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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

INTRODUCCION

Todo lo que una organizacion realiza tiene el objetivo de lograr la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, a través de
servicios de mayor calidad, siendo esto un factor clave de competitividad en el

sector de restaurantes.

La calidad implica que el proveedor interno debera de satisfacer las
necesidades tanto de clientes internos como de externos. Por lo tanto, es
necesario que las empresas analicen las expectativas de su servicio y los

factores que influyen en su valoracién cuanldo se dan los momentos de verdad.

Restaurante SUMMER se origind en masachapa en los afios 70's, negocio
del sector gastrondmico mas antiguo del lugar y aunque por diversas causas
paso varios afios cerrado, nunca dejé de ser punto de referencia. Para el afio
2001, se reinaugur@ gracias a la inversion que realizaron los nuevos duefios.
Para el afio 2008 abri6 una nueva sucursal en residencial los robles en

Managua, como respuesta a la demanda de turistas nacionales y extranjeros.

El presente trabajo se realiza en la sucursal de Managua, bar y restaurante
SUMMER Managua, el cual plantea una oportunidad de mejora en el proceso de

servicio al cliente.

En este trabajo de tesina se muestran los aspectos generales del bar y
restaurante SUMMER Managua, el analisis del proceso del servicio al cliente,
analisis de la calidad del servicio, un estudio SERVQUAL completo, que basado
en sus resultados se procede a formular un plan que asegure la calidad del
servicio, se proponen medidas practicas para las debilidades mas urgentes,
fortalecer los aspectos mejor evaluados, con el fin de mejorar la calidad de sus

servicios, y por consiguiente incrementar la satisfaccion de los cliente.
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OBJETIVOS

Objetivo general

+ Proponer un plan de aseguramiento de la calidad que se ajuste a las
necesidades del servicio al cliente para bar y restaurante SUMMER

Managua.

Objetivos especificos

+ Realizar un diagnéstico para el bar y restaurante SUMMER Managua, en lo

pertinente a la calidad del servicio al cliente.

+ Identificar los elementos mas relevantes en la percepcion de la calidad y la
no conformidad de los clientes.

+ Establecer los componentes determinantes del plan de aseguramiento de la
calidad del servicio al cliente para bar y restaurante SUMMER Managua.
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JUSTIFICACION

El aumento de la satisfaccion del cliente a través de la calidad del servicio,
son prioridades como nunca antes. La preocupacion por ésta materia es un
rasgo comun en practicamente todos los restaurantes que se preparan
conscientemente en favor de sus clientes, lo que hace cada vez mas competitivo
los escenarios.

Se plantea entonces que la calidad del servicio al cliente es una parte
fundamental de cualquier restaurante interesado en mantener sus clientes

actuales y atraer a nuevos clientes.

Un plan de aseguramiento de la calidad permite minimizar e incidir de
manera positiva en los problemas que estan afectando el servicio en bar vy

restaurante SUMMER Managua.

Para que el servicio este orientado a la calidad, es fundamental la
evaluacion del servicio por parte de los clientes. Es por ello que los clientes
seran los portavoces mas fiables de sus necesidades, repercutiendo en un mejor

servicio.

Implementar un plan de aseguramiento de la calidad del servicio permitira a
“bar y restaurante SUMMER Managua” brindar un excelente producto y servicio
final, de lo contario aumentar4d cada vez mas la brecha entre la calidad
esperada y la calidad ofrecida, dejando a bar y restaurante SUMMER Managua

en situaciones de mayor riesgo.
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RESUMEN

En la empresa de servicio “bar y restaurante SUMMER Managua” se
desarrolla un estudio orientado al aseguramiento de la calidad en el proceso de

servicio al cliente, restaurante especializado en gastronomia marina.

Se realiza en dos capitulos, para que de esta manera alcanzar lo deseado:

Capitulo I: Andlisis y diagnéstico de la situacion actual del servicio en bar y
restaurante SUMMER Managua.

Se realiza sobre la base de la aplicacion del modelo SERVQUAL que mide
la diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones a través de

cinco dimensiones de la calidad del servicio.

Capitulo II: Plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y

restaurante SUMMER Managua.

Se desarrolla en base a la utilizacion de los principios del sistema APPCC
(andlisis de peligros y de puntos criticos de control) que permite identificar,
evaluar y controlar peligros significativos para la inocuidad de los alimentos.
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1.1 ANALISIS DEL SERVICIO

Por medio del analisis se observaran las variables que intervienen en
el servicio, las que pueden afectar la satisfaccion del cliente, encontrando tanto

fortalezas como debilidades.

