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RESUMEN

TITULO
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL
RESTAURANTE LA CAZUELA"

AUTORES
JULY MILDRED GONZALEZ MONSALVE ingeniero de Sistemas
SALUSTIANO MENDEZ FLOREZ Administrador Financiero**

PALABRAS CLAVE
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Alimentos, Restaurante.

DESCRIPCION

El desarrollo de un modelo de gestidon de servicio al cliente para el restaurante La Cazuela, se
planted buscando principalmente la satisfaccion del cliente, que sus vivencias en el restaurante de
verdad cumplan con sus necesidades y que quieran volver a vivir la experiencia, fortaleciendo asi
el proceso de mejoramiento continuo que esta implantando, y su posicién frente a la competencia
en la ciudad de Barrancabermeja.

Los objetivos especificos buscados fueron: realizar un revision bibliografica sobre sistemas de
calidad en los alimentos y servicio al cliente; conocer la empresa a nivel organizacional, en todos
sus procesos, y el compromiso de los propietarios para el desarrollo del nuevo modelo; vy
finalmente proponer el modelo de servicio al cliente adecuado para el restaurante.

La metodologia utilizada fue el desarrollo de un marco teérico donde se enuncian algunos modelos
de gestion que buscan lograr la calidad de un producto 6 servicio y por ende la satisfaccion de los
clientes enfocados hacia el sector restaurantero. Se realiz6 un diagnéstico del restaurante La
Cazuela, basado en las normas USNA 008, ISO 9001:2008, en el decreto 3075 de 1997 (Buenas
practicas de preparacién de alimentos) y en el modelo de excelencia a la gestion.

El resultado fue el desarrollo de un modelo de gestién de servicio al cliente, integrado por tres
aspectos fundamentales como el benchmarking, encuestas a los clientes y entrevistas con los
empleados del restaurante.

A través de éste modelo el restaurante La Cazuela determinard el desempefio del servicio al
cliente, orientando hacia el mejoramiento continuo, conociendo como esta frente a la competencia,
que quieren los clientes y que perciben los empleados frente a la calidad del servicio ofrecido,
implementando estrategias que creen valor tanto para el cliente como para el restaurante.

* Monografia
** Facultad de Ingenierias Fisicomecéanicas.- Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.-
Especializacion en Alta Gerencia.- Director: Nestor Raul Ortiz Pimiento.- Ingeniero Industrial.
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DESCRIPTION

The development of a management model for customer service to the restaurant La Cazuela, was
raised mainly looking for customer satisfaction, that their experiences at the restaurant really meet
their needs and want to live them again, strengthening the continuum improving process being
introduced, and their position against competition in the city of Barrancabermeja.

The specific objectives sought were: conducting a literature review of quality systems in food and
customer service, know the company at the organizational level, in all its processes, and the
commitment of the owners for the development of the new model, and finally propose the customer
service model suitable for the restaurant.

The methodology used was to develop a theoretical framework which sets out certain management
models that seek to achieve the quality of a product or service and therefore customer satisfaction
focused on the restaurant industry. A diagnosis of the restaurant La Cazuela was developed based
on USNA 008 standards, 1ISO 9001:2008, Decree 3075 of 1997 (Good practices for food
preparation) and in the management excellence model.

The result was the development of a customer service management model, composed of three
fundamental aspects such as benchmarking, customer surveys and interviews with employees of
the restaurant.

Through this model the restaurant La Cazuela will determine the performance of customer service,
shifting towards continuous improvement, knowing how this compared to their opponents, what
their customers wants, and employees senses about the offered service quality, implementing
strategies to create value for both customer and the restaurant.

’ Monograph
" Faculty of Engineering Physical Mechanical.-School of Industrial and Management Studies.-
Specialization in High Management.- Director: Nestor Raul Ortiz Pimiento.- Industrial Engineer.



INTRODUCCION

El Restaurante La Cazuela ubicado en la ciudad de Barrancabermeja (Santander), es una
empresa familiar con una trayectoria de 31 afios, su principal actividad es el Servicio de
Restaurante, su especialidad son los pescados y mariscos. El restaurante se encuentra
ubicado en el Barrio Colombia en la carrera 14 N° 50-21, y posee instalaciones con la
capacidad de atencién para 300 personas, con un recurso humano que asciende a 35
personas entre todas sus dependencias (produccion, almacén, caja, mesa y bar,
administracion y contabilidad).

Un restaurante es una empresa que compra materias primas, manipulandolas bajo ciertas
condiciones, para obtener platos con caracteristicas organolépticas determinadas. Los
criterios definidos en todo sistema de calidad, permiten realizar el proceso de manera
eficaz, eliminando riesgos, con el objetivo de satisfacer al cliente obteniendo la mejor

rentabilidad posible.

Con esta reflexion se han identificado los componentes en que se basan los sistemas de
calidad, que son la rentabilidad del negocio, la realizacion eficaz (sin errores) de las tareas
gue diariamente realizamos en el restaurante, y la satisfaccion del cliente. Existe una
infinidad de empresarios y empresas que dirigen su negocio de distintas maneras, y todas
pueden llegar a ser correctas, siempre y cuando el negocio cumpla los tres componentes
definidos anteriormente. Pues bien, la “tecnologia de la calidad” ofrece unas directrices de
gestion, que después de muchos afios de aplicacion en todo tipo de empresas brindan

unos resultados muy satisfactorios.

Dichos componentes forman parte de la gestion diaria del restaurante Por lo tanto un

sistema de calidad no es ni mas ni menos que “una formula de gestién empresarial”.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente y el constante crecimiento del sector de
Servicios, en particular, las empresas dedicadas al servicio de alimentacion comprometidas

en la aplicacion de sistemas de calidad, con la necesidad de mejorar la competitividad de



los restaurantes, y la vision de ser una empresa lider en el sector restaurantero de la ciudad
de Barrancabermeja, se propone el desarrollo de un modelo de gestion de Servicio al
cliente que cumplird con las expectativas del restaurante y de los clientes, brindando calidad
en los servicios ofrecidos, en un ambiente comodo que les permita compartir con familiares
y amigos un momento agradable, generando crecimiento econémico y bienestar para sus

propietarios y su grupo de interés.



1 OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL.
Desarrollar un modelo de servicio al cliente que permita fortalecer la relacion entre

el restaurante y cliente optimizando los procesos internos de la empresa.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.
Realizar una revision bibliografica sobre Sistemas de Calidad en los alimentos y

Servicio al cliente.

Conocer la empresa a nivel organizacional, en todos sus procesos, el perfil de su
talento humano, sus debilidades y fortalezas y el compromiso de los propietarios

para el desarrollo del nuevo modelo.

Analizar y determinar el modelo de servicio al cliente mas adecuado a desarrollar.

Proponer un modelo de servicio al cliente para el restaurante.



2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los servicios se caracterizan en lo fundamental por su intangibilidad, puesto que no se
pueden percibir por los sentidos antes de adquirirlos. Se prestan y consumen al mismo
tiempo que son creados, en los llamados Momentos de Verdad o decisivos, que son los
episodios en los que el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la empresa y

tiene una impresién sobre la calidad del servicio.

En los momentos de verdad, los clientes han percibido falencias internas de los
empleados al verse reflejados en el servicio como demoras, platos mal elaborados,
entregas equivocadas del servicio, error en las cuentas, inadecuada asesoria a la hora de
elegir el mend, generando apatia a la hora de volver por los errores observados
conllevando a la empresa al deterioro de sus ingresos, aumento de costos por mala

utilizacion de la mercancia y por ende una reduccién en la rentabilidad.

A partir de estas falencias organizacionales nace la necesidad del proyecto de
investigacion que propone evaluar los procesos de gestién y produccion actuales en el
Restaurante La Cazuela, para crear un modelo de gestion del servicio al cliente, que logre
optimizar los procesos y satisfacer a sus clientes, poniendo a prueba y determinando en
gran medida los resultados que se obtendran a corto, mediano y largo plazo; basados en
una orientacion al consumidor. Buscando la mejor aproximacion para generar, de manera
consistente momentos de verdad de alta calidad radicado en la construccion de una
empresa enfocada en el cliente, que posicione como lider en el sector restaurantero de la

ciudad de Barrancabermeja.



3 MARCO TEORICO

3.1 MODELOS EXISTENTES

En estos ultimos afios estamos viviendo un constante crecimiento del sector de Servicios,
y en particular las empresas dedicadas al servicio de alimentacion que adquieren un
compromiso en la aplicacion de sistemas de calidad siendo conscientes de la necesidad
de mejorar la competitividad de los restaurantes, involucrdndose en un sistema Haccp,
Norma ISO 22000, Global Food Safety initiative, inocuidad alimentaria, 1SO 9001 del
2008, Categorizacion de Restaurante por tenedores, y Modelo de excelencia en gestion

de calidad.

La pregunta que se hacen los gerentes y propietarios de las empresas relacionadas con la
adopcion de un sistema de calidad en un restaurante son ¢ Para qué sirve un sistema de
calidad?, ¢ Qué sistema de calidad existen en el mercado? O ¢Qué sistema de calidad es
recomendable adoptar en mi restaurante?, Estas preguntas no son siempre faciles de
responder, pero con el desarrollo de este proyecto se lograra brindar la asesoria
necesaria para la creacion de herramientas de calidad para el desarrollo productivo del
Restaurante La Cazuela ubicado en la ciudad de Barrancabermeja, en el departamento de

Santander.

3.1.1 Inocuidad Alimentaria y las Buenas Practicas de Manufactura (BPM)

Conociendo las instalaciones y los procedimientos que se llevan internamente dentro de
un restaurante, se evidencia la importancia de una cadena de produccién donde los
alimentos en cada fase del proceso, hasta su producto terminado, se manipulan a partir
de estandares fundamentales en la conservacion de caracteristicas necesarias para el
consumo del ser humano. En Colombia el ente encargado de la regulacion de inocuidad
alimentaria es el instituto Nacional para la Vigilancia de Medicamentos y Alimentos,
INVIMA, este regula los estandares minimos definidos por la comision del codex

alimentarius, y las buenas practicas de manufactura (BPM).



La inocuidad alimentaria implica un proceso que asegura la calidad en la produccion y la
preparacion de alimentos sanos, nutritivos y que no representen ningun peligro al
consumo de la poblacion. Para asegurar este propdsito se crean metodologias que
identifican y evalGan niveles de contaminacion de los alimentos en el lugar de produccion
0 consumo, midiendo los impactos en la salud humana de enfermedades transmitidas por

alimentos contaminados.

Las BPM son una herramienta basica utilizada en el restaurante para la obtencion de una
producto seguro para el consumo humano, que se centralizan en la higiene y forma de
manipulacién. Las materias deben ser almacenadas en condiciones apropiadas que
aseguren la proteccion contra contaminantes. La bodega debe estar alejada de los
productos terminados para impedir la contaminacion cruzada, ademas deben tenerse en
cuenta las condiciones O6ptimas de almacenamiento como: temperatura, humedad,

ventilacion e iluminacion.

El personal del restaurante debe recibir capacitaciébn sobre habitos y manipulacion

higiénica, de manera adecuada y continua como responsabilidad de la empresa.

Debe controlarse el estado de salud y la aparicion de posibles enfermedades contagiosas
entre empleados, por ello deben someterse a examenes médicos, no solo al ingreso sino

periddicamente.

Todo el personal que manipule alimentos debe mantener la higiene personal, debe llevar
ropa protectora, calzado adecuado y cubre cabeza. La elaboracion del producto debe
realizarse sin demoras ni contaminaciones, con empleados capacitados y supervisados

por personal técnico.

El control de produccion deber4d mantener documentacion y registro de procesos de
elaboracion de alimentos, asegurando el cumplimiento de los procedimientos y criterios de

calidad que garanticen la inocuidad de estos.



Debido a los peligros biolégicos que pueden presentarse en cualquier etapa de la cadena
alimentaria, la temprana deteccion, correccidn y prevencion de errores, se convierte en el

principal objetivo del sistema del aseguramiento de calidad en el restaurante La Cazuela.

