” de Chimbote, del afio 2019.

Servicio de bar
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No cumple
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Figura 36: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en

cuanto al servicio de bar “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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9. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas
practicas en cuanto al cierre del comedor “El Tambo” de
Chimbote, del afio 2019.

Cierre del comedor
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Figura 37: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en

cuanto al cierre de comedor “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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10. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto al mantenimiento del restaurante “El
Tambo” de Chimbote, del afio 2019.

Mantenimiento
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B Mantenimiento

Figura 38: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en

cuanto al mantenimiento del restaurante “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4
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11. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la limpieza y desinfeccion del restaurante
“El Tambo” de Chimbote, del aiio 2019.

Limpieza y desinfeccion

Cumple
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B Limpieza y desinfeccidn

Figura 39: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en

cuanto a la limpieza y desinfeccion del restaurante “El Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 4

En la tabla 04 tenemos los porcentajes del cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la gestion
del servicio, en la cual se han evaluado un total de 114 estandares,
distribuido en 13 sub dimensiones, del total, la empresa cumple con
62 que equivalen al 54,31 % de estandares. En cuanto al
almacenamiento de insumos se observa que de los 10 estandares
evaluados, que representa el 8,8 % de estandares evaluados en cuanto
a la gestion del servicio , el restaurante “El Tambo” cumple con 4
estandares; ya que sus insumos son depositados en recipientes de
conservacion especificos para cada alimento, los alimentos en polvo
0 granos se almacenan en recipientes que los protejan de la
contaminacién y perfectamente etiquetados e identificados; los
pescados y mariscos, carnes y pollo se almacenan en depdsitos con

tapa; se controla permanentemente la temperatura y el
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funcionamiento de los equipos de refrigeracion. No cumple con 6
estandares puesto que la empresa no cuenta con un sistema de
almacenamiento predeterminado; no se respeta el principio de primer
ingreso primera salida; los alimentos no estan ordenados de acuerdo
a su fecha de llegada; las frutas y verduras no son almacenadas a
temperaturas entre los 7°C y 12°C, los pescados y mariscos no se
mantienen refrigerados entre los 0°C y 5°C, se congela nuevamente
un producto que ha sido descongelado.

En cuanto al pre alistamiento de insumos se observa que de los 6
estandares evaluados, que representan el 5,3 % de estandares
evaluados en cuanto a la gestion del servicio , el restaurante “El
Tambo” cumple con 5 estandares, ya que los vegetales, frutas y
carnes son lavados antes de su uso con agua potable; para el cortado
y pelado se emplean utensilios (cuchillo, tabla de picar, etc.)
exclusivos para cada tipo de productos debidamente designados;
después del pelado y cortado se debe lavar cuidadosamente el sitio
de trabajo; existe un criterio de elaboracion y almacenamiento de
productos de pre alistamiento elaborados y existe un proceso de
envasado y etiquetado de porcionados. No cumple con un estandar
debido a que la empresa no tiene proceso de desinfeccion adecuado
de los insumos.

El Tambo” cumple con 14 estindares , ya que se planifica
periédicamente la oferta gastrondmica del establecimiento se innova
platos; existe un sistema de produccion predeterminado, organizado
y claramente establecido Se organizan los insumos antes de empezar
con la jornada de cada dia poner cada cosa en su lugar para que asi
sea facil y rapida la preparacion de los platos; el personal dispone de
un uniforme completo y en buenas condiciones; se cuenta con recetas
estandar para la elaboracion de los platos desde su creacién del
restaurante; el personal de produccion aplica las recetas estandar para
la preparacion de los platos, mientras los alimentos se estan
cocinando se mantienen tapados a fin de evitar la caida de algin
material extrafio, los insumos congelados nunca se descongelan a

temperatura ambiente ni en agua tibia, las ordenes de pedido se
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elaboran segun su llegada respetando su orden; las ordenes de pedido
se despachan ni bien estan listas; el personal tiene una répida
capacidad de produccion, el personal de produccién conoce el
funcionamiento de los equipos; se presta atencion y cuidado a la
presentacion y decoracion de platos terminados; la seccion de
produccion se mantiene limpia y ordenada; los equipos ysuperficies
en contacto con los alimentos se limpian, lavan y desinfectan después
de cada uso . No cumpliendo con un estandar debido a que laempresa
para probar los alimentos no se emplean utensilios apropiados.

En cuanto a lareservas se observa que de los 35 estandares evaluados,
que representa el 30,7 % de estandares evaluados en cuanto a la
gestion del servicio , el restaurante “El Tambo” cumple con 13
estandares evaluados , ya que el personal de servicio saluda a los
clientes con amabilidad haciendo contacto visual y sonriendo; el
personal de servicio mantiene una distancia prudente para la toma de
pedidos y se para derecho, apoyando la comanda en su mano; el
personal de servicio emplea comandas para la toma de pedidos; en la
cual indica la distribucion y numeracion de los comensales y los
platos solicitados por cada uno, incluyendo especificaciones; el
personal de servicio repite en forma clara el pedido, la cantidad y
especificaciones para la conformidad de los clientes; los platos son
servidos a la temperatura adecuada, el personal mantiene los dedos
en el borde del plato y no toca los alimentos; el personal de servicio
coge los vasos por la base; el personal de servicio coge los cubiertos
por el mango; el personal de servicios sirve moviéndose alrededor de
la mesa; evitando cruzar sobre los clientes; si el cliente se queja por
algo, el personal de servicio demuestra interés y comunica al
administrador; el personal de servicio retira los platos cuando todos
han terminado de comer; el personal de servicio comprueba la
exactitud del comprobante de pago antes de su entrega al cliente; el
personal de servicio presenta la cuenta con la cara abajo y en una
bandejita limpia. La empresa no cumple con 22 estandares debido a
gue no se mantiene una reunidon de servicio con el personal de

atencién antes del inicio de la atencion, la empresa no ha definido el
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procedimiento para el recibimiento y atencion de los clientes; el
personal de servicio no conduce y ubica a los clientes hasta la mesa
mas apropiada a sus necesidades y los ayuda a sentarse; el personal
de servicio no abre la carta y entrega por la mano derecha de los
clientes; el personal de servicio no entrega la carta primero a las
damas; luego a los caballeros mayores y finalmente a los jovenes; el
personal de servicio no se dirige al cliente con respeto y si es posible
empleando su nombre, el personal de servicio no asiste a los clientes
de forma amable en la seleccidn de los platos, brindando sugerencias;
el personal de servicio no conoce y describe las caracteristicas de los
elementos de la oferta gastrondmica; el personal de servicio no retira
las cartas y sirve el aperitivo; el personal no sirve en forma ordenada
y exacta los pedidos de los clientes, colocando los platos por el lado
derecho del cliente, sirviendo primero a las mujeres y hombres
mayores; el personal no sirve a todos los comensales al mismo
tiempo; los platos no son servidos en el tiempo establecido; el
personal de servicio no emplea la bandeja para llevar y servir las
bebidas en la mesa; el personal de servicio no mantiene la bandeja en
la mano izquierda, mientras sirve con la mano derecha y por la
derecha del cliente; cuando los clientes estan por irse, el personal de
servicio agradece amablemente, ayuda con las sillas y los invita a
regresar; el personal de servicio desmonta las mesas, respetando las
normas de seguridad y sanidad en la manipulacion de cristaleria,
cuberteria y manteleria y el personal de servicio procede al montaje
de las mesas de acuerdo a las normas establecidas.