Lo primero que se debe tener claro al momento de evaluar la satisfaccion de
los clientes, es que esta directamente relacionada con el servicio que se les

preste a sus visitantes.

La satisfaccion ademas trae consigo consecuencias para el

establecimiento, tales como:

v' Elcliente Vuelve a comprar, la empresa obtiene la lealtad del

cliente y la posibilidad de venderle nuevos productos en el futuro.

v’ El cliente satisfecho es el mejor medio para darse a conocer ya que
éste comunica a otros sus experiencias positivas, de ésta manera la

empresa tiene como beneficio publicidad gratuita.

v El cliente satisfecho hara a un lado a la competencia, la empresa tendra

como beneficio un lugar determinado en el mercado.

CAPITULO I — ANALISIS Y DIAGNOSTICO
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1.1.1 RESTAURANTE SUMMER MANAGUA Y SUS PRINCIPALES
CARACTERISTICAS

Es una empresa que brinda
diariamente el servicio de restaurante y
bar; deliciosos menus de gastronomia
marina y barra de bebidas nacionales e
Internacionales, en un horario
comprendido de lunes a miércoles
atendiendo de 10:00 am a 9:00 pm y de
jueves a domingo de 10:00 am a
01:00 am.

Instalaciones y especialidades SUMMER Managua

Se encuentra ubicado en residencial los robles, de donde fue el chaman bar
1 cuadra hacia arriba. Zona altamente frecuentada por ejecutivos dada la

presencia del centro de compras Metrocentro.

Su plato principal es la “Sopa Marinera SUMMER” al igual que el coctel
“‘Poderoso SUMMER”. EIl Local es utilizado ademas para la realizacion de

eventos de mediana amplitud como bodas, quince afios, entre otros.

Esta empresa tiene como objetivo fundamental brindarle al cliente un servicio
de calidad, disponiendo de la infraestructura necesaria para el desarrollo de las

actividades operacionales.

LOS CLIENTES

La participacion del consumidor en el proceso de prestacion de servicios, es
una excelente estrategia a desarrollar, por esto es importante ante todo
conocer mas a fondo a los clientes que se les esta brindado el servicio con el

objetivo de mejorarlo continuamente.

CAPITULO I — ANALISIS Y DIAGNOSTICO
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Algunos términos que debemos saber son:

Cliente: es la persona mas importante para el restaurante, la cual accede a

un servicio o producto por medio de una transaccion financiera.

El servicio al cliente: un conjunto de estrategias que una compaiia disefia
para satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de

los clientes.

Satisfaccion: se define como el cumplimiento de los requisitos

determinados para obtener un resultado positivo.

Ahora bien, el restaurante es frecuentado en su mayor parte por los
ejecutivos que trabajan en la zona y éste ya es conocido por su excelente

sabor.

En general el perfil de los clientes que se pueden observar son ejecutivos y
empresarios, en un rango de edad de 35 a 60 afios, con poder adquisitivo,

quienes desean ser atendidos rapidamente.

Cabe resaltar que al restaurante no acuden personas menores de 25 afos,

ni estudiantes.

Segun lo observado, los clientes son personas pacientes al momento de
esperar a ser atendidos por los meseros, la duracién promedio de servicio es de
25 minutos para las sopas y 20 minutos los platos a la carta, una vez recibido

el pedido lo comen en un tiempo aproximado de 25 a 30 minutos.

CAPITULO I — ANALISIS Y DIAGNOSTICO
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1.2 AMBIENTE LABORAL
AMBIENTE LABORAL Y DISTRIBUCION FISICA DEL RESTAURANTE
SUMMER MANAGUA.

La empresa es administrada por un gerente general, el cual es la principal
instancia ejecutiva y administrativa, que le corresponde ejercer funciones de
direccién, gestidn, supervision y coordinacion con los responsables de

operaciones.
La empresa cuenta con las siguientes areas funcionales:

+ Gerencia General
= Administracion

+ Servicios Generales
=+ Produccion

Bar y restaurante SUMMER Managua no cuenta con politicas y objetivos de la
calidad. No se encuentran establecidos manuales de procesos que describan las

actividades y procedimientos operacionales de la empresa.