3.1.2 Sistema HACCP

Gréfica 1. Modelo HACCP

HACCP son siglas en ingles de “Hazard Analysis and Critical Control Points”, es decir
“Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control”. Este sistema permite identificar,
evaluar y controlar peligros significativos contra la inocuidad de los alimentos. Los
principios del sistema HACCP son realizar un analisis de peligros reales y potenciales
asociados durante toda la cadena alimentaria hasta el punto de consumo, determinando
los puntos criticos de control (PCC), con limites criticos a tener en cuenta, en cada punto
de control critico identificado. Estableciendo un sistema de monitoreo o vigilancia de los
PCC identificados, implantando acciones correctivas con el fin de adoptarlas cuando el
monitoreo o la vigilancia indiquen que un determinado PCC no esta controlado. Y por

altimo, se instaura un sistema efectivo de registro que documente el Plan Operativo


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

HACCP, con un procedimiento de verificacion y seguimiento, para asegurar que el Plan
HACCP funciona correctamente.’

El sistema de HACCP puede aplicarse a lo largo de toda la cadena alimentaria, desde el
productor primario hasta el consumidor final. “El sistema brinda un planteamiento racional
para el control de los riesgos microbioldgicos en los alimentos, evita las multiples
debilidades propias del enfoque de la inspeccién y los inconvenientes que presenta la

»3

confianza en el analisis microbioldgico™. Confirmando al consumidor o usuario final del

alimento los niveles adecuados de sanidad y de calidad.

El restaurante la Cazuela debera llevar un registro de algunas salsas o caldos bases
utilizados para la transformacién de productos terminados como indicador del estado
microbioldgico de estos, los registros de laboratorio serviran como soportes para
licitaciones con empresas que revisan el estado microbiolégico de los alimentos dentro de
los establecimientos, y seran garantia para los clientes que consuman dentro del

establecimiento.

3.1.3 1SO 9001 de 2008

Las organizaciones Internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con ISO,
participan en el trabajo de preparacion de las normas internacionales. La ISO (la
Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion.

La organizacion funciona de manera eficaz, porque identifica y gestiona numerosas
actividades relacionadas entre si. Su actividad utiliza recursos, con el fin de permitir que
los elementos de entrada se transformen en resultados, esto se considera como un

proceso. Y La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con

2 Siete principios del sistema de HACCP que establecen los fundamentos de los requisitos para la aplicacion
del sistema de HACCP.

3 Deposito de documentos de la FAO. sistema de analisis de peligros y de puntos criticos de control (HACCP)
y directrices para su aplicacion. Anexo al CAC/RCP-1 (1969), Rev. 3 (1997).



la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse como "enfoque basado en procesos".

El “enfoque basado en procesos” proporciona la ventaja de un control continuo sobre los

procesos individuales, asi como sobre su combinacién e interaccion.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos, planteado en la
Norma ISO 90001, describe a los clientes como agentes significativos para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de informacién de la percepcién y

satisfaccion del cliente evalta el cumplimiento de los requisitos esperados del producto.

Mejora continua dal sistema da
gastion de la calidad

Feaponsabildad
‘- _______ o

Clientes
Clientes %
e_——=== a
H i
Gestitn de los Medicion andlsis . 1
B

[ i | Entrades . Salidas
 Requisi - r Product

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
= = —m= Flujo de informacian

Gréafica 2. Modelo de un sistema de gestién de calidad basado en procesos

El modelo mostrado en la Gréfica 2, cubre todos los requisitos de esta Norma

Internacional, Porque enfatiza la importancia de la comprensién y el cumplimiento de los



requisitos, la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, la
obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y la mejora continua de los
procesos con base en mediciones objetivas. Pero no refleja los procesos de una forma
detallada.

El disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad en el restaurante es una
decision estratégica de la organizacion, y es influenciada por sus diferentes necesidades,
y objetivos particulares, frente a ello se implementa la norma internacional 1ISO 90001,

para aumentar la satisfacciéon del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

3.1.4 Global Food Safety Initiative

The Global Food Safety Initiative (GFSI) o Iniciativa Global de Seguridad Alimentaria,
coordinado por el CIES, iniciada en mayo de 2000 reune expertos en seguridad
alimentaria y las asociaciones profesionales de todo el mundo, con el objetivo de asegurar
la capacidad del distribuidor y la conformidad de consumidor, garantizando la calidad, y la
seguridad de los productos alimentarios. Actualmente es utilizada en todo el mundo como
principio para cualquier negocio (distribuidores y procesadores), para ayudar en la

produccién de alimentos seguros vy la seleccion de suministradores de confianza.
La Iniciativa Global de Seguridad Alimentaria genera los criterios de referencia de

sistemas de gestion de la seguridad alimentaria, Mejorando la eficiencia de costos en toda

la cadena de suministro de alimentos.
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Normas reconocidas por GFSI

Venta o Servicio de
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primario por mayor por menor
N \ A\ R \
Farmin \\>\> b \>> \5\ Wholesale \> S Socd
g / '/ Processing % Manuractunng/l/ / Service
74 /4 /4 /
Organic .
EurepGAP BRC (1OP) BRC (GFS) None Specific Service
el orgmlc certirication
(M|  Product Product R Supply Chain
certification certification GMP Inspection
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Gréfica 3. Modelo ISO 22000 — GFSI

GFSI no participa en la certificacion o acreditacion de actividades, pero ha elaborado o
respaldado documentos de orientacion como una herramienta de referencia para los
sistemas de gestion de seguridad alimentaria, entre los que se destacan®:

e BRC Global Food Standard

e |IFS (International Food Standard)

e HACCP Holandés

e SQF 2000
En julio de 2009, la GFSI aprobd la norma ISO 22000 como uno de los estandares

reconocidos para la Seguridad Alimentaria.

* Boletin de calidad y gestion. Edicibn N°51 9 de marzo de 2010. http://calidad-

gestion.com.ar/boletin/edicion_51.html.
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3.1.5 Norma ISO 22000

Sistemas de Gestién de Seguridad Alimentaria, fue emitido en Septiembre de 2005, y
establece requisitos para cualquier organizacién en la cadena alimentaria. Se trata de un
estandar internacional certificable, de caracter voluntario, que especifica los requisitos
para un Sistema de Gestién de Seguridad Alimentaria, mediante la incorporacion de todos
los elementos de las Buenas Practicas de Fabricacion (GMP) y el Sistema de Analisis de
Peligros y Puntos de Control Critico (APPCC), junto a un sistema de gestién adecuado,
que permita a la organizaciébn demostrar que los productos que suministra cumplen con
los requisitos de sus clientes, asi como los requisitos reglamentarios que les son de

aplicacion en materia de seguridad alimentaria.

3.1.6 Categorizacion de Restaurantes por Tenedores USNA 008 de 1997

La norma técnica NTS USNA 008, como se ha denominado a esta categorizacion creada
por Icontec y Acodres, busca identificar y regular el grado de calidad de establecimientos
en la industria gastronémica, certificar el buen gusto y preparar procesos de mejoramiento
continuo, con una clasificacién de uno a cinco tenedores. Definiendo los parametros de
servicio, infraestructura y buenas practicas de manufactura, basados en criterios
internacionales de procedimientos de operacién y administracion, para "defender los
derechos del usuario a tener una informacion clara y veraz, de modo que pueda tomar
una decisién a la hora de escoger un lugar que se acomode a sus expectativas para

alcanzar su total satisfaccion".’

3.1.6.1 Restaurantes de lujo (cinco tenedores)®

® Lilia Linares, Directora Ejecutiva de Acodres.

6 Categorizacion de restaurantes por tenedores. Norma Técnica NTS-USNA Sectorial Colombiana 008
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Este tipo de establecimientos debe tener una organizacion eficaz, regidas por normas y

procedimientos y contar con politicas internas y externas para su manejo.

Los restaurantes de este tipo son adornados generalmente con maderas muy finas, las
mesas y las sillas deben estar acordes a la decoracion, alfombras de muy buena calidad,
la musica (viva o ambiental) debe ser suave, las luces (focos y lamparas) deben ser

graduables y el aire acondicionado debe ser controlado por termostato.

Los alimentos y las bebidas tienen obligatoriamente que ser de la mas alta calidad, la
higiene debe reinar en todas las areas: frente, sal6n, cocina, bafios y, por ultimo, el

personal debe estar debidamente uniformado.

El personal de servicio ademas de estar capacitado para cada funcion debe ser entrenado
periddicamente para garantizar un servicio eficiente y elegante. Ademas se debera contar
con:

o Entrada para los clientes independiente de la del personal de servicio.

e Guardarropa y vestibulo o sala de espera.

e Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

e Teléfono en cabinas aisladas y teléfono inalambrico para el servicio al cliente.

e Aire acondicionado.

e Servicios sanitarios con instalaciones de lujo, independientes para damas y
caballeros.

o Decoracion en armonia con el rango del establecimiento.

o Buffet frio a la vista, en el comedor (opcional).

o Accesorios diversos: carros para flamear, mesas auxiliares, cubre fuentes.

e Cocina equipada con almacén, bodega, camara frigorifica, despensa, oficina,
hornos, gratinador, parrilla para pescados y carnes, fregaderos, extractores de
humos y olores.

o Carta con variedad de platos de la cocina nacional e internacional y carta de vinos
amplia modificada periddicamente.

e Personal debidamente uniformado.

e Cuberteria de acero inoxidable o de plata.
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3.1.6.2 Restaurantes de primera (cuatro tenedores)

o Entrada para los clientes independiente de la del personal.

e Sala de espera.

e Guardarropa (en paises frios).

e Teléfono inaldmbrico.

e Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

» Aire acondicionado, calefaccion y refrigeracion.

o Mobiliario y decoracién de primera calidad.

e Servicios sanitarios independientes para damas y caballeros.

e Cocina con camara frigorifica separada para pescados y carnes, horno, despensa,
almacén, bodega, fregaderos y ventilacion exterior.

e Personal de servicio debidamente uniformado.

e Cuberteria de acero inoxidable.

3.1.6.3 Restaurantes de segunda (tres tenedores)

o Entrada para los clientes independiente de la del personal de servicio.

e Guardarropa.

o Teléfono inalambrico para el servicio al cliente.

e Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

e Mobiliario de calidad.

e Servicios sanitarios independientes para damas (incluye nifios) y caballeros.

e Cocina con camara frigorifica, despensa, almacén fregaderos, ventilacion al
exterior.

e Carta en consonancia con la categoria del establecimiento.

e Personal de servicio debidamente uniformado.

e Cuberteria de acero inoxidable.

3.1.6.4 Restaurantes de tercera (dos tenedores)
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e Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

e Teléfono inaldmbrico.

e Mobiliario adecuado.

e Cuberteria inoxidable, vajilla de loza o vidrio, cristaleria sencilla y manteleria con
servilletas de tela o papel.

e Servicios sanitarios independientes para damas y caballeros.

e Cocina con fregadero con agua caliente, camara frigorifica o nevera, despensa y
extractor de humos.

o Personal de servicio uniformado al menos con chaqueta blanca.

e Carta sencilla.

3.1.6.5 Restaurantes de cuarta (un tenedor)

e Comedor independiente de la cocina.

e Cuberteria inoxidable, vajilla de loza y vidrio, cristaleria sencilla, servilletas de tela
o papel.

e Servicios sanitarios decorosos.

e Personal perfectamente aseado.

e Carta sencilla.

3.1.7 Modelo de Excelencia

Existen elementos que al desarrollarse garantizan el éxito sostenible de una organizacion,
el modelo de Excelencia esta soportado en tres elementos, la competitividad, la
innovacion y el aprendizaje. La competitividad se refiere a la capacidad de la organizacion
de crear valores para diferentes grupos sociales. La innovacion es una competencia que
asegura la sostenibilidad de la organizacion, que debera estimular la innovacion colectiva
y permanente de sus miembros. Y Para afirmar no solo una sostenibilidad sino una

evolucion permanente, se plantea el elemento del aprendizaje en las personas
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pertenecientes a la organizacion, desarrollando habilidades y competencias, olvidando

conocimientos que ya no sean Utiles.