En cuanto al servicio al bar se observa que de los 8 estandares
evaluados, que representa el 7,0 % de estandares evaluados en cuanto
a la gestion del servicio , el restaurante “E1 Tambo” no cumple con
los 8 estandares evaluados debido a que no existe un control de
inventario impreso; no existe un par de stock de botellas de bebidas
en la barra; no existe un montaje preestablecido para las baterias y
displays de la barra; no disponen de recetas estandar de las bebidas,
la que incluye la presentacion de las mismas; el personal no emplea

las receta estandar para la preparacién de las bebidas; el personal no
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cuenta con uniforme apropiado y en buenas condiciones; no emplean
de forma adecuada cada uno de los implementos y utensilios y el
personal no emplea cristaleria adecuada para cada tipo de bebidas.
En cuanto al cierre del centro de produccién se observa que de los 5
estandares evaluados, que representan el 4,1 % de estandares
evaluados en cuanto a la gestion del servicio , el restaurante “El
Tambo” cumple con 4 estandares evaluado, ya que los equipos se
lavan desmontando las partes removibles; los productos sobrantes se
guardan en envases apropiados; el personal realiza la limpieza y
ordena la bateria y utensilios de cocina de cada seccion, todo el
centro de produccion se deja ordenado y sanitizado. No cumple con
un estandar debido a que la empresa no dispone de un formato de
control de bajas y productos malogrados.

En cuanto a la limpieza y desinfeccion se observa que, de los 4
estandares evaluados, que representa el 3,5% de estandares
evaluados en cuanto a la gestion del servicio, el restaurante “El
Tambo” cumple con un estandar, ya que cuenta con un espacio
independiente y sefializado para el almacenamiento de productos y
equipos de limpieza y desinfeccidn, debidamente identificados ya
que todo lo que estd limpio y desinfectado tiene su ubicacion. La
empresa no cumple con 3 estandares debido a que no cuenta con un
plan de limpieza y desinfeccion; no se dispone de procedimientos de
saneamiento para gestionar la limpieza y desinfeccion de las
instalaciones y equipamiento no cuenta con un plan de manejo

integral de plagas.
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4.4.2 Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas
en cuanto a la gestion medioambiental en el restaurante “El Tambo”
en el afio 2020.

Tabla 5: cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en cuanto a la gestion medioambiental en el restaurante “El

Tambo” en el afio 2020.

Sub dimensién Numeros de estandares Porcentaje de estandares

Cumple | No cumple | Evaluados | Cumple | No cumple | Evaluados

Uso de agua 0 5 5 0,0 20,8 20,8

Uso de energia 4 4 8 16,65 16,65 33,3

Consumo de productos 1 6 7 417 25,03 29,2

Gestion de residuos 1 2 3 4,16 8,34 12,5

Adaptacion al medio 1 0 1 4,2 0,0 4,2

TOTAL 7 17 24 29,18 70,82 100

Fuente: Elaboracion Propia

1. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas

en cuanto al uso del agua del restaurante “El Tambo” de

Chimbote, del afio 2019

Cumple

No cumple

o

Uso de agua

1

1.5

B No cumple B Cumple

Figura 40: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
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practicas en cuanto al uso del agua del restaurante “El Tambo™ de

Chimbote.

Fuente: Tabla 5

2. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto al uso de la energia del restaurante “El Tambo” de
Chimbote, del afio 2019

Uso de energia

Cumple

No cumple

(&)

3 4 5

o
[
N

B No cumple B Cumple

Figura 41: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto al uso de la energia del restaurante “El Tambo” de

Chimbote.

Fuente: Tabla 5
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3. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto al consumo de productos del restaurante “El Tambo”
de Chimbote, del afio 2019

Consumo de productos

Cumple

No cumple

N

1 1.5

o
©
"

B Nocumple B Cumple

Figura 42: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto al consumo de productos del restaurante “El

Tambo” de Chimbote.

Fuente: Tabla 5
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4. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto a la gestion de residuos del restaurante “El Tambo” de
Chimbote, del afio 2019

gestion de residuos

Cumple

No cumple

N

1 1.5

o
©
"

B No cumple ® Cumple

Figura 43: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la gestion de residuos del restaurante “EI Tambo”

de Chimbote.

Fuente: Tabla 5
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5. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto a la adaptacion al medio ambiente del restaurante “El
Tambo” de Chimbote, del afio 2019

Adaptacion al medio

Cumple

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

B Adaptacion al medio

Figura 44: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en
cuanto a la adaptacion al medio ambiente del restaurante “El Tambo™ de

Chimbote.

Fuente: Tabla 5

En la Tabla 05 tenemos los porcentajes del cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la gestion
medioambiental, en la cual se han evaluado un total de 24 estandares,
distribuido en 5 sub dimensiones, del total, laempresa cumple con 11
que equivalen al 45,84% de estandares. Las sub dimensiones
evaluadas han sido: uso del agua, uso de energia, consumo de
productos, gestién de residuos, adaptacion al medio.

Con relacién al uso del agua se observa que de los 5 estandares
evaluados, que representan el 20,8 % de estandares evaluados en
cuanto a la gestion ambiental , el restaurante “El Tambo” no cumple

con ningun estandar , ya que no cuenta con programas para el uso
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eficiente del agua; la empresa no lleva un control del consumo de
agua; no lleva a cabo revisiones periddicas de las instalaciones de
agua; la empresa no cuenta con equipos que contribuyan al ahorro de
agua; la empresa no sensibiliza y capacita al personal sobre el uso
adecuado del agua.

Con relacion al uso de energia se observa que, de los 8 estandares
evaluados, que representa el 33,3 % de estandares evaluados en
cuanto a la gestion ambiental, el restaurante “El Tambo” cumple con

4 estandares, puesto que adopta medidas para el maximo
aprovechamiento de la luz natural por las mafanas y las tardes; la
empresa utiliza focos ahorradores en casi todo el establecimiento; se
da el mantenimiento adecuado a equipos eléctricos cada determinado
tiempo; se usan interruptores independientes para iluminar las zonas
de un mismo lugar. Por otro lado, la empresa no cumple con 4
estandares evaluados debido a que la empresa no cuenta con
programas para el uso eficiente de la energia eléctrica; la empresa no
promueve el apagado de luces y equipos cuando no estan en uso; la
empresa no lleva un control de consumo de energia; la empresa no
cuenta con buena ventilacion y aislamiento térmico para recurrir lo
menos posible a la climatizacion.