Posee la capacidad fisica y mobiliaria para brindar atencién a 167

personas, distribuidos de la siguiente manera:

Distribucion Fisica Bar y Restaurante SUMMER Managua

Area Mesas Sillas
Terraza 17 68
Comedor 8 35
Salén con aire 10 40
Reservado Privado 5 20
Barra - 4
Total 167

Tablal: Distribucion fisica Bar y Restaurante SUMMER Managua

CAPITULO I — ANALISIS Y DIAGNOSTICO
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1.2.1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

La estructura organizacional de bar y restaurante SUMMER Managua no se
encuentra definida, por lo que no se refleja la forma en que se encuentran
organizados y a la vez se dificulta definir los cargos, funciones y puestos de

trabajo existentes en el restaurante.

Es dirigida por un gerente general, el cual lleva a cabo la seleccion vy
clasificacion del personal en base a la experiencia y conocimientos que este
posee. El gerente valora las sugerencias y opiniones que recibe por parte de sus

empleados para la toma de decisiones.

La metodologia para el flujo de la informacién brindada por los empleados
entre las diferentes jerarquias del restaurante se da mediante las érdenes que el
gerente establece a sus subordinados, al igual que se da a conocer a los demas

niveles jerarquicos.

1.2.2 MISION Y VISION DEL RESTAURANTE

Restaurante SUMMER Managua no tiene definidos la mision, vision, objetivos
y estrategias, actualmente se determina empiricamente donde cada quien posee

un nivel de conocimiento y experiencia de las funciones que se deben realizar.

No se elaboran planes de mejoras y se limita al personal a que se les realice

capacitaciones, disminuyendo también su desarrollo profesional.

CAPITULO I — ANALISIS Y DIAGNOSTICO
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1.2.3 EL SERVICIO AL CLIENTE

DESCRIPCION DEL PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

En el Proceso de Servicio al Cliente se ejecutan 4 Subprocesos bien definidos

que son.

+ Recepcion del Cliente.

+ Atencién del Pedido.

#+ Cobro del Consumo.

+ Despedida.

“Ver Figura # 1. Flujo del Proceso a Continuacion.”
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Sub - Proceso 1: Recepcidn del cliente

Sub — Proceso 2: Atencion de Pedido

O

i

11
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Cliente

Disfruta
de su
comida

Sub = Proceso 3: Cobro de Consumo

Solicita
la cuenta

Realiza
pago

Recibe
Cambio,
T/C, firma

Mesero Chef Auxiliar de Cocina  Jefe de Meseros

Solicita
la cuenta

Entregs

cuenta y

consulta
forma de pago

Lleva
pago

Entrega
Camblo, T/C
on carpeta de
pléstico

Sub —Proceso 4; Despedida
Agradece
la
preferencia

Acompafa
Salida al
Cliente

Limpia y
alista
mesa

FIN

Etapa
Critica

Figura # 1 Flujograma proceso del servicio al cliente
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Entrega
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Entrega
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1.3 DESCRIPCION DE LOS SUBPROCESOS Y SUS ACTIVIDADES

A continuacion se detallan los subprocesos:

1.3.1. Recepcion del cliente:

+ El mesero da la bienvenida saludando amablemente, recepcionando a

los comensales.

+ El mesero lleva al cliente a una mesa disponible y adecuada.

+ El mesero se identifica, le entrega mend, realiza la pregunta sobre que

desea consumir, de esta etapa depende la aceptacion del servicio.

+ El mesero toma el pedido, que el cliente eligié para su consumo.

1.3.2. Atencién del pedido:

A. Preparacion del pedido

+ El mesero registra y traslada el pedido a cocina, para su inmediata

preparacion.

+ EIl chef recepciona, hace la revisién de insumos y racionaliza los insumos

gue brinda al auxiliar de cocina para el o los pedidos.

+ El chef ordena a los auxiliares de cocina elaborar el pedido.
B. Control de calidad

+ Después de elaborado el plato, el chef realiza el control de calidad de

estos pedidos con suma minuciosidad.

13
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C. Servicio del pedido

+ El chef procede a servir racionalmente en platos adecuados cada comida

solicitada.

D. Traslado del pedido

+ El chef ordena al mesero llevar el pedido en azafates a la mesa

correspondiente.

+ El mesero recoge el pedido y lleva el pedido en azafates.

E. Colocacion del pedido en mesa

+ El mesero sirve el o los pedidos por el lado derecho del cliente.