Qompetitividad

creaciénde vajo,

Respgrf?‘dbllldud ;fﬁ%%‘;

Sotidl gestin
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Gréfica 4. Modelo de Excelencia

El modelo colombiano estd actualizado con los principales avances mundiales en
gerencia moderna hacia la Calidad, la productividad y la competitividad. A nivel mundial,
los modelos de excelencia contenidos en reconocimientos, son indicadores de la

competitividad global de las organizaciones.

3.1.8 Historia del Premio Colombiano a la Calidad de la Gesti6on

El Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion, denominado hasta el 2001 Premio
Colombiano a la Calidad, fue creado por el decreto 1653 de 1975 como reconocimiento
del Gobierno Nacional a las organizaciones, tanto del sector publico como del privado,
gue se distinguen por tener un enfoque practico en el desarrollo de procesos de gestion
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hacia la calidad y la productividad, para lograr una alta competitividad y confiabilidad de

sus productos y servicios.’

Este reconocimiento fue creado, para fortalecer la economia nacional y lograr una
insercidn exitosa en los mercados globales. A través de éste certamen se constituye la
oportunidad de conocer un modelo de gestion moderno y recibir la retroalimentacion de
prestantes evaluadores como una guia para mejorar la competitividad de las

organizaciones.

El modelo de gestion en calidad que ofrece el premio, tiene como objetivo en el
Restaurante La Cazuela, la sostenibilidad de la empresa, promoviendo la adopcion del
enfoque y las practicas de Gestidén Integral. El mejoramiento de los productos en el
escenario nacional e internacional, estimulando la difusion de experiencias y estrategias
exitosas de gestidén con los beneficios derivados de su puesta en practica. El desarrollo de
las personas, utilizando la metodologia del premio como instrumento educativo en

beneficio de la organizacion, la comunidad y su entorno.

" Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién. Guia para las organizaciones, pag. 10 parr. 1
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4 DIAGNOSTICO DEL RESTAURANTE LA CAZUELA

Las buenas practicas de manipulacion (BPM) representan los procedimientos minimos
exigidos en el mercado nacional e internacional en cuanto a higiene y manipulacion de
alimentos. Engloban, ademas, aspectos de disefio de instalaciones, equipos, control de
operaciones e higiene del personal. Estos requisitos sanitarios minimos que deben
cumplir los establecimientos de elaboracion y expendio de alimentos y bebidas, se hallan
contemplados en la USNA 008.

El diagnostico del restaurante esta basado en la horma USNA 008, ISO 9001:2008 y el
Modelo de excelencia en la gestion, y fue obtenido a partir de la investigacion de los
procesos de produccién del restaurante con la aprobacién y participacion de un Ingeniero
de produccion, una Ingeniera Agroindustrial con experiencia en ISO y su propietaria

Esther Monsalve.

Cumpliendo La cazuela con estos requerimientos garantizard el poder lograr la
certificacion en ISO 9001:2008.

4.1 DIAGNOSTICO BASADO EN NORMAS USNA 008 DE 1997

El proceso de certificacion del sector de restaurantes es relativamente nuevo y, por ésta
razén, genera ciertas reticencias. Las personas no tienen claro cdémo hacerlo, pero poco a
poco entenderan los beneficios de organizar la empresa, permitiendo procesos
documentados y una claridad sobre la organizacion. La certificacion es una manera de
fomentar una cultura de excelencia que posicione a Colombia como destino de calidad,
diferenciado y competitivo en los mercados turisticos. La legislacion existente frente al

tema busca el logro de dichos objetivos.

Tal es el caso del Articulo 69 ley 300 de 1996 que faculta al Ministerio de Desarrollo

Econdmico (hoy de Comercio, Industria y Turismo) para impulsar la creaciéon de unidades
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sectoriales de normalizacion para cada subsector turistico, las cuales hacen parte del
Sistema Nacional de Normalizacion, certificacion y Metrologia.

Por su parte, el Articulo 70 ley 300 de 1996 autoriza a la Superintendencia de Industria y
Comercio a acreditar entidades certificadoras en aspectos turisticos, previo visto bueno

del Viceministro de Turismo.

En el sector gastrondbmico rigen normas técnicas sectoriales relacionadas con
competencias laborales, procesos en la calidad de servicios y BPM (decreto 3075 de
1997).

En competencias laborales se evaltan:

e NTS USNA 001 Preparacion de alimentos de acuerdo con la orden de produccion.

e NTS USNA 002 Servicios a los clientes de acuerdo con estandares establecidos.

e NTS USNA 003 Control en el manejo de materia prima e insumos en el area de
produccion de alimentos conforme a requisitos de calidad.

e NTS USNA 004 Manejo de recursos cumpliendo las variables definidas por la
empresa.

e NTS USNA 005 Coordinacién de la produccién de acuerdo con los procedimientos

y estandares establecidos.

En calidad de servicios se evaltan:

e NTS USNA 006 Infraestructura basica en establecimientos de la industria
gastronémica

e NTS USNA 007 Norma sanitaria de manipulacion de alimentos.

e NTS USNA 008 Categorizacién de restaurantes por tenedores

e NTS USNA 009 Guia de seguridad industrial para establecimientos de la industria

gastronGmica.
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El diagndstico fue elaborado a partir de la norma NTS USNA 008 ratificada por el Consejo
Directivo de la Unidad Sectorial de Normalizacion de la Industria Gastronémica (USNA) el

2005.

Esta norma tiene como objeto establecer los requisitos de servicio y planta que permitan

categorizar los establecimientos de la Industria Gastronémica por tenedores. Asi mismo

busca proteger al consumidor brindandole informacion clara y veraz para que este pueda

tomar decisiones a la hora de escoger un servicio acorde a sus expectativas para

alcanzar su total satisfaccion. De igual manera, le permite al empresario orientar a su

organizacién para hacerla mas competitiva en servicio y calidad.

DIAGNOSTICO RESTAURANTE LA CAZUELA

El siguiente diagndstico estd basado en las normas USNA 008, decreto 3075 de 1997(BPM).

REQUISITOS

DECRETO HALLAZGOS RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA
3075/1997
CapituloI. Art. | No se evidencia la presencia de Dotarse de recipientes adecuados para la

8. Incisos Py

recipientes adecuados para la
recoleccion de los desechos dentro del
area de produccién.

recolecciéon de los desechos, dispuestos de tapas,
debidamente marcados y de accionamiento con el
pie, de igual forma disponer de un area para el
almacenamiento transitorio de estos.

Instalaciones sanitarias del personal

Capitulo I. Art. | . ; Disponer en los bafios del personal interno
8. Inciso S J!gt%rr?o i;qap:liﬁendtgs d:jsgse‘arlshaadb?gs dg dispensador con jabén liquido especial para la
(3075) equipos automaticos para el secado desinfecciéon de las manos y dispensador de tollas
dg |a2 manos P desechables.
Ic.g?ecperr?xw;édagﬁzoge olosadl\?;?tr:ggigz Realizar la demarcacion necesaria de las dreas y en lo
Capitulo I. Art. sobre la necesidad de lavarse las | 9ue (especga a avisosf alusivos a las BIPM (Buenlas
8. Inciso U manos luego de ir al bafio, después de Practicas e Manufactura) no solo en las
(3075) cualquier cambio de actividad y antes proximidades de los lavamanos, sino también dentro
de iniciar las labores de produccién. de toda el area de produccion.
Realizar las labores de mantenimiento necesarias
: : . para el buen funcionamiento de los calentadores
Capitulo I. Art. rNec;Iiigr (elglsdgrgfil\?idggléi é:gllﬁrr;]teieggra existentes dentro del restaurante. Teniendo en
8. Inciso V desinfeccion P Y| cuenta que el sitio dispuesto para realizar las
) actividades de limpieza y desinfeccion la
temperatura del agua no debe ser inferior a 80°C.
Verificar que el area de produccion
cumpla con los requisitos minimos -
Capitulo1. | para el buen drenado del agua a la | SN (81 MACSe G0 0P8 ¥/, BHER. qe
. hora de hacer la limpieza y de igual . AR .
Art. 9. Inciso B ; “f pendiente y el didmetro de los drenajes dentro del
forma el cuarto frio. Verificar que las area de produccion v cuarto frio
trampas de grasa estén disefiadas de P y )
tal forma que permitan su limpieza.
No se evidencia que las uniones entre
Capitulo 1. las paredes y el techo sean de forma | Realizar las labores pertinentes para la adecuacion
Art. 9. Inciso | redondeada para impedir la | de las uniones con las paredes principalmente en el
G acumulacion de suciedad vy facilitar la | area de produccion.
limpieza.
REQUISITOS
DECRETO HALLAZGOS RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA
3075/1997
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No se evidencia mallas en las ventanas

Capitulo 1. que se comunica con el ambiente | Instalar mallas anti plagas y anti polvo, de facil
Art. 9. Inciso | exterior en este caso la ventana que | lavado que permitan tener un ambiente mas seguro
H se encuentra en el drea de | dentrodeldrea de produccion.
produccion.
Capitulo I. Art. No existe una puerta o barrera que no | Instalar puerta de vaivén que evite el libre acceso del

9. Incisos ly J

permitan el acceso directo desde el
exterior a areas de elaboracion.

personal externo, suciedad y plagas a las areas de
elaboracién.

Se evidencia presencia de corrosion en

Capi algunos puntos de las escaleras | Realizar labores de mantenimiento (pintura
apitulo I. Art. ledafi I3 d duccis . . de limpi - las b q
9. Inciso K aledafias al drea de produccién | anticorrosiva)y de limpieza continua en las barandas
(escaleras utilizadas por el personal | de estas.
interno).
Capitulo 1. Se evidencia una temperatura alta en | Verificar el buen funcionamiento de la campana
Art. 9. Inciso P | el area de produccién. extractora y realizar mantenimiento adecuado.
Realizar exérr:jenes de ingre;obdel pt]ecrsonal, asi
. . . . mismo recordar que se deberda efectuar un
] 3‘3 sgeer\snc;jnear}uﬁqaeﬁpmug:j?rdedéngi;rgisﬁ reconocimiento,r'r_\édico cada vez gue sea necesario
Capitulo 111 forma se evidencia falencias del | POr razones clinicas y epidemioldgicas. De igual
Art. 13y 14. personal en lo que respecta a la forma es necesario reforzar los conocimientos del
formacion en practicas higiénicas. personal en BPM y capacitar en los cambios que se
realicen en cuanto a productos de limpieza,
frecuencias de lavado entre otras.
No se evidencia registro de controles
microbiolégicos, fisicoquimicos de las | Establecer y realizar exdmenes microbioldgicos y
Capitulo  IV. materias primas, producto terminado, | fisicoquimicos que permitan evidenciar la sanidad e
Art. 19 | operarios, areas y/o superficies y | inocuidad del alimento, dreas y ambiente. Es
Incisos By C ambiente. De otro lado no se | necesario llevar registros de mantenimiento de los
evidencian registros de | sistemas de refrigeracién y congelacién de los
mantenimiento al cuarto frio vy | productos.
neveras.
No se evidencian registros de
Capitulo VI. programas de limpieza y desinfeccién, | Implementar los programas de saneamiento exigidos
Art. 29. programa de residuos sélidos, | por el decreto 3075 de 1997.
programa de control de plagas.
La persona encargada de esta actividad debe llevar
No existe un control veraz de las | registros diarios tanto de la materia prima que entra,
Capitulo VII. entradas de materias primas dentro | dia, fecha, fecha de vencimiento, temperatura de
Art. 31. del area de produccién (primeras en | almacenamiento como la que sale; Mejorar las
entrar, primeras en salir). condiciones de orden dentro del cuarto frio y
neveras para evitar la contaminacion cruzada.
Capitulo VIll. | No se evidencia desinfecciéon de las . : . .
Art?39. Inciso | hortalizas y verduras que se consumen Realizar desinfeccién con producto especial para
¢ crudas. ésta actividad.
Capitulo VIIl. | No se evidencia una desinfeccién de | Todos los utensilios que estén en contacto con el
Art. 39. Inciso | los utensilios utilizados durante el | alimento deben ser desinfectados con agentes

proceso y en la prestacién del servicio.

quimicos autorizados y/o agua caliente.