Con relacién a la gestion de residuos del restaurante “El Tambo”,
tenemos que, de los 3 estandares evaluados, que representan el 12,5%
en cuanto a la gestion ambiental, el restaurante “El Tambo” cumple
con un estandar es decir la empresa mantiene los contenedores de
basura en condiciones higiénicas. La empresa no cumple con 2
estadales puesto que no cuenta con un programa para la gestion de
residuo, no sensibiliza y capacitar al personal sobre la forma correcta
de eliminar residuos.

Con relacion la adaptacion al medio se observa que, del 1 estandar
evaluado, que representa el 4,2 % de estandar evaluado en cuanto a
la gestion ambiental, el restaurante “El Tambo” no cumple con
ninguno decir la empresa no cuenta con un disefio e infraestructura

armonioso con el paisaje.
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4.4.3 Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas
en cuanto a la gestion sociocultural en el restaurante “El Tambo” en
el afio 2020.

Tabla 06: cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en cuanto a la gestion sociocultural el restaurante “El

Tambo” en el afio 2020.

Sub dimensién Numero de estandares Porcentaje de estandares (%)
Cump No Evaluad Cumple No Evaluad
le cumple 0S Cumple 0S
(%) (%)
Apoyo a la cultura 0 4 4 0,0 30,8% 30,8%
local
0,
Apoyo ala 2 7 9 15,38 53,82% g9 204
comunidad local 12 2 222 3,7
TOTAL 2 11 13 15,38 84,62% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 6 tenemos los porcentajes del Cumplimiento de
estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a la gestion
sociocultural, en la cual se han evaluado un total de 13 estandares,
distribuido en 2 sub dimensiones, del total, la empresa cumple con 2
que equivalen al 15,38 % de estandares. Las sub dimensiones
evaluadas han sido: apoyo a la cultura local y apoyo a la comunidad
local.

Con relacién al apoyo a la comunidad local se observa que, de los 9
estandares evaluados, que representa el 69,2 % de estandares
evaluados en cuanto a la gestion sociocultural, el restaurante “El
Tambo” cumple con 4 estandares, ya que anima a sus clientes a
consumir productos locales; provee empleo digno a los miembros de
la comunidad; dona productos usados 0 nuevos a la comunidad local
y adquiere productos de proveedores locales. La empresa no cumple

con 5 estandares debido a que difunde politicas en contra de la

90



explotacion sexual; no forma parte de los gremios del sector turismo;

no participa en los procesos de planificacion turistica; no informa a

los turistas sobre aspectos relacionados al turismo y no desarrolla

programas de capacitacion para la comunidad local.

4.4.4 Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas
por dimensiones en el restaurante “El Tambo” en el afio 2019.

A continuacion, se muestran los resultados de la evaluacion de las 5

dimensiones.

Tabla 07: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas

practicas en el restaurante “El Tambo” en el afio 2019.

Sub dimension Numero de estandares Porcentaje de estandares (%)
Cump No Evaluad Cumple No Evaluad
le cumple 0S Cumple 0S
(%) (%)
Gestion 6,37 14,63 0
administrativa 17 39 56 % % 21,0%
Equipamiento e 12,0
infraestructura 31 23 o4 6% 8.94% 21.0%
Gestion del 62 52 114 2303% 2907 4400
servicio %
Gestion medio 4, 45 24 413%  487%  9,0%
ambiental
Gestion socio 2 11 13 077% 4235  50%
cultural
52,74
TOTAL 123 138 261 47,26% % 100%

Elaboracion: Elaboracion Propia.
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Gestion socio cultural9
Gestion medio ambiente
Gestion de servicio

[
Equipamiento e infraestructura F

Gestion administrativa

0 10 20 30 40 50 60
B No Cumple B Cumple

Figura 45: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas del
restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019.

Fuente: Tabla 7

No cumple 51%
Cumple 49%
48% 49% 49% 50% 50% 51% 51% 52%

B Cumple B Nocumple

Figura 46: cumplimiento general de los estandares derivados de las buenas

practicas del restaurante “El Tambo” de Chimbote en el afio 2019.
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En la figura 45 tenemos el cumplimiento de estandares derivados de
las buenas précticas por sub dimensiones; en lo referente a la gestion
administrativa el restaurante cumple con 20 estandares y no cumple
con 36; en lo referente al equipamiento e infraestructura, tenemos que
el restaurante no cumple con 14 estandares y cumple con 40; en la
sub dimension de gestion de servicio, el restaurante cumple con 57 y
no cumple con 57; en la gestion medio ambiental la empresa cumple
con 7 y no cumple con 17 y en lo que respecta a la gestion
sociocultural el restaurante cumple con 4 y no cumple con 9.

Cumplimiento global de estdndares derivados de las buenas practicas
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4.4.5 Analisis de resultados

El restaurante “El Tambo” es una pequefia empresa, cuya oferta
gastrondémica se basa en la comida de la selva, considera que la
comida de la selva es la comida fusion popular que existe en nuestro
pais. Es producto de la mezcla de la comida de la selva con comida
de la costa peruana como el pescados y mariscos entre otros, que
como resultado han dado platos Unicos como el arroz chaufa de
cecina, el ceviche de pescado, caldo de gallina, juanes o tacaco con
cecina entre otros. La fuerza laboral del restaurante la conforman 5
personas, las cuales son en su mayoria de la localidad,
evidenciandose la necesidad de formacion, debido a que la mayoria
posee secundaria completa y en la empresa no se llevan a cabo
programas de capacitacion para todo el personal.

La parte central de la investigacion se ha centrado en la evaluacion
de la calidad del servicio en base al cumplimiento de estandares
derivados de las buenas préacticas, las dimensiones abarcadas han
sido: gestion administrativa, equipamiento e infraestructura, gestion
del servicio, gestion medio ambiental y gestion social cultural. En lo
que respecta a la gestion administrativa, de los 56 estandares
evaluados el restaurante cumple con 40, es decir con el 35.65%, las
sub dimensiones que se han abarcado han sido: gestion de exterior,
gestion de cocina, gestion de almacén, gestion de comedor, gestion
de servicios higiénicos, gestion de area de personal, gestion de
oficinas. Sin una buena administracion las empresas van a la deriva,
en el restaurante se puede observar que 119 el propietario estd muy
involucrado con el servicio y cuenta con el apoyo de sus hijos, pero
no se tienen en cuenta aspectos vinculados con la planificacion,
organizacion y la gestién de calidad.