1.3.3. Cobro del consumo:

A. Elaboracién de la cuenta

+ Después del consumo el cliente solicita la cuenta. EI mesero le solicita la

cuenta al cajero.

+ El cajero elabora la cuenta y brinda al mesero.

+ El mesero se le acerca amablemente al cliente y pregunta si el pago es en

efectivo o tarjeta de crédito.

B. Recepcién y conteo del dinero

+ El cliente brinda efectivo o T/C al mesero y mesero lleva a caja el pago.

14
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+ El cajero recepciona el dinero o T/C, procediendo a la revision y conteo

del mismo.

C. Registro del cobro en caja

+ El cajero realiza el registro del dinero en la caja fuerte y cuadra con los

ingresos para luego reportar en el dia respectivo (en caso de efectivo).

D. Entrega del comprobante de pago

+ El cajero emite la boleta o factura o ticket de T/C y manda con mesero
sobrante o T/C en una carpeta de plastico o de piel.

1.3.4. Despedida:

A. Agradecimiento

+ Siguiendo con la amabilidad el mesero agradece por la preferencia al

elegir bar y restaurante SUMMER Managua.

B. Acompafamiento a la salida

+ El mesero acomparia a la salida del establecimiento con un trato especial

de agradecimiento y lo despide diciéndole que regrese pronto.

C. Limpieza
+ El mesero debe limpiar la mesa apenas se haya ido el cliente y ponerla

lista nuevamente.

15
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1.4 ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

La calidad y la satisfaccion son evaluaciones que realiza el cliente, por
consiguiente, es indispensable contar con su opinién. Para ello, se considera
oportuno utilizar la herramienta “SERVQUAL”, desarrollado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1985 -1988).

Este modelo mide la diferencia entre las expectativas del cliente y las
percepciones a través de cinco dimensiones del servicio. La brecha que da
como resultado, indica el nivel de satisfaccion o de insatisfaccion de los clientes.

La medicion se realiza a través de un cuestionario que contiene 22 puntos
(enunciados), utilizados para medir las expectativas y otros 22 para medir las
percepciones, donde el cliente valora la calidad del servicio en base a una
escala de likert, los valores pueden ser desde el 1 cuando esta totalmente en
desacuerdo hasta el valor de 7 que representa la valoracion totalmente de

acuerdo.

Las dimensiones o criterios relevantes que se evallan son de acuerdo a los

elementos tangibles, a la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la

empatia.
Dimensién Enunciado Pertenecientes Dimensién
Tangibles Emunciado 1-4
Fiabilidad Emmncado 5-9
Respuesta Emmncado 10-13
Seguridad Emunciado 14-17
Empatia Emincado 18-22

Tabla # 2: Dimensiones de la calidad y los enunciados comprendidos

16
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Para la realizacion de éste estudio se define como horizonte temporal el
periodo del lunes 26 de marzo al viernes 30 de marzo del 2012, el tipo de

muestreo es no probabilistico.

Se encuestaron a 24 clientes que solicitan el servicio del restaurante de

forma frecuente y que tienen mas de 1 afio de ser clientes del restaurante.

También fueron sujeto de investigacion 10 empleados del restaurante, a
quienes se entrevisto, para consolidar informacion, los especialistas consultados

fueron: administradora, jefe de meseros y chef.

Una vez aplicados los cuestionarios se pas6 cada uno de ellos a una base de
datos utilizando el software estadistico de Microsoft Excel, con el fin de
organizarlos en una tabla que permita ver los resultados de una manera mas

clara y entendible para detectar las areas de oportunidad.

1.4.1 DISENO DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el disefio de las encuestas que seran aplicadas a los clientes del
restaurante  SUMMER Managua, se utilizara el modelo del SERVQUAL

completo para analizar cada uno de los factores que afectan al mismo.

A continuacion se presentan los formatos utilizados para las expectativas como

para las percepciones.

17
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1.5 El ESTUDIO “SERVQUAL”

El SERVQUAL toma en cuenta las opiniones de los clientes al definir la
importancia de las cualidades del servicio. Este sugiere que la diferencia
existente entre las expectativas del cliente y la percepcion respecto al

servicio recibido puede constituir una medida de calidad del servicio.

La meta del SERVQUAL es descubrir las fortalezas y debilidades generales

de la empresa en cuanto a la calidad del servicio.

Al aplicarse el SERVQUAL lo que se esta midiendo es:

v" “Una calificaciéon global de la calidad del establecimiento, y la compara

contra el estandar valido.

v Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (beneficios

ideales).

v' Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (beneficios

descriptivos).
v’ Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

v Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el

menos grave.