Acta de visita
INVIMA

No existe un sitio adecuado e
higiénico para el descanso y toma de
alimentos del personal interno
(empleados); ademds se observan
manipuladores o personal de cocina
sentado en las escaleras de servicio.

Disponer de un area 6 espacio para el consumo de
alimentos del personal interno.

Tabla 1. Diagnéstico Restaurante La Cazuela USNA 008

Con éste diagnoéstico encontramos los puntos criticos de las falencias en las instalaciones,

equipos, utensilios, puestos de lavado, manejos higiénicos de los alimentos, seguridad en

la cocina e higiene personal, limpieza y desinfeccién de areas, requisitos sanitarios y
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programas de control de plagas. Junto con recomendaciones a dichos hallazgos dentro de
la cuales se sugiere las mejoras a efectuar para poder lograr aplicar las BPM.

4.2 DIAGNOSTICO RESTAURANTE LA CAZUELA BASADO EN NORMAS
ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los TRES
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcién de la empresa, requisitos
generales, es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos CUATRO a ocho estan
orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantacion del
sistema de calidad.

1. Se evallan los sistemas de gestion que contienen los requisitos generales y los
requisitos para gestionar la documentacion.

2. La Responsabilidades de la Direccién: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccién de la organizacién, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso
de la direccion con la calidad, etc.

3. La gestion de los recursos: distingue tres (3) tipos de recursos sobre los cuales se
debe actuar: RRHH, infraestructura y ambiente de trabajo.

4. Realizaciéon del producto: evalia los contenidos y los requisitos puramente
productivos, desde la atencién al cliente, hasta la entrega del producto 6 el
servicio.

5. Medicién, andlisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos para los procesos que
recopilan informacion, la analizan, y que actian en consecuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos

que cumplan los requisitos.

Con la obtencion de un diagnéstico basado en ISO 9000: 2008 sera posible la
creacion de una estructura valida para disefiar e implantar cualquier sistema de

gestion de calidad.

DIAGNOSTICO RESTAURANTE LA CAZUELA
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FECHA DE REALIZACION: 10 DE FEBRERO DE 2010

El siguiente diagndstico esta basado en la 1ISO 9001:2008.

REQUISITOS I1SO

9001 HALLAZGOS RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA
Existe como medios de comunicacion interna:
teléfonos para comunicacidn entre el drea de cocina | Ubicar cartelera (tablero de corcho) en un
y administracion de la empresa. Memorandos | area comun donde los empleados puedan
553 internos y comunicaciones verbales. Ademas de | realizar la respectiva consulta y enterarse de
Comunicacion | €stos aspectos se deberia contar con una cartelera | comunicaciones internas presentadas por la
Interna en la cual se van a publicar elementos como: Politica | alta gerencia. Se aclara que este sitio no

de Calidad, Mapa de Procesos, Objetivos de Calidad
de la Empresa, ademds de la informacién que ya
maneja como lo son los cuadros de turnos, y
memorandos Internos.

debe ser la cocina, debido a que al usarse
chinches o tachuelas éstas podrian caer en
algun alimento.

6.2 Recursos

Empleados: Jefe Cocina (2), Operarios de Cocina (7),
Meseros (13), Secretaria (1), Bodeguero (1),
Operadora de Planchado (1), Gerente (1). No se

Solicitar a los empleados los certificados de
educacién, formacion y experiencia, y hoja
de vida, puede ser en formato MINERVA,
realizar a través de memorando general o
comunicado individual. En caso de la

Humanos evidencia hojas de vida con Certificados de experiencia, si el empleado solo ha laborado
Educacion, Formacion y Experiencia del Personal en el Restaurante la Cazuela, se debera
’ ) hacer un certificado de experiencia por el
tiempo en que lleva laborando en Ia
empresa.

Se evidencia la infraestructura necesaria para el | Mantener los siguientes registros: Listado
desarrollo del servicio. Se deberan realizar las | de equipos, fichas técnicas de los mismos,
6.3 mejoras descritas en el Diagndstico de BPM para | crear hoja de vida de equipos (describa
Infraestructura | garantizar el cumplimiento de este requisito de ISO | mantenimientos realizados), registros o
9001:2008. Ademds de los registros de | certificados de mantenimiento emitidos por

mantenimiento de las maquinas. el proveedor.
Cambiar los recipientes de almacenamiento
Se evidencia el ambiente de trabajo necesario para el | de residuos, por unos con tapa accionada
desarrollo del servicio. Se deberdn realizar las | con pie de personal de cocina, adaptar a las
. mejoras descritas en el Diagnostico de BPM para | mismas bases con ruedas para trasladar a
6.4 Ambiente . | limi d isito de | : de | h bi d
de Trabajo garantizar el cumplimiento de este requisito de I1SO | otras areas de la cocina. Ubicar zona de

9001:2008. Ademas mejorar herramientas vy
métodos para almacenar residuos generados en las
areas de trabajo,

alimentacion de personal en tercer piso
para evitar que se pueda ver afectada la
calidad del producto 6 servicio prestado por
la empresa.

7.1 Planeacién
de la realizacion
del producto o

Se tiene como medios de planeacidn de la prestacidn
del servicio: Menu del Restaurante, montar las bases
de las cazuelas, arroz de los platos, preparacion del
bagre (40 lb. diarias), los demas platos se preparan
cuando el cliente los solicite. Cuando se presentan

Definir la metodologia en un documento, ya
sea procedimiento o instructivo de
planeacién de la produccién en donde se

servicio reservas 0 eventos en el restaurante, se solicita al | aclara la metodologia usada para Ila
cliente el numero de platos, ya estara definido | planeacion del servicio.
previamente, ademds de que el cliente escoge del
menu especifico para este servicio.
721 Se evidencia que la jefe de cocina y personal de
Determinacion | €0Cind, conoce la preparacion de los platos de la | pooymentar las recetas del ment del

de los requisitos
relacionados
con el producto

cocina descritos en el mend del restaurante, pero
éste no se encuentra documentado por la empresa
en un recetario de cocina o manual de cocina de la
Cazuela.

Restaurante La Cazuela y crear un recetario
o manual de cocina.

7.2.2 Revision
de los requisitos
relacionados
con el producto

Todas las mesas numeradas. Se toma el pedido al
cliente, antes de ingresar al sistema se verifica el
pedido al cliente, se le hacen observaciones: jugos
sin azucar, poco hielo 6 alguna restricciéon en el plato
(sin arroz, sin bastimento), etc. Se registra en el
sistema de la empresa

Describir en un documento (procedimiento
o instructivo) el cdmo se usa el sistema de la
empresa con el fin de asegurar el
conocimiento del mismo vy facil induccidn,
cuando se presenta cambio de mesero.
Ademas de publicar los cédigos del menu o
que los meseros lo carguen en una tarjeta.

REQUISITOS ISO
9001

HALLAZGOS

RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA
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7.2.3
Comunicacién
con el Cliente

Si el cliente prueba el plato, no le gusta, se toma
como medida: tratar de arreglar el plato de acuerdo
a la queja del cliente, se entrega nuevamente el
plato para verificar si el cliente lo acepta, si no es
suficiente la decision de cambiar el plato es de la
gerente. Entrevistado: Feisar Yalin Pefa Diaz.

Establecer un documento de comunicacion
con el cliente, con fin de atender quejas y
reclamos que este genere durante su
estadia en el restaurante. En donde se
documente los criterios que ya conoce los
meseros.

Para los servicios de alquiler de instalaciones de
eventos si aplica disefio y desarrollo, debido a que se

Realizar procedimiento y/o instructivo en el
cual se describa como se presta éste

7.3 Disefio y Barte de Iosl trequ|5|tos ,delf CI'.ﬁnte’ qule esi servicio. Ademas en el mismo describir la
Desarrollo ecoracion, platos 0 menu OIrecido, arregios al | -jnacidad instalada I
p por la empresa para
saléon, entre otros. Ademads de que no se establece EVENTOS y el mend especifico para el
contrato, en donde se define los requisitos del -
) mismo.
cliente.
No se lleva informacion de las Compras, ni registros | Crear documentos: Ordenes de Compra,
de verificaciéon de productos comprados. Se maneja | formato de verificacion de productos
7.4 Compras : . : i
control de inventarios de primeras en entrar, | comprados, formato de evaluacién vy

primeras en salir.

seleccién de proveedores.

7.5.1 Control de
la produccién

Se maneja sistema de informacién en el cual se
tienen el menu codificado. El mesero toma el pedido
lo registra en el sistema, sale una tirilla que se envia
a la cocina. Al final del dia se obtiene la informacién y
se realiza el arqueo de caja; pero esta informacion se
almacena por una semana.

Revisar si el sistema almacena informacion
por mas de una semana, al menos mensual,
para poder obtener historicos de ventas, y
medir indicadores operativos, relacionado
con seguimiento y medicion del producto y
servicio requerido por I1SO 9001:2008 en su
numeral 8.2.4

7.5.2 Validacion
de los procesos
de prestacion

No se evidencia registro del recetario de la Cazuela
(forma de preparacion de los alimentos), ni medicién
de satisfaccion del cliente.

Elaborar el MANUAL DE COCINA 6 Recetario
de la Cazuela. Formato de satisfacciéon del
cliente con maximo cinco preguntas.

del servicio
La identificacién y trazabilidad se lleva a través de: Rg\r"fﬁgsségluﬂ;tsexaﬁgmgf%]:ng]sf?;?:;dg{‘
mesas numeradas, platos del mend codificados en el | P Ry /
7.5.3 - p : . para poder obtener histdricos de ventas, y
e sistema. Cuando el cliente hace el pedido, se ubica Mt h :
Identificacidon y en el sistema numero de mesa y plato(s) requeridos medir indicadores operativos, relacionado
Trazabilidad con seguimiento y medicién del producto y

por el cliente con sus observaciones. Pero ésta
informacién se almacena por una semana.

servicio requerido por I1SO 9001:2008 en su
numeral 8.2.4

7.5.4 Propiedad

Propiedad del cliente aplica en los servicios de
alquiler de instalaciones para eventos. En éste caso
el control de la propiedad del cliente deberd dejarse
claro en el contrato (por ejemplo si el cliente trae su

Realizar procedimiento y/o instructivo en el
cual se describa como se presta este
servicio. Ademas en el mismo describir la

del Cliente propia decoracién, equipo de sonido, etc.). Ademas E?/%al\\lc_:_doasd |nsetia\Iarﬁgngozslaegﬂwc%resaarg)area}
se podrian considerar propiedad del cliente las mismo y P P
personas que ingresan al saldn o al evento. )
Preser7\;:§éi56n del Aplicar las recomendaciones descritas en el diagndstico de BPM, sobre las practicas operacionales
Producto de cuartos frios y almacenamiento de materias primas para la preparacion de los alimentos.

7.6 Control de

Realizar calibracion de balanzas y grameras
con periodicidad semestral, con una

equipos de Se evidencia grameras, balanzas sin calibracion. empresa que posea acreditacion de la

medicion Superintendencia de Industria y Comercio
para este tipo de equipos.

Crear encuesta de satisfaccion con maximo

cinco preguntas para el servicio de

restaurante. Realizar al 50% de los clientes

8.2.1 . . . de la mesa (al azar o muestra aleatoria).

Satisfaccion del Ellgenigs manejan encuestas de satisfaccion a los Para servicio de alquiler de instalaciones

cliente para eventos manejar una encuesta

especifica para éste servicio con mas de
cinco preguntas (10 preguntas, en éstas se
incluye infraestructura, decoracion, etc.)

Tabla 2. Diagnostico Restaurante La Cazuela 1SO 9001-2008
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En el diagnéstico 1SO 9000:2008 se analizaron los procesos en las éareas de
comunicacion interna, recursos humanos, infraestructura, ambiente de trabajo, planeacion
de la realizacion del producto o servicio, determinacion de los requisitos relacionados con
el producto, revision de los requisitos relacionados con el producto, comunicacion con el
cliente, compras, control de la produccion, validacién de los procesos de prestacion del
servicio, propiedad del cliente, preservacion del producto, control de equipos de medicion,
y satisfaccion del cliente. Se evidencia la necesidad de mejoras en los procesos de
documentacién para la atencion al cliente, por ende se sugiere la creacion de un modelo
de gestion de servicio al cliente que informe a la gerencia sobre las necesidades y

mejoras por realizar.