Tenemos que el restaurante cumple con 40 estandares que
representan el 74,0 %, siendo las sub dimensiones que presentan
mejores resultados la gestién de cocina, la gestibn de comedor.
Asimismo, hay empresas que han reportado un mayor cumplimiento
de estandares como Alva (2015), Moreno (2014) y Tori (2014)
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quienes reportaron un cumplimiento de 80,36%, 53,65% y 46,5%
respectivamente.

Para una empresa turistica, el factor mas importante es el servicio ya
que es un elemento intangible y la evaluacion ha contribuido en la
medicion del mismo. En el restaurante “E1 Tambo” se evalud la sub
dimensién de gestion del servicio, en la cual se determiné que de los
114 estandares evaluados el restaurante cumple con 62 estandares
que representan el 14,31%, lo cual es un déficit para la empresa.
Dentro de los aspectos que se han evaluado en esta dimensién
tenemos: Recepcidon de insumos, almacenamiento de insumos,
apertura del centro de produccion, pre alistamiento de insumos,
produccién de platos, montaje del comedor, reservas, atencion al
comedor, servicio de bar, cierre de comedor, cierre del centro de
produccion, mantenimiento, limpieza y desinfeccion.

Mincetur (2020) manifiesta que las buenas practicas ambientales se
definen como un conjunto de pautas y recomendaciones que
contribuyen a una mejor calidad de vida en el entorno; aplicadas,
principalmente, a través de medidas preventivas que eviten riesgos
ambientales asociados a cualquier accion realizada, asi como por la
ejecucion repetida de experiencias positivas que reducen el impacto
ambiental de las actividades cotidianas. En lo referente a la gestion
medio ambiental se han evaluado 24 estandares de los cuales El
Tambo cumple con 7 y no cumple con 17, lo cual representa un 29,18
% de cumplimiento. Los aspectos que se han evaluado han sido: Uso
del agua, uso de la energia, consumo de productos, gestion de
residuos y adaptacion al medio. Como podemos ver no se da mucha
importancia a las practicas ambientales debido a que muchas veces
se desconocen los beneficios que su inclusibn en la gestion
empresarial aporta.

En lo referente a la gestion socio cultural se evaluaron 13 estandares,
de los cuales la empresa cumple con 4, es decir con el 30,8 %. Toda
empresa tiene la responsabilidad de contribuir a mejorar las
condiciones de las comunidades en las cuales lleva a cabo su

actividad, en el caso de esta empresa se nota una intencion favorable
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hacia la comunidad, pero ain quedan muchos aspectos por mejorar.
En términos generales el restaurante “El Tambo” cumple con 123
estandares de los 261 evaluados, lo que representa un cumplimiento
del 47,26% de estandares evaluados por lo que se puede afirmar que
se ofrece una mediana calidad en el servicio, es necesario desarrollar
una estrategia que permita incluir los estandares de buenas practicas
en las dimensiones que han salido menos favorecidas en la
evaluacion, con lo cual se lograra mejorar la satisfaccion del cliente,
el posicionamiento de la empresa y el crecimiento de la actividad

turistica en Chimbote.
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V. CONCLUSIONES
5.1 Conclusiones

* El restaurante “El Tambo” es una empresa sélida gracias a sus mas
de 18 afios de experiencia en la industria de restauracion; su
organizacion se encuentra liderada por el sefior, Carlos Haya
Bardales, fundador de la empresa. La oferta del restaurante se
caracteriza por los platillos tipicos de la selva y fusion de la costa
peruana, ofrecidos en un ambiente agradable donde se fusiona el
estilo selvatico con la costa, cabe mencionar, la demanda de los
comensales se encuentra fundamentalmente en la ciudad de
Chimbote y sus alrededores; asi, la demanda proviene principalmente
de turistas internos.

* Los colaboradores que forman el equipo de trabajo de la empresa
no cuenta con la preparacion necesaria para desempefiarse en un
restaurante, ya que en su mayoria su formacion llega hasta la
educacion secundaria; sin embargo, gracias a que existe una
supervision y direccién que se llevan a cabo capacitaciones a cargo
de la municipalidad, la calidad del restaurante es dptima a pesar de
tener la deficiencia antes mencionada. Asimismo, el personal esta
conformado en su totalidad por hombres, quienes en su mayoria son
gente de la zona, elemento positivo tanto para la estabilidad de la
empresa como para la comunidad, ya que la empresa es una fuente de
trabajo para la comunidad.

» Respecto a la gestion administrativa; éste es uno de los puntos
medios en el restaurante “El Tambo”, ya que cumple solo con la
mitad de los estandares recomendados para tener una direccion de
calidad. Asimismo, los puntos que requieren un mayor trabajo para
ser mejorados , pues existen alin varios estandares en tomar en cuenta
ya que la empresa no cuenta con perfiles de los puestos de trabajo que
la ayuden a contar con perfiles ideales; no se tiene un proceso de
seleccion de personal definido, un programa de induccién del

personal, ni un programa de capacitacion para el personal, pues
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estos procesos se desarrollan de forma empirica; en este sentido, no
presenta un cronograma de reuniones; y requiere establecer un
mecanismo para que el personal comunique sus sugerencias sobre el
servicio. Mencion aparte, la empresa no brinda remuneraciones
establecidas en la legislacion laboral ni beneficios sociales a los
empleados. Otros tres puntos débiles de la empresa en la gestion
administrativa son la planificacién, la organizacion y la gestién de
calidad, puntos en los que hace falta principalmente documentar los
procesos, politicas y patrones de la empresa.

En cuanto al equipamiento e infraestructura, el restaurante “El
Tambo” cumple con 40 estandares, un 74.0% de estandares se
cumplen en la empresa, demostrando asi las buenas practicas eneste
ambito, lo que se evidencia en las instalaciones de la empresa, las que
gozan de calidad, al tener un comedor, cocina, bar, servicios
higiénicos, oficina y exterior con las caracteristicas necesarias para
atender de forma adecuada a los clientes; por lo consiguiente, el
poseer un local propio constituye una ventaja para la empresa, ya que
puede realizarse ampliaciones, por los que existe algunas areas de
uso privado para los comensales.

e En cuanto a la Gestion de Servicio, el restaurante “El Tambo” de
los 114 estandares evaluados cumple con 62 estandares es decir con
el 14.,31% las sub dimensiones en las que cumple mayor nimero de
estandares son: almacén de insumos, pre alistamiento de insumos,
recepcién de insumos, produccion de platos, atencién del comedor,
servicio de bar y cierre del centro de produccion, por otro lado
aquellas en las que cumple un menor nimero de estandares son:
apertura del centro de produccion, montaje de comedor, reservas,
cierre de comedor, mantenimiento y limpieza y desinfeccion.