18
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Existen cinco diferentes dimensiones que los clientes utilizan al

momento de juzgar las compafias que prestan servicios, estas son:

Tangibles: el cliente empieza a evaluar la organizacion desde su
aspecto fisico, todo juega parte de esta evaluacion, desde la limpieza, el orden,
la apariencia externa de las instalaciones fisicas, hasta el personal y los
equipos utilizados. aqui el SERVQUAL compara las expectativas de los
clientes con el desempefio de la empresa, con relacion a la capacidad que

esta tiene para administrar sus patrimonios tangibles.

El SERVQUAL tiene dos dimensiones de los tangibles; una se concentra
especificamente en el equipo y las instalaciones, y la otra en el personal y los

materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Esta es la dimension mas importante para el SERVQUAL, se
debe tener en cuenta que el servicio ofrecido por lo seres humanos es mas
variable que el que ofrecen las maquinas, las personas encargas de
ofrecer el servicio son todas diferentes entre si y de la misma manera la forma

en que otorguen el servicio a los clientes varia de persona en persona.

De esta manera la confiabilidad hace referencia a que la empresa cumpla
con todas sus promesas pactadas.

Capacidad de respuesta: refleja el compromiso de la empresa en brindar
sus servicios. Esta se refiere a la voluntad y disposicion que tengan los
empleados al momento de prestar un servicio. La capacidad de respuesta

también refleja si la empresa esta preparada para prestar el servicio.

19
CAPITULO | — ANALISIS Y DIAGNOSTICO



Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

Seguridad o garantias: hace referencia al conocimiento y habilidad que
posee la empresa para tratar con cortesia a sus clientes y la seguridad que
existe en las operaciones. La cortesia se refiere a la interaccion entre el

cliente, sus pertenencias y el personal de la empresa.

De esta manera la cortesia entonces reflejara amabilidad, educacion y

consideracion con los bienes del cliente.

Empatia: Se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar
los sentimientos de otra persona como propios. Las empresas que poseen
empatia entienden las necesidades de cada uno de sus clientes, y procuran

gue el servicio sea viable para ellos.

Cada una de las dimensiones anteriores estd compuesta por las
expectativas que tiene el cliente acerca del servicio, en base a estas fue creada

la encuesta presentada a continuacion.

20
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1.6 FORMATO Y EVALUACIONES DE LAS ENCUESTAS SERVOUAL PARA

LAS PERCEPCIONES EN BAR Y RESTAURANTE SUMMER
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FORMATO Y EVALUACIONES DE ENCUESTA SERVOUAL PARA LAS

EXPECTATIVAS EN BAR Y RESTAURANTE SUMMER
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

1.7 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS “SERVQUAL”

Tal como lo establece el modelo SERVQUAL, la brecha 5 de la calidad
permite representar la diferencia que existe entre la calidad esperada y la

percibida de un servicio determinado.

Esta brecha permite determinar los niveles de satisfaccion de los clientes, y
por lo tanto, la calidad del servicio.

Para el caso de bar y restaurante SUMMER Managua, en que se obtuvieron
datos de expectativas y percepciones de los visitantes, se realiz6 un analisis
cuantitativo donde se sumaron las puntuaciones de cada cuestionario para cada
enunciado y se dividié este numero entre el total de los encuestados para

obtener el promedio de cada uno de los enunciados.

Posteriormente se realizé otro andlisis cuantitativo que consiste en calcular
la brecha SERVQUAL de cada uno de los enunciados, es decir la diferencia de
promedios de (expectativas Vs. percepciones), lo que representa el nivel de

calidad segun el cliente. (Ver Figura # 2).

Los promedios y brecha SERVQUAL por dimension se analizan posteriormente

en la figura # 8.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

A continuacién se exponen los promedios y brechas, tanto por enunciado

como por dimension, de manera grafica para poder visualizarlas y analizarlas

claramente:
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Figura# 2 Brechas SERVQUAL por enunciados y dimensiones
Elaboracion: Propia
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

1.8 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para analizar las brechas obtenidas en el estudio realizado, las cuales
representan aspectos particulares de los servicios se hara un analisis de cada
dimension y sus respectivos enunciados, de modo que sea mas facil seqguir las
relaciones entre preguntas e identificar los aspectos que se ven afectados
positiva 0 negativamente, por medio de una serie de graficas de barras (Ver
figuras 2, 3, 4, 5,6).