4.3 DIAGNOSTICO DE MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION
APLICADO AL RESTAURANTE LA CAZUELA.

El modelo de Excelencia no solo apunta al mejoramiento de los productos que han de
competir en el escenario nacional e internacional sino también, al desarrollo de las
personas, a la responsabilidad social de la organizacion frente a la comunidad y su

entorno y a la sostenibilidad misma de las empresas.

La plataforma del modelo esta soportada en tres elementos: COMPETITIVIDAD,
INNOVACION, APRENDIZAJE. Sobre ésta plataforma se tienen los elementos del
SISTEMA DE GESTION INTEGRAL, compuesto por ocho (8) criterios que sirven de guia
para la preparacion del informe de postulacion, para realizar ejercicios de autoevaluacion,

para montar el sistema de gestion integral en la organizacion, entre otros.

Los criterios son la gestidn estratégica, las acciones establecidas en la organizacién para
lograr el conocimiento de su mercado, la satisfaccion de sus clientes y usuarios finales, el
liderazgo, el desarrollo de las personas, la gestion de procesos, la responsabilidad social,
y el tltimo criterio de los resultados que se obtienen como el reflejo de la gestion de la

organizacion.

25



La calificacion del diagnostico es de 1 a 1000 puntos, se evaluaron los criterios del

modelo de excelencia a partir de las puntuaciones establecidas por el premio colombiano

a la calidad de la gestion.

DIAGNOSTICO DE MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION APLICADO AL RESTAURANTE LA CAZUELA.

Estrategia y Gestion

. Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
Estratégica
Formulacién de Se evidencia construccidn en los|La empresa debe disefiar cual va a sersu| 15
direccionamiento propodsitos de la organizacidn, reflejados | oferta de valor, y cuales son sus activos
estratégico en la misidn, vision y valores corporativos. | estratégicos tangibles e intangibles.
Documentar el despliegue del| 15
Despliegue del . . . . . direccionamiento estratégico y capacitar
. . . El direccionamiento lo dirige la gerencia e , . R
direccionamiento . , a cada drea y nivel de la organizacion,
L involucra todas las areas de la empresa. _— o
estratégico definiéndole sus responsabilidades y
objetivos.
Seguimiento al La gerencia coordina los procesos con los | Disefiar un programa para actualizar y| 10
direccionamiento jefes de cocina, los supervisores de piso, y | mejorar el desempefio de los
estratégico el jefe meseros. trabajadores.
Alineacién de - . |Solicitar a la psicéloga el programa| 15
. Se cuenta con una psicdloga para manejar | . .
estrategia, estructura . disefiado con la estrategia, la estructura
la cultura organizacional. L
y cultura de la organizacion.
Liderazgo y Estilo de . . .
§ y Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
Gestion
Con la constante capacitacion de los|Crear indicadores para mostrar el| 10
Estilo de liderazgo empleados la gerencia los empodera en |impacto e influencia del desarrollo del
sus actividades. liderazgo en la organizacion.
Construccién de la . . Falta documentacion sobre el| 10
En la propuesta de valor evidenciamos los . .
cultura L . mejoramiento de la cultura
. principios, creencias, y valores. o
organizacional organizacional.
Promociony 15
desarrollo de La empresa colabora con tiempo y apoyo | Describir las competencias y disciplinas
competencias y para el personal, para que realice|que fomenta y desarrolla la
disciplinas capacitaciones. organizacion.
organizacionales
Gestion Integral del . . .
8 Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
Talento Humano
Procesos de Se evidencian los contratos del personal, | Documentar la informacién sobre los| 10
administracion de tienen periodos de induccion acorde a sus | cargos, perfiles y competencias,
personal cargos. requeridas en la organizacion.
La organizacion cuenta con un clima 10

Calidad de vida en el
trabajo

laboral apropiado, donde cuentan con la
participacion individual y en quipo,
propiciando el compromiso y la
responsabilidad de sus integrantes.

Desarrollar un sistema para medir y
evaluar la satisfaccién de las personas en
su trabajo de manera constante.
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Desarrollo integral de
las personas

La empresa estimula con salario los titulos
obtenidos por sus trabajadores, lo que
desarrolla las competencias individuales
con procesos de capacitacion vy
entrenamiento.

Se sugiere fomentar eventos de
bienestar que mejoren la convivencia y
el sano esparcimiento personal, familiar
y laboral.

20

Gestion de Clientes y

Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
Mercados
El restaurante utiliza su experiencia | Crear un modelo que permita evidenciar
Conocimiento del empirica para identificar y conocer los |cudles son los tipos de clientes del 5
cliente y del mercado | segmentos del mercado y grupo de |restaurante y cudl es su segmento en el
clientes objetivos. mercado.
Sistema de . . Crear un modelo que permita contribuir
. L, La empresa no refleja las necesidades, -
interpretacion de las . al disefio de nuevos productos, y que
. deseos, expectativas del mercado, . . . 0
necesidades del o . L brinde la oportunidad a los clientes de
. distribuidores, clientes y usuarios finales. . .
cliente participar con sus deseos y expectativas.
., Crear el enfoque y las politicas, para
Gestién de las ) . aue v P ' P
. Aplican una base de datos donde queda | ademds de conocer sus gustos, conocer
relaciones con los ) . . . 5
clientes reflejado los gustos de los clientes. los comportamientos y necesidades de
los clientes.
Los empleados son los encargados de
Sistemas de tomar las quejas y reclamos de los |Elaborar un formato donde los clientes 5
respuesta clientes e informarlo a la gerencia de | manifiesten sus quejas.
manera verbal.
Gestion de Procesos Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
o s , Documentar los procesos productivos
Estructura de La organizacién esta dividida por dareas y . . P P . y
. . ) administrativos y tener mecanismos de | 15
procesos cada area tiene sus procesos internos. .
control para mejorarlos.
Las personas llegan a sus lugares de
Gestion del trabajo trabajo teniendo claro sus tareas, vy |Establecer indicadores para medicién de 10
diario compromisos a cumplir, mostrando sus | resultados obtenidos.
resultados a su supervisor.
Se identificaron las metodologias para o - -
. . . Sefalar los indicadores que utilizan para
Aseguramiento de la | planear, ejecutar, controlar, garantizar y . L
. . . garantizar el cumplimiento de los| 15
calidad mejorar la calidad de los productos vy
- procesos.
servicios.
Se cuenta con un software que le da . , . .
L . Mejorar el médulo de inventarios ya que
Gestién de la soporte a todas las dreas de la empresa, . . s
, ., - no se evidencian los costos diarios de la| 10
tecnologia permitiendo obtener una agil respuesta L
produccion.
entre ellas.
Gestion del
Conocimiento y de la Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
Informacién
L La organizacion crea conocimiento .
Gestion del g” Asegurar la transferencia del
. compartiéndolo con cada uno de los - 15
conocimiento . conocimiento dentro de la empresa.
integrantes.
Disefio y Se cuenta con software en el area
administracion de los | contable, y administrativa para el |se recomienda la actualizacion continua 20
sistemas de almacenamiento y procesamiento de |del software
informacién informacion.
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Informar por escrito a los trabajadores

s Los resultados obtenidos de Ila . . o
Analisis de la . ., . . por areas el porcentaje del desempefio
. - informacién solo los maneja la gerencia y g 10
informacion . de su actividad y los resultados
el area contable. .
obtenidos.
Responsabilidad . . .
P . Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
Social
Enfoque y sistema de | La propietaria maneja un programa para | Dejar evidencia por escrito de las
responsabilidad el mejoramiento de las zonas continuas al | mejoras a las zonas continuas e| 10
social restaurante. informarlo a sus vecinos.
.. . El restaurante se encuentra a paz y salvo | Crear una bitdcora donde se evidencien
Etica empresarial y . .
. . en todo lo relacionado con el personal y el | las fechas de los pagos que debe realizar | 10
gobierno corporativo .
gobierno. el restaurante y el presupuesto anual.
Crear una metodologia para la
comunicacion entre proveedores,
Desarrollo de los . . L .
rubos sociales Falta evidencia de la comunicacién entre | colaboradores, comunidad cercana y 5
iij’tivos el restaurante y sus proveedores. grupos de interés, que armonice y cree
continuidad y sostenibilidad en Ia
organizacion.
., . Se evidencia programas de manejo de|Crear programa sobre cultura con el
Gestion Ambiental . prog ) prog 15
residuos y control de plagas. recurso del agua.
Creacion de Valor . . .
y Observaciones Plan de Mejoramiento Punt.
Resultados
Creacién de valor .
- - . . . Involucrar a las partes interesadas en el
para la sostenibilidad | Los indicadores sélo los estd manejando la . .
. . manejo del logro de estrategias e| 30
y solidez de la gerencia. - o
o indicadores para la organizacion.
organizacién
. No se evidencian los indicadores para . . .
Creacion de valor . . L Incluir en el modelo de gestidn a realizar
. medir la satisfaccion Y los ., . 20
para los clientes . g la creacion de valor para los clientes.
comportamientos futuros de los clientes.
Los resultados obtenidos en bienestar,
Creacién de valor seguridad industrial, salud ocupacional, | Crear un plan de trabajo anual, para
para los ergonomia, y calidad de vida laboral, | tener continuidad en la creacion de valor | 50
colaboradores social y familiar han sido notorios en la | con los trabajadores.
organizacion.
Desarrollar programas que puedan
medir los niveles de calidad, reduccién
Creacion de valor La comunicaciéon verbal es el medio |de inventario, incremento de
para la comunidad, utilizado por la organizacion para | productividad, transferencia de 20
los proveedores y el |interactuar con proveedores y grupos de | conocimientos, construccion de cadenas
medio ambiente interés. de valor asociativo, disminucién de
desperdicios, ahorros en costos con los
proveedores.
TOTAL 400

Tabla 3. Modelo de Excelencia en la Gestién

al Restaurante La Cazuela

Después de aplicar el diagndstico del modelo de EXCELENCIA EN LA GESTION en el

Restaurante La Cazuela se evidencia como una organizacion de una larga trayectoria y

28




experiencia, donde aplicando las sugerencias planteadas por cada criterio se lograra
fortalecer, enriquecer, y empoderar a todo el grupo de trabajo logrando un alto
desemperfio para las metas a corto, mediano y largo plazo.

Su calificacién en el diagnéstico fue de 400 puntos entre 1000, es de resaltar que en los
criterios de creacion de valor y resultados, gestidén de clientes y mercados, la organizacion
obtuvo una baja calificacidn; teniendo en cuenta que hay que dar prioridad e importancia a
sus clientes y usuarios finales y la efectividad a los sistemas utilizados para conocer,
interpretar y determinar las necesidades antes y después de entregarse los productos y

servicios.
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5 MODELO DE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

De acuerdo al diagnéstico realizado, observamos que se hace necesario aplicar para su
mejoramiento continuo las buenas practicas de manufactura, lograr la certificacion de la
calidad 1SO 9001:2008 y para lograrlo se estan realizando las mejoras, adecuaciones,
recopilacién de la informacion y el registro adecuado de cada proceso realizado en cada
una de las areas (instructivos) para su implementacion. De igual manera se hace
necesario elaborar un modelo de gestién de servicio al cliente para poder determinar si el
cliente esta satisfecho 6 requerimos mejoras 6 cambios que permitan generar ventajas
comparativas y competitivas en el sector restaurantero de la ciudad dando como resultado
la creacion de valor en la empresa.