» Respecto a la gestion medioambiental del restaurante “El Tambo”,
de los 24 estandares solo cumple con el 29.18%, ya que, no se toma
en cuenta practicas para el ahorro de energia y agua en la empresa,
aln quedan puntos que se deben fortalecer, principalmente en lo
referente al consumo de productos, pues no se toma en cuenta algunas

practicas que podrian aminorar el impacto de la empresa en
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el medio ambiente.

* En cuanto a la gestion sociocultural del restaurante “El Tambo”,
cumple con un 15.38% de los estandares, lo que muestra la poca
responsabilidad con la comunidad, ya que demuestra un debil apoyo
a la cultura local a través de su oferta gastronémica y ambiente;
asimismo, tiene un apoyo muy bajo a la comunidad local.

* Al ser evaluado de forma global, el restaurante “El Tambo” cumple
con un porcentaje bastante significativo; 70% de los estandares son
cumplidos en la empresa, lo que hace de ésta una empresa que brinda
un servicio y productos de calidad a sus clientes; es importante, sin
embargo, tomar en cuenta que adn faltan varios estandares por
mejorar, principalmente en lo referente a la gestion de servicio y a la

gestion medioambiental y socio cultural.
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5.2 Recomendaciones

Recibir y participar de capacitaciones que permitan que el restaurante
desarrolle bajo los principios de la gestién de calidad eficazmente con sus

colaboradores y motivarlos.

Invertir en una base de datos de los clientes y potenciales clientes,
dado que esto incluiria tener informacién tales como el nombre, direccion,
teléfono y compras pasadas. Esto ahorraria en primer lugar tiempo, generaria
mayor orden y brindaria respuestas inmediatas, todo con la Unica finalidad de
atender lo més répido al cliente y de que estas empresas empiecen por utilizar

este sistema (atencion personalizada)

Utilizar otras técnicas para medir el rendimiento delpersonal como la
evaluacion, debido a que muchas veces con una simple observacién no se
logra tener la precision adecuada de las labores que el trabajador esta
desarrollando. Es muy importante tener en cuenta que el trabajador es pieza
fundamental para poder lograr las metas trazadas que tiene la empresa, por
ende, la medicion de su rendimiento mediante la evaluacién implica estudiar
mas a fondo al trabajador.

Buena Presentacion, es importante verse lo mejor posible, limpio y ordenado.
Dar un saludo cordial lo més pronto posible al momento de llegar el cliente.
Rapidez en el servicio.

El ambiente del establecimiento es un aspecto muy atractivo para el cliente, no
dejar deteriorar, cuidar.

Es importante que el establecimiento cuente con un sistema de certificacion de calidad,

de esa forma se incrementara el  nivel de profesionalismo para garantizar a los
consumidores un servicio previamente reconocido.
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02
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04

05

06

07

08

09

Actividad

Elaboracion del
proyecto

Aprobacion del
proyecto

Recoleccion de
datos

Procesamiento de
datos

Elaboracion del
informe

Elaboracion de la
ponencia

Elaboracion del
articulo cientifico

Prebanca

Sustentacion de la
investigacion

ANEXO 01
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
TIEMPO
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
4 1 |2 3 112 3 |4 2 |3 4
X X X
X
X X |X
X
X |X
X
X
X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante
Categorias Base % NUmero ;I'Sc;t)a I
Suministros
Impresiones 0.3 15 4.50
Fotocopias 50 0.1 5.00
Empastado 0 0 0.00
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 3 30 90.00
Lapiceros 4 0.8 3.20
Servicios 0.00
Uso del turnitin 50 2 100.00
Sub total 202.70
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacion 20 5 100.00
Sub total 100.00
Total, de presupuesto desembolsable 200.00

Presupuesto no desembolsable

Categoria Base % NUmero 'I('g}gl
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120.00
LAD)
Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
E(;{p;ﬁer];\r)gﬁsr%;lflc':\(/l)c()lt/(l:())dulo de Investigacion del 40 4 160.00
Publicacidn de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 802.70
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro agencias de restaurante, distrito Chimbote, 2019.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de
averiguar sobre Atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurante, distrito Chimbote,
2019.

Participacion

Para ello, se estd pidiendo su participacion en el estudio, si usted
acepta, quiere decir que el investigador le ha indicado a usted de
forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los pasos a seguir,

riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Propdsito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca del grado de incidencia
de la atencién al cliente como factor relevante para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurante, del distrito de Chimbote, Provincia del Santa.
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¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a
usted si conoce y aplica 0 no la Gestion de calidad, y atencién al
cliente en su micro o pequefia empresa, y qué resultados o beneficios le
estanproporcionando.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos yahan sido estudiados y su empresa
no pasara por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que
usted ni su empresa no tendra mayor riesgo que la poblaciéngeneral.
El estudio no tendra costo para usted. En todo momento se evaluara
siusted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su

negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la
aplicacion de la atencion al cliente como factor relevante para la
gestion de calidad en las Mype. del distrito de Chimbote, Provincia
del Santa.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente
confidencial, los nombres y apellidos de cada participante quedara
a custodia del investigador, por un periodo de 5 afios,
posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el
investigador principal de la Universidad Sede Central-ULADECH-
catolica-EPADM. Al celular 980 259211 si tienes dudas acerca de
tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Escuela Profesional de Administracion, Telf.:

350190, E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe
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Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de
investigacion. Sé que mis respuestas a las preguntas seran utilizadas
para fines de investigacion y no se me identificard. También se me
inform6 que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la
investigacion seré presentado a la comunidad cientifica para su mejor

comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo
este documento autorizando mi participacion en el estudio, con esto
no renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firma indica

también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.
//
s
CARLOS HAYA BARDALES
Nombre y firma del DTI Nombre y Firma del Participante

Fecha...31/8/2020 .....c...ccunn.... Hora...10.AM
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION INSTRUMENTO - CUESTIONARIO

Esta guia de entrevista esta dirigida a obtener datos de la empresa relacionados
a la historia, oferta y demanda; debera ser aplicada al propietario o

administrador.

1.- Ubicacion de la empresa

2.- ¢(Cuando se origind la empresa?

3.- ¢Como surgio la idea de la empresa?

4.- ;Cudles son los principales logros de la empresa desde que se cred hasta la

actualidad?

5.- Describa la oferta de su empresa

6.- ¢Quiénes son sus clientes?

7.- ¢COmo esta organizada su empresa?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION INSTRUMENTO — CUESTIONARIO

La presente entrevista tiene por finalidad conocer el perfil del personal que trabaja en la
empresa El Tambo

I. - DATOS GENERALES
1.1.- Sexo:
Masculino Femenino

1.2.- Edad: __
1.3.- Ciudad de Origen:

Il.- ESTUDIOS

2.1.- Nivel de

estudios Primaria
inconclusa Primaria
completa

Secundaria

inconclusa

Secundaria

completa

Superior inconclusa (técnica)
Superior completa (técnica)

Superior inconclusa
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(universitaria)

Superior completa (universitaria)

2.2.- Especialidad: __

2.3.- Estudios de posgrado:
Si No

Indicar el tipo de cursos:

l1l.- DESEMPENO EN LA EMPRESA

3.1.- Cargo:

3.2.- Funciones

3.3.- Tiempo laborando en laempresa:

3.4.- Participacion en programas de capacitacion
Si No

Indicar el tipo de capacitacion:

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION GESTION
ADMINISTRATIVA RESTAURANTES

SUB ) ITEM CUMPLE OBSERVACION
DIMENSION s1 | NO
Planificacion La empresa cuenta con un plan estratégico en el que define su vision,

mision, valores y objetivos

La empresa cuenta con planes operativos para sus distintas areas

La empresa cuenta con politicas establecidas (servicios, ambientales,
sociales, seguridad)

La empresa cuenta con un plan de negocios

Organizacion La empresa cuenta con un manual de organizacion y funciones

La empresa ha documentado sus procesos, estandares y requisitos del
servicio y cuenta con un manual de procesos y procedimientos
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La empresa cuenta con un sistema de comunicacion formal

Gestion de calidad

La empresa cuenta con un sistema de control de calidad del servicio

La empresa ha definido qué aspectos deben ser monitoreados para
asegurar la calidad de los servicios

La empresa realiza auditorias internas periodicas

La empresa mantiene un programa de acciones correctivas para
eliminar las causas de las desviaciones

La empresa hace un seguimiento y medicion de la satisfaccion del
cliente

La empresa mantiene un sistema de tratamiento de quejas y reclamos y
sugerencias

Gestion de
recursos humanos

La empresa ha definido los perfiles de los puestos de trabajo (aptitudes,
habilidades, formacion y experiencia)

La empresa ha definido el proceso de seleccion de personal

La empresa cuenta con un archivo con los datos del personal

La empresa cuenta con un programa de induccion para el personal

La empresa evalla periédicamente el rendimiento del personal (calidad
y cantidad del trabajo, relaciones laborales)

La empresa cuenta con un programa de capacitacion para el personal
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La empresa emplea estrategias para mantener motivado al personal

La empresa lleva a cabo reuniones frecuentes a fin de tratar temas

La empresa garantiza la igualdad de oportunidades a los empleados

La empresa fomenta y difunde entre sus empleados la practica de

La empresa comunica al personal los resultados alcanzados en cuanto

La empresa ha establecido mecanismos para que el personal

La empresa respeta la jornada laboral establecida por ley

La empresa brinda remuneraciones establecidas en la legislacion

La empresa cumple con brindar los beneficios sociales a los

La empresa ha definido criterios para la seleccion de proveedores

La empresa cuenta con un registro con las caracteristicas y datos de

La empresa ha definido las condiciones de pedido, entrega y pagos

La empresa emplea formatos para formalizar sus pedidos

La empresa ha establecido los horarios y procedimientos para la

La empresa ha identificado sus riesgos y peligros (reales y

La empresa ha desarrollado planes para minimizar las situaciones de

Se brinda capacitacion al personal en temas de seguridad

La empresa cuenta con planes para atender emergencias (naturales,

La empresa cuenta con equipos Yy dispositivos de seguridad tanto para

La empresa ha implementado programas de simulacros y practicas de
seguridad
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La empresa cuenta con el certificado de Defensa Civil

La empresa dispone de un listado actualizado de contactos para la

La empresa cuenta con los servicios de un profesional en el campo

La empresa dispone de un presupuesto general y presupuestos

El propietario esta capacitado en temas financieros y contables

La empresa cuenta con un estudio de mercado, considerando las

La empresa cuenta con una marca y eslogan atractivo y coherente con

La empresa disefia sus servicios de acuerdo a las necesidades y

La empresa mantiene un registro de sus clientes

La empresa firma convenios con el fin de incrementar la demanda del

La empresa ha establecido el precio de sus productos o servicios en

La empresa emplea medios de comunicacién masivos para

La empresa difunde informacidn coherente con el servicio que brinda

La empresa provee informacion al cliente sobre las condiciones de

La empresa cuenta con tarifarios de su oferta gastronomica

La empresa exhibe en un lugar visible la oferta gastronémica con sus

La empresa exhibe en un lugar visible las formas de pago aceptadas en
el establecimiento
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION INFRAESTRUCTURA Y
EQUIPAMIENTO RESTAURANTES

SUB ) ITEM CUMPLE OBSERVACION
DIMENSION st | NO
Exterior El establecimiento se ubica en un lugar accesible

Existe limpieza en el entorno

El establecimiento se ubica en una zona segura

Cuenta con un panel visible y atractivo en la fachada

Presenta el icono de clasificacion y/o categorizacion

Cuenta con buena iluminacion

Presenta acceso especial para discapacitados

119



Cuenta con estacionamiento privado 0 existe uno cercano

Cuenta con espacios verdes al rededor, los cuales estan bien cuidados

Cuenta con una acceso independiente para los proveedores y el personal

Cocina

Se ubica proxima al comedor

Cuenta con areas de trabajo identificadas y delimitadas para la
preparacion de alimentos

El piso es de material antideslizante y de facil limpieza

Las paredes estan revestidas con material liso y de facil limpieza

Se cuenta con iluminacion apropiada que no altere el color ni la apariencia
de los alimentos

Se cuenta con un sistema de ventilacion apropiado

Se dispone de una campana extractora

Los equipos estan en funcionamiento y 6ptimas condiciones de limpieza

Los utensilios de cocina estan en buen estado y en ptimas condiciones de

Los equipos y mobiliario estan ubicados de forma que no interrumpan el
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Se cuenta con un area especifica destinada para los residuos, la cual se

La seccion de produccion se mantiene limpia y ordenada

Se dispone de un &rea para el lavado de manos, la que cuenta con los

Se cuenta con suministro de agua permanente

El almacén posee una ventilacion adecuada

Todas las aberturas estan cerradas con mallas

Las paredes y pisos son lisos para evitar las plagas

Los estantes son de material anticorrosivo

Iluminacion adecuada que no altere el color de los alimentos

Contar con sectores independientes, adecuados para el almacenamiento de
alimentos segun tipo (perecederos, no perecederos, articulos de limpieza)

El comedor presenta condiciones adecuadas de limpieza

La decoracion es agradable y armoniosa

Se cuenta con sistema de ventilacion

El olor es agradable

El mobiliario estd en buen estado de conservacion y limpio

El mobiliario se ha distribuido de forma adecuada facilitando la
circulacion
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Se cuenta con equipos de musica y television