El modelo de gestién de servicio al cliente lo integran tres aspectos fundamentales:

1. Benchmarking
2. Encuestas a los clientes

3. Entrevistas con empleados del restaurante

5.1 BENCHMARKING

Por ser una empresa pequefia desarrollaremos un modelo a nivel local y con restaurantes
similares al servicio ofrecido (tipo gourmet), pero en la medida en que el restaurante se
haga mas competitivo puede romper las fronteras y ajustar los modelos comparandolo
con restaurantes de talla mundial para lograr las ventajas comparativas y competitivas
requeridas dentro de un mercado global. No necesariamente sélo podemos aplicar
benchmarking frente a otros restaurantes porque conseguir la informacién no es facil,
también podemos buscar en otros sectores donde los procesos se asimilen a nuestras
operaciones. De tal manera que el modelo propuesto se enfoca a medir los atributos de
los factores claves de éxito que logran la satisfaccion del cliente y asi poder tomar
decisiones que nos permitan mantener, eliminar, mejorar o crear atributos diferenciadores

con la competencia:
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5.1.1 Aspecto y categoria del Benchmarking

Entre los aspectos mas relevantes en el benchmarking esta el de calidad, tiempo,
productividad y para el desarrollo del modelo se tendra en cuenta el aspecto de calidad
percibida a través del servicio al cliente. En las categorias de benchmarking (Interno,
competitivo, funcional, genérico) se tendr4 en cuenta el benchmarking competitivo con
respecto al servicio al cliente, lo que el cliente percibe al solicitar un servicio, lo que el

cliente ve y siente en el restaurante y la competencia.

5.1.2 Metodologia del Benchmarking

Existen varias metodologias a aplicar en benchmarking entre ellas estan:
e Proceso de benchmarking de Robert C. Camp (Xerox)
e Las cinco etapas para un benchmarking de éxito propuestas por Spendolini
o Data enveloptment analysis (DEA)

o Factores criticos de éxito en el benchmarking

Entre las anteriores se escogié la metodologia de Factores criticos de éxito en el
benchmarking, por cuanto se ajusta mas ya que se basa en los aspectos a los cuales se
va a realizar benchmarking y el factor critico de éxito a desarrollar es el servicio al cliente.

Inicialmente identificaremos los atributos del restaurante (caracteristicas que distinguen el
producto 6 servicio) y estableceremos una escala, luego comparamos con la competencia
las caracteristicas similares y adicionamos las caracteristicas que no tenemos y la misma
se grafica para determinar la curva de valor, para una mayor comprension para la toma de

decisiones y lograr crear la ventaja comparativa y competitiva.

Enunciaremos los atributos encontrados en el restaurante La Cazuela con respecto al
servicio al cliente:

e Localizacion geogréfica

e Atencidn del mesero

e Prontitud en la entrega del servicio

e Precio
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Presentacion del plato
Calidad del plato

Confort de las instalaciones
Acceso a parqueadero
Variedad en el menu ofrecido
Alternativas de pago

Menu para nifios

La Escala de 1 a 4 corresponde a:

1: Bajo

2: Medio
3: Alto

4: Muy Alto

Por tratarse de atributos correspondientes al servicio al cliente para lograr su satisfaccion,

entenderemos que 1 es la calificacion mas baja y la 4 la mas alta.

5.1.3 Cuadro Estratégico

Es un esquema analitico fundamental que nos proporciona luces para la innovacion y

lograr ser competitivos.

Ahora bien, tanto los atributos como la escala se gréfica en un cuadro estratégico, donde

los atributos van en el eje horizontal y la escala en el eje vertical y con la informacién de la

competencia sobre sus atributos, calificamos los mismos y los del restaurante y si la

competencia posee otros atributos que no posee el restaurante se registran en el eje

horizontal al final.
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Elaboraremos un ejemplo para su comprension:

ATRIBUTOS LA CAZUELA COMPETENCIA
Localizacién geografica 3
Atencion a la mesa
Tiempo de entrega del servicio
Precio
Presentacion del plato
Calidad del plato
Confort de las instalaciones
Parqueadero
Variedad en el menu ofrecido
Alternativas de pago
Menu para nifios
Cursos de cocina

BAINWW WA WIN

NWWININRIWWWIN[AIN

Tabla 4. Cuadro Estratégico Restaurante La Cazuela

CUADRO ESTRATEGICO RESTAURANTE LA CAZUELA
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Gréafica 5. Cuadro Estratégico del Restaurante La Cazuela

Se puede apreciar que frente a la competencia se tiene algunas ventajas comparativas

como: localizacién geografica, tiempo de entrega del servicio, presentacion del plato,
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calidad del plato, parqueadero, variedad del menu ofrecido, menu para nifios. Pero
también tenemos algunas desventajas comparativas como: atenciéon a la mesa, precio,
confort de las instalaciones, alternativas de pago y ventajas competitivas que no las tiene

el restaurante como: cursos de cocina.

Hasta aqui hemos construido la informacién requerida para su analisis, luego se utiliza

una herramienta analitica basica llamada El esquema de las cuatro acciones.

5.1.4 Esquemade las Cuatro Acciones

Esta herramienta para el modelo que se esta elaborando nos permite plantear cuatro
preguntas claves con el fin de cuestionar la I6gica estratégica y el modelo de negocio que

tiene el restaurante para crear una nueva curva de valor®:

Cudles atributos da por sentado se deben eliminar?
Cudles atributos se deben reducir muy por debajo de la competencia?

Cudles atributos se deben incrementar muy por encima de la competencia?

P w0 NP

Cudles atributos se debe crear porque la competencia no las ha ofrecido?

Como se manifestd ésta herramienta nos sirve para realizar un planteamiento sobre los
resultados obtenidos en el cuadro estratégico, donde en la primera pregunta nos obliga
pensar en eliminar variables que no generan valor y que no habian sido percibidas por el
gerente O propietario y que si estaban ocasionando incurrir en costos innecesarios, cabe
aclarar que durante el ejercicio del planteamiento, alguna pregunta puede no tener
soluciones inmediatas es decir por ejemplo en la primera pregunta no haya nada para
eliminar. La segunda pregunta nos obliga a determinar si hemos exagerado en algun

atributo y estemos sobredimensionados pudiendo el mismo estar reducido, un ejemplo

8 Chan Kim W., Mauborgne. La estrategia del océano azul. Harvard business school

press, p.31
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dentro del ejercicio que venimos desarrollando puede ser la atencién a la mesa, que

contemos con mas de los meseros necesarios para atender lo cual incrementa la

estructura de costos. La tercera pregunta nos obliga a determinar que atributos debemos

incrementar por estar por debajo de la competencia y la cuarta pregunta nos induce a

descubrir nuevos atributos que nos permita aumentar el valor agregado para la

satisfaccion del cliente a tal punto que el precio se pueda modificar y no sea importante

para el cliente por el servicio recibido. En sintesis las dos primeras preguntas nos permite

reducir la estructura de costos frente a la competencia y las dos Ultimas preguntas nos

permiten aumentar el valor para los clientes y aumentar la demanda del servicio.

5.1.5 Matriz “Eliminar, Reducir, Incrementar, Crear”

Después de realizar un planteamiento del cuadro estratégico a través del esquema de las

cuatro acciones pasamos a la accién, donde definiremos las respuestas de las cuatro

preguntas, para la toma de decisiones y asi mismo ejecutarlas, a continuacion se plantea

como ejercicio la matriz enunciada:

ELIMINAR INCREMENTAR
-Atencion a la mesa
-Confort de las instalaciones
-Alternativas de pago

REDUCIR CREAR

-Precio

-La cantidad de meseros

-Cursos de cocina
-Juegos para nifios

-Servicio a domicilio

Tabla 5. Matriz "Eliminar - Incrementar -Reducir - Crear" Restaurante La Cazuela

Se puede observar que al elaborar la matriz estamos definiendo las estrategias a ejecutar

para el mejoramiento continuo del servicio al cliente, también podemos decir que ayuda a

generar nuevas ideas que se puedan materializar y generar innovacion, permitiendo estar
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adelante de la competencia, pero también nos puede ayudar a generar innovacion que

nos permita generar nuevos mercados donde no haya competencia.

De otra parte como se aprecia en la figura que estamos desarrollando como ejercicio para
aplicar el modelo, no es necesario que en las cuatro acciones se tomen determinaciones,
lo importante de ésta matriz es que la acciones que se vayan a ejecutar no generen
costos que no se vayan a ver reflejados en la generacion de valor de empresa, por lo
tanto de acuerdo a éste ejercicio vemos que estamos reduciendo la cantidad de meseros
y el precio, ésta accién implica que probablemente tenemos exceso de personal para el
servicio, en cuanto al precio si lo reducimos es porque se ha detectado que frente a
nuestra competencia los costos de la empresa son mayores por lo tanto se requiere de un

plan que permita bajar costos para lograr el precio de venta adecuado.

En la accion incrementar se puede argumentar que se requiere su mejoramiento debido a
que la competencia es mucho mejor y en la accién de crear se analiza que la empresa
requiere implementar por lo menos los mismos atributos de la competencia, pero lo ideal
es que la empresa supere a la competencia, de tal manera que en ésta accion se debe

generar ideas con accién como por ejemplo los juegos para nifios, servicio a domicilio.

Se hace necesario tener sumo cuidado en las acciones de incrementar y crear por cuanto
éstas dos acciones requieren de una mayor inversion y el objetivo principal es que la
empresa genere mayor valor para el cliente y la empresa con menos costos. También se
deja claro que la innovacién permite que el precio esté por encima de la competencia
porque el cliente esta dispuesto a pagar por los servicios recibidos que lo llevan a su

satisfaccion.

5.1.6 Socio Benchmarking

Esta etapa del modelo es vital ya que la competencia en muchos casos no esta dispuesta
a compartir la informacion, considerandola como secreto comercial, se requiere de una
excelente capacidad de convencimiento para que la competencia esté dispuesta a

intercambiar conocimiento, en nuestro caso como el modelo va desarrollado hacia el
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servicio al cliente es més accesible la informacion porque la empresa puede visitar los
diferentes restaurantes de la ciudad 6 del mundo y comparar precios, tipo de servicio,
menu, comodidad de las instalaciones entre otros de acuerdo a lo que se esté
investigando; también podemos acudir a otros sectores que tengan similitud en algunos
procesos como por ejemplo los hoteles ya que éste sector dentro de su alojamiento ofrece
el servicio de alimentacion y lo hace en condiciones en muchos casos mejor que los
propios restaurantes dedicados exclusivamente a ofrecer alimentos preparados y servidos

a la mesa.

Dentro de las herramientas utilizadas para lograr una excelente gestién del servicio al
cliente, el benchmarking nos permite conocer no s6lo como estamos en los procesos
internos sino también como estamos satisfaciendo las necesidades manifiestas y las no
manifiestas de nuestros clientes a través de la competencia, permitiéndonos realizar
mejoras y mejor aun innovando en servicios.

El observar como estan haciendo las cosas los demas nos permite analizar como se esta
comportando el mercado y hacia donde debemos direccionar los esfuerzos de la

empresa.

El benchmarking nos permite analizar éstas palabras: “Si quiero una mejora incremental
puedo apelar a la mejora continua, pero si quiero un cambio radical y dramatico entonces

necesito innovacion y reingenieria™

° Lozada Pedraza Luis Tayron. Liderazgo sin fronteras. Edit. Kimpres Ltda, 2004, p.72
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5.2 ENCUESTAS A LOS CLIENTES

El servicio al cliente es uno de los factores criticos de éxito mas relevantes del restaurante
La Cazuela, porque al no lograr buenos resultados en ésta etapa los clientes insatisfechos
no vuelven, deteriordndose los ingresos del restaurante y por ende logrando resultados

econdmicos negativos que muy probablemente llevarian al restaurante a su cierre.

Conocer la percepcion del cliente de la experiencia vivida en la prestacion del servicio nos
ayuda a detectar el alcance de satisfaccion que se ha logrado para que el cliente quiera
volver a repetir la experiencia en el restaurante, convirtiéndolo en un cliente fiel 6 lo
contrario se esté logrando la insatisfaccién, generando aumentar los no clientes, porque
un cliente insatisfecho de acuerdo a los expertos le cuenta sobre su experiencia negativa

a posibles diez clientes y hasta més clientes.