Las cartas estan en buen estado y con los precios actualizados

Cuenta con sefializacion de emergencia, extintores y luces de emergencia

Se cuentan con estaciones de servicio debidamente organizadas

Se dispone de utensilios, vajilla, cristaleria y manteleria en cantidades
suficientes para atender las necesidades de maxima ocupacion

Se emplean utensilios, vajilla, cristaleria y manteleria acordes a las
caracteristicas del establecimiento y estan en perfecto estado de

Se dispone de un area de caja para el cobro de las facturas, la que dispone
de los equipos necesarios

Se cuentan con servicios higiénicos independientes e identificados por
Sexo

Los servicios higiénicos no tiene acceso directo al comedor

Disponen de un sistema adecuado de ventilacion

Cuentan con una iluminacién apropiada

Disponen de los implementos de higiene necesarios (jabon liquido, papel
toalla o secador de aire caliente)
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Estan permanentemente limpios

La empresa cuenta con un area segura destinada para que el personal deje
sus pertenencias

La empresa cuenta con servicios higiénicos en 6ptimas condiciones de
limpieza para el personal

La empresa cuenta con un area destinada para que los estudiantes tomen
sus alimentos

Se cuenta con una oficina administrativa

La oficina cuenta con los equipos e implementos necesarios
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CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

FICHA DE OBSERVACION GESTION DEL

SERVICIO RESTAURANTES

SUB
DIMENSION

ITEM

CUMPLE

SI | NO

OBSERVACION

Recepcion de
insumos

La recepcidn de insumos se realiza en las primeras horas de la mafiana

Al llegar los insumos se verifica su olor, textura, color, temperatura y
apariencia general, ademas del peso y las cantidades

Se dispone de un ambiente adecuado para la recepcion de insumos

Existe un sistema de almacenamiento predeterminado

Los insumos son depositados en recipientes de conservacion

Se respeta el principio de primer ingreso prirmera salida

Los alimentos en polvo o granos se almacenan en recipientes que los

protejan de la contaminacién y perfectamente etiquetados e
identificados

Los alimentos estan ordenados de acuerdo a su fecha de llegada

Las frutas y verduras son almacenadas a temperaturas entre los 7°C y
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Los pescados y mariscos se mantienen refrigerados entre los 0°C y
5°C

Los pescados y mariscos, carnes y pollo se almacenan en depdsitos

Se controla permanentemente la temperatura y el funcionamiento de

No se congela nuevamente un producto que ha sido descongelado

Se lleva a cabo un control del estado de equipos, utensilios y
materiales de trabajo empleando un check list antes de iniciar las

Se realiza un control de inventario de los insumos en stock

Se realiza el control sanitario y de presentacion del personal de
produccién empleando un check list antes de iniciar las operaciones

Tanto los vegetales, frutas y carnes son lavados antes de su uso con
agua potable

Posterior al lavado se procede a la desinfeccion, empleando cloro (10
gotas de cloro por cada litro de agua) dejando reposar durante 10

Para el cortado y pelado se emplean utensilios (cuchillo, tabla de
picar, etc.) exclusivos para cada tipo de productos

Después del pelado y cortado se debe lavar cuidadosamente el sitio
de trabajo

Existe un criterio de elaboracion y almacenamiento de productos de
prealistamiento elaborados

Existe un proceso de envasado y etiquetado de porcionados
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Se planifica periédicamente la oferta gastronémica del
establecimiento

Existe un sistema de produccion predeterminado, organizado y
claramente establecido

El personal dispone de un uniforme completo y en buenas
condiciones

Se cuenta con recetas estandar para la elaboracion de los platos

El personal de produccion aplica las recetas estandar para la
preparacion de los platos

Mientras los alimentos se estan cocinando se mantienen tapados a fin
de evitar la caida de algin material extrafio

Los insumos congelados nunca se descongelan a temperatura
ambiente ni en agua tibia

Para probar los alimentos se emplean utensilios apropiados

Las ordenes de pedido se elaboran segun su llegada

Las ordenes de pedido se despachan ni bien estan listas

El personal tiene una rapida capacidad de produccion

El personal de produccion conoce el funcionamiento de los equipos
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Se presta atencién y cuidado a la presentacion y decoracion de platos
terminados

La seccion de produccion se mantiene limpia y ordenada

Los equipos y superficies en contacto con los alimentos se limpian,
lavan y desinfectan después de cada uso

Existe un procedimiento pre-establecido para la limpieza y
sanitizacion de ambientes y mobiliario (salén, sala de estar, bar,
servicios higiénicos, etc)

Existe un orden de ubicacidn y distribucion funcional de la
cuberteria, cristaleria y menaje que facilita la operacion

Se lleva a cabo un control de inventario fisico de menaje, cuberteria y
cristaleria

Se lleva a cabo la revision de la presentacion y aseo del personal de
servicio empleando un check list

Se brinda informacion clara y precisa al personal de servicio sobre las
ofertas del dia, reservas,etc.

Existe un procedimiento establecido para el montaje a utilizarse en el
servicio
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Se efectlia el montaje de las mesas considerando el tipo de servicio y
categoria del establecimiento

En caso de existir reservas, se asignan las mesas reservadas

Las cucharas y cuchillos se ponen a la derecha, el cuchillo con el filo
hacia adentro, los tenedores al lado izquierdo

Las mesas disponen de suficientes servilletas

Existe un control de los ambientes del comedor, mobiliario y equipos
por parte del personal de servicio, antes de la apertura del
establecimiento, empleando un check list

La empresa ha definido un procedimiento para la toma de reservas

La empresa dispone de un registro para las reservas

Se disponen de politicas claras para las reservas

Las politicas y el procedimiento para la toma de reservas son
conocidas por el personal

El personal informa el cliente las condiciones de la reserva

Se mantiene una reunidn de servicio con el personal de atencidn antes
del inicio de la atencion

La empresa ha definido el procedimiento para el recibimiento y
atencion de los clientes
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El personal de servicio saluda a los clientes con amabilidad,
estableciendo contacto visual y sonriendo

El personal de servicio conduce y ubica a los clientes hasta la mesa
mas apropiada a sus necesidades y los ayuda a sentarse

El personal de servicio abre la carta y entrega por la mano derecha de
los clientes

El personal de servicio entrega la carta primero a las damas, luego a
los caballeros mayores y finalmente a los jovenes

El personal de servicio se dirige al cliente con respeto y si es posible
empleando su nombre

El personal de servicio asiste a los clientes de forma amable en la
seleccion de los platos, brindando sugerencias

El personal de servicio conoce y describe las caracteristicas de los
elementos de la oferta gastrondmica

El personal de servicio mantiene una distancia prudente para la toma
de

pedidos y se para derecho, apoyando la comanda en su mano

El personal de servicio emplea comandas para la toma de pedidos, en
la cual indica la distribucién y numeracion de los comensales y los

El personal de servicio repite en forma clara el pedido, la cantidad y
especificaciones para la conformidad de los clientes

El personal de servicio retira las cartas y sirve el aperitivo

El personal sirve en forma ordenada y exacta los pedidos de los
clientes, colocando los platos por el lado derecho del cliente,
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El personal sirve a todos los comensales al mismo tiempo

Los platos son servidos en el tiempo establecido

Los platos son servidos a la temperatura adecuada

El personal mantiene los dedos en el borde del plato y no toca los
alimentos

El personal de servicio emplea la bandeja para llevar y servir las
bebidas en la mesa

El personal de servicio mantiene la bandeja en la mano izquierda,
mientras sirve con la mano derecha y por la derecha del cliente

El personal de servicio coge los vasos por la base

El personal de servicio coge los cubiertos por el mango

El personal de servicios sirve moviéndose alrededor de la mesa,
evitando cruzar sobre los clientes

El tiempo transcurrido entre el servicio de un plato y otro no excede
los

El personal de servicio, durante la comida se asegura que todo esta
conforme y averigua si los clientes necesitan algo mas

El personal de servicio, durante todo el servicio debe mantenerse
atento a las necesidades del cliente
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Si el cliente se queja por algo, el personal de servicio demuestra
interés y comunica al administrador

El personal de servicio retira los platos cuando todos han terminado
de comer

El personal de servicio verifica la satisfaccion de forma verbal

El personal de servicio presenta la cuenta a solicitud del cliente, en
un plazo maximo de 5 minutos posteriores a que ha sido solicitada

El personal de servicio comprueba la exactitud del comprobante de
pago antes de su entrega al cliente

El personal de servicio presenta la cuenta con la cara abajo y en una
bandejita limpia

Cuando los clientes estan por irse, el personal de servicio agradece
amablemente, ayuda con las sillas y los invita a regresar

El personal de servicio desmonta las mesas, respetando las normas de

seguridad y sanidad en la manipulacion de cristaleria, cuberteria y
manteleria

El personal de servicio procede al montaje de las mesas de acuerdo a
las normas establecidas

Existe un control de inventario impreso

Existe un par de stock de botellas de bebidas en la barra
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Existe un montaje preestablecido para las baterias y displays de la
barra

Se disponen de recetas estandar de las bebidas, la que incluye la
presentacion de las mismas

El personal emplea la receta estandar para la preparacion de las
bebidas

El personal cuenta con uniforme apropiado y en buenas condiciones

Se emplean de forma adecuada cada uno de los implementos y
utensilios

El personal emplea cristaleria adecuada para cada tipo de bebidas

El personal cuenta con los equipos y materiales necesarios para hacer
la limpieza del comedor

El personal repone los implementos faltantes en el comedor

El personal hace el desmontaje de mesas, mostradores y exhibidores

El personal realiza la limpieza y desinfeccion del mobiliario

El personal apaga los equipos eléctricos

El personal lleva a cabo el control de cierre del comedor empleando
un check list
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El personal elabora el reporte de ocurrencias

Se dispone de un formato de control de bajas y productos malogrados

Los equipos se lavan desmontando las partes removibles

Los productos sobrantes se guardan en envases apropiados

El personal realiza la limpieza y ordena la bateria y utensilios de
cocina de cada seccion

Todo el centro de produccion se deja ordenado y sanitizado

Se cuenta con un plan de mantenimiento preventivo de las
instalaciones y equipamiento

Se cuenta con un registro de las intervenciones de mantenimiento
correctivo

Se cuenta con un plan de limpieza y desinfeccién

Se dispone de procedimientos de saneamiento para gestionar la
limpieza y desinfeccidn de las instalaciones y equipamiento

Se cuenta con un plan de manejo integral de plagas

Se cuenta con un espacio independiente y sefializado para el
almacenamiento de productos y equipos de limpieza y desinfeccidn,
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION BUENAS
PRACTICAS AMBIENTALES RESTAURANTES

SUB ITEM CUMPLE OBSERVACION
DIMENSION s1 | NO

La empresa cuenta con programas para el uso eficiente del agua

Uso del agua
La empresa lleva un control del consumo de agua
La empresa lleva a cabo revisiones periddicas de las instalaciones de agua
La empresa cuenta con equipos que contribuyan al ahorro de agua
La empresa sensibiliza y capacita al personal sobre el uso adecuado del
agua

Uso de la La empresa cuenta con programas para el uso eficiente de la energia

energia Eléctrica
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La empresa adopta medidas para el maximo aprovechamiento de la luz

La empresa promueve el apagado de luces y equipos cuando no estan en uso

La empresa lleva un control de consumo de energia

La empresa utiliza focos ahorradores

La empresa cuenta con buena ventilacion y aislamiento térmico para recurrir

Se da el mantenimiento adecuado a equipos eléctricos

Se usan interruptores independientes para iluminar las zonas de un mismo

Consumo de
productos

La empresa emplea productos de limpieza de bajo impacto al medio
ambiente

La empresa emplea dosificadores para el uso 6ptimo de los productos

La empresa contrata a proveedores que brindar productos respetuosos con el

La empresa prefiere la compra de productos en envases retornables

La empresa imprime el papel por las dos caras e imprime documentos

La empresa usa en lo posible el correo electrénico para reducir el uso de tinta

La empresa no consume especies protegidas o sus derivados ni especies

Gestion de
residuos

La empresa cuenta con un programa para la gestion de residuos

La empresa sensibiliza y capacita al personal sobre la forma correcta de

La empresa mantiene los contenedores de basura en condiciones higiénicas

Adaptacion la
medio

La empresa cuenta con un disefio e infraestructura armonioso con el paisaje
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION
BUENAS PRACTICAS SOCIO-CULTURALES

SUB ) ITEM CUMPLE OBSERVACION
DIMENSION S| NO

La empresa difunde las actividades y manifestaciones culturales de la

Apoyo a la comunidad

cultura local La empresa no participa en la adquisicion de bienes del patrimonio de
procedencia ilegal
La empresa participa en iniciativas de apoyo a la cultura local
La empresa informa a los visitantes sobre la cultura local

Apoyo a la La empresa anima a sus clientes a consumir productos locales

comunidad local

La empresa dona productos usados o nuevos a la comunidad local

La empresa provee empleo digno a los miembros de la comunidad
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La empresa adquiere productos de proveedores locales

La empresa difunde politicas en contra de la explotacion sexual

La empresa forma parte de los gremios del sector turismo

La empresa participa en los procesos de planificacion turistica

La empresa informa a los turistas sobre aspectos relacionados al turismo

La empresa desarrolla programas de capacitacion para la comunidad local
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