De acuerdo a lo anterior se requiere aprovechar los momentos de verdad vividos con el
cliente en el tiempo en que se le ha prestado el servicio, desde su llegada hasta la
finalizacion de lo que ha consumido y requiera la cuenta para cancelar el servicio; por lo
tanto se requiere del disefio de una encuesta para los clientes del restaurante que permita
medir el nivel de satisfacciobn para la toma de decisiones que contribuyan en el

mejoramiento continuo del restaurante La Cazuela.

Es indudable que la CALIDAD EN EL SERVICIO, la definen nuestros clientes y que la
percepcion que tengan de cada servicio que le brindemos 6 el impacto del mismo, formara

una opinién acerca de la calidad del servicio que recibe.™

No sobra decir que de la calidad de la informacién que se genere en el desarrollo de la
encuesta depende la toma de decisiones para su mejoramiento. Es bueno conocer lo que
el cliente quiere, mostrarle interés a sus necesidades, anticiparnos a sus demandas,

satisfacer sus necesidades no manifestadas y que valora.

1% paba Prada Juan Gabriel, Trabajo de grado Disefio e implementacion de la auditoria al servicio, de la

empresa Pastas Gavassa & CO Ltda, p.46
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En éste tema a continuacion se desarrollara un modelo de encuesta paso a paso

encaminado a conocer la satisfaccion de los clientes del restaurante La Cazuela.

5.2.1 Definir Objetivo de la Encuesta

Este paso requiere definir claramente el objetivo de la encuesta, en éste caso el objetivo
principal es medir la satisfaccion del cliente a través de unas preguntas que definan los
momentos de verdad desde el punto de vista del cliente, también se medira el porcentaje

de hombres y mujeres que frecuentan el restaurante.

5.2.2 Definir Encabezado de la Encuesta

En el encabezado de la encuesta debemos manifestarle al cliente cual es el objetivo
principal de la encuesta y darle las gracias por el tiempo dedicado a la contestaciéon de la
misma. También debe tener el logo del restaurante la cazuela con su respectivo nombre,
es necesario identificarnos plenamente con el cliente para que sienta confianza al

responder el cuestionario.

5.2.3 Tipo de Preguntas

Para evaluar al cliente a través de la encuesta se realizaran preguntas abiertas y cerradas

las cuales estan clasificadas y las utilizadas en éste modelo son las siguientes:

e Preguntas cerradas: éstas preguntas brindan la opcion de respuestas en una lista
y el encuestado debe elegir la respuesta que se considere se ajuste mas a su
opinién. Dentro de las preguntas cerradas se utilizan dos tipos de preguntas las
dicotémicas 6 preguntas de respuesta multiple. Para la elaboracion de la encuesta

se selecciond las preguntas de respuesta multiple y su concepto es el siguiente:
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e Preguntas de respuesta multiple: son las preguntas que le ofrece al cliente mas de
dos alternativas de selecciébn con sélo una respuesta con respecto a una

caracteristica 6 atributo evaluado.

e Preguntas abiertas: ayudan a que el cliente exprese sus opiniones sin limitarlo.

5.2.4 Cuerpo de la Encuesta

La cantidad de preguntas a realizar en la encuesta depende de lo que se quiere obtener y
del tiempo que dispone el encuestado, no hay limite de preguntas pero se recomienda
que las preguntas realizadas sean objetivas y claras para evitar ambigliedades en su
comprension. De igual manera las preguntas se pueden elaborar en el documento por
grupo de acuerdo al factor clave de éxito del restaurante y dentro de cada uno realizar
una serie de preguntas relacionadas con el factor clave de éxito seleccionado, ejemplo: un
factor clave de éxito para el restaurante son las instalaciones, si no cuenta con unas
instalaciones limpias, cémodas, elegantes, con un ambiente agradable muy
probablemente pondria al restaurante a tambalear en sus ingresos; partiendo desde esa
perspectiva del cliente se realizan preguntas como la presentacion de la comida,
temperatura de la comida, el sabor, cantidad entre otras caracteristicas de alta

importancia para lograr la satisfaccién del cliente.

Es vélido también tener en cuenta el tiempo que dura la encuesta y que sus preguntas

sean cortas y concisas.

5.2.5 Codificacion de las Alternativas de Respuesta

Para el modelo de la encuesta para el restaurante La Cazuela se determiné que la
codificacion no se representara numéricamente dandole un valor respectivo a cada codigo
donde usualmente se utiliza de 1 a 5 6 hasta 10 donde por ejemplo 1 es muy malo y 5 es
muy bueno 6 excelente, es una manera en que el encuestado 0 cliente valora la pregunta.
Para el modelo de encuesta del restaurante La Cazuela se tomé solo la codificacion de la

siguiente manera:
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e Calificar entre Muy Malo, Malo, Regular, Bueno, Muy bueno, marcando con una X
la opcién elegida para las preguntas relacionadas con las caracteristicas ofrecidas

por el restaurante.

e En las preguntas relacionadas con el sexo y la edad no se califican de la manera
anterior por cuanto se busca es el porcentaje de mujeres y hombres con su rango
respectivo de edad que visitan el restaurante La Cazuela.

5.2.6 Método para Recolectar la Informacion

Para el restaurante La Cazuela el método a utilizar para la recoleccion de la informacion
es personal, debido a que los clientes llegan al restaurante, teniendo la oportunidad de
poder tener un contacto directo con el cliente y con un costo bajo, no incurriendo en

erogaciones por concepto de transporte y manutencion para los encuestadores.

5.2.7 Disefo de la Muestra

Por estar los clientes presentes en el restaurante La Cazuela, podemos tomar como
muestra toda la poblacion que visita el restaurante, también se pueden realizar las
encuestas todos los dias 6 si el propietario del restaurante lo prefiere puede tomar
aleatoriamente los dias en que va a medir su servicio. Es una gran ventaja con la que
cuentan los restaurantes, donde sus clientes estan ahi en su empresa, disponiendo de
ellos con un contacto personal, sin necesidad de realizar llamadas telefonicas para
solicitar cita 6 desplazarse hasta donde estan los clientes algunos en la ciudad otros en

las demas ciudades o regiones atendidas para obtener la informacion.

Por tratarse de un modelo de encuesta plantearemos también la posibilidad de que el
propietario seleccione una muestra proporcional entre la poblacion que visita al

restaurante.
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5.2.8 Definicién de la Poblacion Meta

La poblacion meta para el restaurante La Cazuela son todas las personas que visitan el

restaurante y consumen algun producto ofrecido.

5.2.9 Determinacién del Marco de la Muestra

El marco de la muestra se tomé sobre la cantidad de platos vendidos promedio mensual,
ya que el restaurante La Cazuela no cuenta con una base de datos que identifique el
nombre de las personas a las cuales le factura y por su misma actividad, los clientes del
restaurante no son los mismos de manera permanente, cada dia un cliente diferente
solicita el servicio y de acuerdo a la experiencia de la propietaria la cantidad de clientes

gue frecuentan diariamente el restaurante es minimo.

5.2.10 Tamafno de la Muestra

Se usara la siguiente formula para determinar el tamafio de la muestra:

n = NPQ/(N-1)*(Emax/Z)"2+(P*Q)
Donde:
n= Numero de encuestas a realizar
N= Poblacion total = 3000
P= Probabilidad de satisfaccion del cliente con respecto al servicio ofrecido
Q= Probabilidad de insatisfaccion

Para tomar el mayor tamafio de la muestra P sera igual a 0.5, donde P+Q=1, entonces Q=
0.5

Emax<6=a5%
(1-0)= 95%

Z=1,96
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Resultado:
n = (3000*0.5*0.5)/(3000-1)*(0.05/1.96)"2 + 0.5*0.5
n=341

Sin/N es > 0 = a 10% se halla en la n 6ptima para tomarlo como intervalo de la cantidad
de encuestas a realizar:

341/3000 = 11%

n 6ptimo = Nn/N+n-1 = 306

5.2.11 Procesamiento de la Informacién

Los datos obtenidos se procesaran realizando las siguientes actividades:
e Se tabulara cada pregunta en una hoja de Excel:

Por ejemplo, del total de encuestas realizada que son 341 se toma cada pregunta
y se define las calificaciones dadas es decir si la pregunta es la presentaciéon

personal de los empleados arrojando en la misma un resultado asi:

Muy malo= 0

Malo = 0
Regular= 20
Bueno= 300

Muy Bueno= 21

En cuanto a las preguntas abiertas como la de dejar la posibilidad al entrevistado en el
renglon de sugerencias de opinar libremente lo que piensa sobre el servicio, no son
faciles de tabular sobre todo cuando la cantidad es considerable, lo que se busca con ésta
pregunta abierta es detectar algunas situaciones que no contemplamos en la encuesta y

gue permita al restaurante La Cazuela estructurar nuevamente la encuesta para a futuro
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tenerla presente dentro de las preguntas significativas de hacer 6 actuar sobre ésa
situacion que no observo y que afecta notablemente la satisfaccion del cliente. Para poder
tener claridad sobre las respuestas dadas por el cliente se deben agrupar las respuestas
de acuerdo a la interpretacion dada de lo que quiso decir el cliente, a veces el cliente no
es claro en éste tipo de preguntas; por lo tanto la propietaria del restaurante La Cazuela

es la quien decide si va a realizar éste tipo de preguntas en la encuesta.

e Se determinara el indice de satisfaccion y el indice de participacion por sexo que

mas solicitan el servicio de restaurante:

Continuando con el ejemplo anterior con una pregunta, se calcula el indice de
satisfaccion dividiendo el resultado de cada calificacion por el total de las

encuestas asi:

Muy malo= 0/341 = 0%
Malo = 0/341 = 0%
Regular= 20/341 = 5,9%
Bueno= 300/341= 88%
Muy Bueno= 21/341 = 6,1%

El indice de participacion por sexo que visitan el restaurante La Cazuela se calcula

de la misma manera.
e Se representa graficamente:

Para una mejor comprensiébn y andlisis de la informacion se representa

graficamente:

44



PRESENTACION PERSONAL DE LOS EMPLEADOS
® Muy malo ® Malo Regular ®Bueno ™ MuyBueno

0%

6%

Gréfica 6. Presentacion Personal de los Empleados

Con ésta pregunta se quiere conocer que opinan los clientes del restaurante sobre la
presentacion personal de los colaboradores y se puede observar en la gréfica que el 88%
de los clientes definen la presentacion personal como buena aunque se debe hacer una

revision minuciosa sobre todos los colaboradores para que éste indice llegue al 100%.

5.2.12 Programa de Mejoramiento

De acuerdo a los resultados obtenidos y después de un andlisis de los mismos se definen
soluciones a las debilidades que se tienen en cada caracteristica enfocada al
mejoramiento continuo del servicio al cliente como por ejemplo si requieren los
colaboradores mayor capacitacién y entrenamiento, si las instalaciones requieren una
remodelacién especial entre otros. Toda decision que tome la propietaria del restaurante
La Cazuela en cuanto al mejoramiento continiio debe estar soportada sobre su capacidad
técnica, tecnoldgica si es necesaria y econémica que genere valor para el cliente y valor

al restaurante.

Vale resaltar nuevamente que la calidad de las preguntas son importantes para el logro
del objetivo, éstas preguntas las debe realizar un experto 6 una persona que conozca el

negocio asi se evitaran errores en lo que se desea preguntar, reduciendo costos por
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pérdida de tiempo y dinero en la elaboracion y ejecucion de las encuestas. También cabe
anotar que antes de sacar la encuesta a los clientes se debe desarrollar una prueba piloto
para verificar si las preguntas realizadas estan bien enfocadas a los objetivos esperados,
porque al realizar las encuestas y de acuerdo a los resultados se deben hacer las mejoras
de lo contrario el cliente observara la falta de seriedad y compromiso del restaurante
frente a sus necesidades y evitara en un futuro volver a responder cualquier tipo de
encuesta en el restaurante La Cazuela. Se anexa formato de encuesta como referencia a

seguir en la construccién de una encuesta.
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ESTIMADO CLIENTE

Su opinidn es muy importante para nosotros, la informacién suministrada sera muy valiosa para

el mejoramiento de nuestro servicio, por lo tanto agradeceriamos respondiera de manera clara,

objetiva y sincera.

DIA MES ANO

FECHA

Favor marcar con una X la opciodn elegida

SEXO: — MUJER (] HOMBRE

HORA.

[ CALIDAD J

MUY MALO

REGULAR

MUY BUENO

PRESENTACION DE LA
COMIDA

LA COMIDA ES SERVIDA
CALIENTE Y/O FRESCA

LA COMIDA TIENE BUEN
SABOR

LA CANTIDAD DE COMIDA ES
LA ADECUADA

EL MENU PRESENTADO TIENE
SUFICIENTE VARIEDAD

LA BEBIDA SERVIDA ES
SUFICIENTE

LA VARIEDAD DEL MENU EN
BEBIDAS ES SUFICIENTE

LA TEMPERATURA DE LA
BEBIDA SERVIDA ES
ADECUADA

Juuogu
JUu g 2
Juu oo
o0 ooooo:
Juuogu
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| ATENCION PERSONAL J

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

LOSEMPLEADQS PROPORCIONAN LA
INFORMACION SUFICIENTE

LA INFORMACION SUMINISTRADA
POR EL EMPLEADO ES CLARA

LA FORMA DE SERVIR A LA MESA ES
LA ADECUADA

EL TIEMFPO DE DESFACHO ES EL
INDICADO

LOS EMFLEADOS SON CORTESES Y
AMABLES

LA PRESENTACION FERSONAL DE
LOSEMPLEADOS ESLA CORRECTA

Jinjp U
Jiju U

Jijop o

[ INSTALACIONES

J

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

EL ASEO DEL RESTAURANTE ES
SUFICIENTE

(

)

[

)

LOS BANOS CUENTAN CON
LOS ELEMENTOS DE LIMPIEZA

(

)

[

]

EL MOBILIARIQ UTILIZADO
POR EL RESTAURANTE ES EL
ADECUADO

LA VAJILLERIA UTILIZADA
ESTA ACORDE AL SERVICIO

EL PARQUEADERCQ DEL
RESTAURANTE CUENTA CON
SUFICIENTE ESPACIO

|0 Ujjd
JiU g

U ) U)UJL

SUGERENCIAS

Tabla 6. Encuesta de Satisfaccién Restaurante La Cazuela

GRACIAS POR SU COL ABORACION
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5.3 ENTREVISTAS CON LOS EMPLEADOS DEL RESTAURANTE

Dentro del modelo de gestiobn del servicio al cliente no podemos olvidar que los
colaboradores del restaurante La Cazuela, sobre todo los que prestan directamente el
servicio al cliente, en aquellos momentos de verdad donde el cliente manifiesta no sélo
por escrito lo que siente sino que lo hace de manera verbal y espontdnea es muy
importante conocer que opinan los colaboradores encargados de la mesa aunque no
quiere decir que los demas colaboradores no son importantes para aportar ideas y
conocimiento sobre alguna situacion a analizar pero como el modelo que se esta
planteando esta directamente relacionado con el cliente, el personal de mesa y bar es el

mas apropiado para el desarrollo de entrevistas enfocadas hacia el servicio al cliente.

En ésta herramienta se desarrollard un modelo paso a paso que nos permita identificar de
acuerdo al objetivo planteado lo que quiere el cliente y que el personal de mesa y bar lo
conoce y no lo ha expresado y a través de la entrevista podamos identificar esas

necesidades no satisfechas.

5.3.1 Definir Objetivo de la Entrevista

Este paso requiere definir claramente el objetivo de la entrevista, como en el tema de la
encuesta el objetivo principal es medir la satisfaccion del cliente a través de unas
preguntas que definan los momentos de verdad desde el punto de vista del personal de

mesa y bar.

5.3.2 Definir Encabezado de la Encuesta

Aungue en la entrevista el entrevistado responde de manera verbal, el entrevistador debe
contar con un documento que identifique claramente el nombre y logo del restaurante La
Cazuela, el tipo de formato en éste caso entrevista de servicio al cliente a los
trabajadores, el nombre del trabajador entrevistado, hora y fecha y posteriormente el

espacio para las preguntas a realizar y anotar lo que el trabajador entrevistado expresa.

49



5.3.3 Tipo de Preguntas

Por tratarse de un modelo de entrevista donde el colaborador expresa lo que piensa y
siente sobre algun tipo de servicio dado al cliente 6 sobre alguna estrategia a implantar
para el mejoramiento del servicio al cliente 6 sobre algin cambio en las instalaciones 6
sobre cualquier decisiébn de cambio que se vaya a realizar y que afecte el servicio, las
preguntas a realizar son de tipo abierta, consideramos que al colaborador no se le puede
ajustar su respuesta sobre preguntas cerradas; por cuanto como lo manifestamos
anteriormente, lo que se espera del colaborador es su libre expresion y su espontaneidad
sin limitarlo a la hora de contestar. Aunque la propietaria del restaurante La Cazuela
puede definir si dentro del objetivo buscado la mejor opcion es realizar preguntas
cerradas.

5.3.4 Cuerpo de la Entrevista

Como en la encuesta la cantidad de preguntas depende de lo que se quiere obtener y del
tiempo que se asigne para la realizacion de la entrevista, no hay limites de preguntas pero
es vital que las preguntas sean objetivas, claras, concisas que no permitan desviar lo que
se quiere buscar y que el entrevistador no permita iniciar conversaciones sobre temas no
preguntados porque disminuye la calidad de las respuestas, se pierde tiempo y al final no
se logra el objetivo. Las preguntas a realizar pueden buscar algunos objetivos como los
siguientes, siempre enfocados en eliminar, reducir, mejorar 6 crear atributos para la

satisfaccion del cliente:

e Determinar si el cambio de menu ofrecido afecta la demanda

e Determinar si el cambio del mobiliario afecta la comodidad de los clientes

e Encontrar quejas que el cliente no lo manifiesta en la encuesta pero si se lo dice al
personal de mesay bar.

e Determinar si los platos descritos en el menu son los mas apropiados para los

clientes que visitan el restaurante La Cazuela.
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Vale recalcar que quien elabora y prepara la entrevista debe ser una persona experta en
el tema, que maneje el tiempo y comprenda y resuma lo que el entrevistado quiere decir,
puede ser una persona ajena al restaurante pero con experiencia 6 puede ser un
funcionario del restaurante 6 su propietaria siempre y cuando tenga las competencias y la
experticia para desarrollarla.

También debe tener en cuenta antes del inicio de las preguntas, hacer una presentacion
concisa de la importancia para el restaurante de lo que se quiere lograr con la entrevista.
De igual manera el lugar escogido para la entrevista debe ser adecuado impidiendo

distracciones 6 interrupciones que afecten el normal desarrollo de la misma.

5.3.5 Procesamiento de la Informacién

Por tratarse de realizar la entrevista s6lo al personal de mesa y bar y que son
aproximadamente diez personas, si la entrevista se realiza a todos los de ésta area, las
respuestas dadas se pueden agrupar de acuerdo a la interpretacién dada de lo que quiso
decir el entrevistado, por ésta situaciébn es muy importante que el entrevistador tenga la
experiencia suficiente en éste tipo de actividad para poder analizar la informacion
obtenida y tomar decisiones que contribuyan al mejoramiento continuo del restaurante La
Cazuela, por ejemplo si es conveniente cambiar todos los platos del menu ofrecido 6
deben permanecer algunos platos que son los mas reconocidos y nombrados entre los
clientes que visitan el restaurante, de lo contrario los clientes no volveran porque los
platos que diferenciaban al restaurante frente a su competencia ya no se ofrecen,
incurriendo en bajos ingresos que afectarian el funcionamiento del restaurante y que muy
probablemente lo llevarian al cese de actividades, porque al cambiar los platos
reconocidos llevaria mucho tiempo volver a atraer los clientes por los nuevos platos
ofrecidos conllevando grandes esfuerzos y costos para lograr nuevamente su
reconocimiento, salvo que el nuevo menu sea totalmente innovador y diferenciador frente
a la competencia y que el cliente se sienta identificado con el producto y quiera

consumirlo y volver a repetir la experiencia.

Se anexa formato de encuesta como referencia a seguir en la construccion de una

entrevista.
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Al final de cada entrevista hay que agradecer al colaborador sus aportes y manifestarle
que se tendran en cuenta para el mejoramiento del restaurante. También al concretar las
decisiones a ejecutar, a los colaboradores se les debe informar que sus opiniones fueron
tomadas en cuenta, para que los colaboradores no se desmotiven y sientan que las
entrevistas realizadas no valen la pena y cuando se requiera nuevamente de su
colaboracion, lo haran despectivamente y muy probablemente no manifestaran la verdad

de lo vivido con el cliente en el momento de verdad.
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RESTAURANTE LA CAZUELA

ENTREVISTA DE SERVICIO AL CLIENTE

FECHA: HORA:
Nombre del Colaborador:

Cargo:

Nombre del entrevistador:

OBIJETIVO DE LA ENTREVISTA:

Determinar si el cambio de menu ofrecido por el restaurante La Cazuela afecta la
demanda y de qué manera.

PREGUNTA:

El restaurante La Cazuela estad estudiando cambiar todo el menu ofrecido a los clientes,
pensando en que un nuevo menu incrementard la demanda de platos ofrecidos.

¢Qué opina usted sobre el cambio de menu ofrecido por el restaurante La Cazuela y cémo
afectaria la demanda de los clientes?

Tabla 7. Entrevista de Servicio al Cliente Restaurante La Cazuela
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6 CONCLUSIONES

En un mundo cambiante y globalizado como el actual no es posible descuidarse en el
mejoramiento de los negocios y mucho menos el mejoramiento de la satisfaccion del
cliente, quien en Ultimas es quien decide a quien comprarle los productos, los servicios
gue satisfagan sus necesidades y que quiera volver a vivir la experiencia, por lo
anteriormente manifestado se debe contar con herramientas sélidas y objetivas que
permita conocer de pleno que quiere el cliente, cuales son sus necesidades no
manifiestas, cémo fidelizar clientes y la Unica manera es a través de modelos de gestion
de servicio al cliente permitiendo medir su satisfaccion y medirse frente a la competencia
y los restaurantes como es el caso del restaurante La Cazuela no es ajena a los
bombardeos diarios de los clientes que cada dia son mas exigentes y tienen mayor
conocimiento sobre lo que se le esta ofreciendo, de igual manera la competencia cada dia
es mas fuerte, veloz en sus decisiones por lo tanto el restaurante La Cazuela debe estar
siempre a la expectativa de lo que sucede cada dia en su entorno, con sus clientes para
eliminar, reducir, aumentar 6 crear atributos que generen valor tanto al cliente como al

restaurante.

El cliente moderno cada dia a través de los medios de comunicacion le llega informacion
que le permite tener mayor conocimiento, por lo tanto es mas astuto, dificil de convencer,
esta donde lo atienden bien, con productos 6 servicios de buena calidad, no es facil que
permanezca fiel a una marca si el mercado le ofrece mayores alternativas y mejores. Se
le ha ensefiado a que debe exigir calidad, servicio y grandeza, de tal manera que el
producto 6 servicio que se ofrezca debe contener unos elementos competitivos y
diferenciadores y mejor aln innovadores que permita que el restaurante La Cazuela sea

lider en el sector restaurantero.

A través de las herramientas propuestas en el modelo de gestion de servicio al cliente,
permite conocer el desempefio efectivo del servicio al cliente, si estan logrando obtener
clientes satisfechos al recibir un servicio de muy buena calidad, con una buena actitud,
con conocimiento del producto 6 servicio, con el tiempo adecuado en la entrega entre

otros. Se puede decir que el benchmarking, la encuesta a los clientes y la entrevista a los
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empleados del restaurante La Cazuela contribuyen a la toma de decisiones para el
mejoramiento continuo de la satisfaccion del cliente. El restaurante La Cazuela tiene la
alternativa de utilizar el modelo de gestion de servicio al cliente en un todo 6 de acuerdo al
objetivo planteado puede seleccionar alguna de las tres herramientas que conforman el

modelo y que mas se adecue para la basqueda de la solucién hacia la satisfaccion de los
clientes.
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