Si el valor de la brecha es (mayor que “cero” y mayor que “dos”), se puede
concluir que el nivel de insatisfaccion del cliente es alto, por tanto la calidad del

servicio es mala.

En el caso de que el valor de la brecha sea (mayor que “cero” y menor que
“‘dos”), se puede concluir que el nivel de insatisfaccion es bajo, por tanto la
calidad del servicio es buena. En caso contrario que el valor de la brecha sea
(menor que “cero”) se puede concluir que existe un alto nivel de satisfaccion, por

tanto la calidad del servicio es excelente.

1.8.1 RESULTADOS POR DIMENSIONES DE LA CALIDAD SERVQUAL
DIMENSION TANGIBILIDAD

ENUNCIADOS PARA LA DIMENSION TANGIBILIDAD

1. El restaurante cuenta con equipo moderno.

2. Las condiciones fisicas del restaurante son atractivas visualmente.

3. Los empleados del restaurante tienen una apariencia pulcra.

4. Los materiales asociados con el servicio como los folletos son

visualmente atractivos en el restaurante.

Los elementos tangibles se dividen en dos dimensiones, una son los
equipos y las instalaciones, y la otra el personal y los materiales de
comunicacion.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

Las expectativas para la dimension tangibilidad son:

v' Los restaurantes con excelente servicio cuentan con equipos
modernos.

v Las instalaciones materiales de los restaurantes excelentes son
atractivas a la vista

v' Los empleados de los restaurantes excelentes tienen un aspecto
pulcro.

v' Los materiales relativos a los servicios del restaurante son
atractivos a la vista.

Con respecto a la dimensién tangibilidad se obtuvieron los siguientes

resultados:
Dimension Tangibilidad
Expectativas Vs. Percepciones
7
6
5
< 4
a 3 B Expectativas
m .
5 H Percepciones
1 B Brecha Servqual
0
1 2 3 4
Enunciado

Figura # 3. Promedios de puntuacién SERVQUAL y Brecha SERVQUAL de la dimensién tangibilidad por enunciado.
Elaboracién: Propia

En la figura # 3 se observa que la brecha del enunciado 1, el cual
hace referencia a la modernidad de los equipos que posee el restaurante,
obtiene un valor de 0.3750. Lo que indica que la calidad del servicio es

buena segun la percepcion del cliente.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

Esto se explica porque el restaurante cuenta con equipo audiovisual y aire
acondicionado lo que forma una percepcion positiva; de igual forma se observa
gue la brecha del enunciado 3, el cual hace referencia a la higiene personal de
los empleados del restaurante, obtiene un valor de 0.7083. Lo que indica que la
calidad del servicio es buena segun la percepcion del cliente. Esto se explica

porque los meseros procuran siempre andar limpios y afeitados.

En el otro extremo, se encuentran ciertas deficiencias. Se observa que la
brecha del enunciado 2, el cual hace referencia a las condiciones fisicas y de
infraestructura del restaurante, obtiene un valor de 2.0833. Lo que indica que la
calidad del servicio es mala segun la percepcion del cliente. Esto se explica
porque a pesar de que el restaurante cuenta con un espacio amplio y comodo,
hay algunas areas en donde el disefio de interiores y arquitectonico no es
visualmente atractivo; De igual forma se observa que la brecha del enunciado
4, la cual hace referencia a los materiales de comunicacion del restaurante,
obtiene un valor de 2.1250. Lo que indica, que la calidad del servicio es mala
segun la percepcion del cliente. Esto se explica porque el menu del restaurante
no es visualmente atractivo, sino que son unas sencillas hojas de papel en un
folder plastico.

1.8.2 DIMENSION FIABILIDAD

ENUNCIADOS PARA LA DIMENSION FIABILIDAD

5. Cuando el restaurante promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

6. Cuando usted tiene un problema el restaurante muestra un sincero interés
en resolverlo

7. El restaurante otorga un servicio correcto desde la primera vez.

8. El restaurante provee el servicio en el tiempo en el que lo promete.

9. El restaurante insiste en resultados libres de errores
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

Ya que en el servicio este se vende primero y después se utilizada,
como es el caso del restaurante SUMMER Managua; se debe tener en
cuenta que el servicio ofrecido por lo seres humanos es mas variable que el que

ofrecen las maquinas.

Las expectativas para la confiabilidad son:

v' Cuando los restaurantes excelentes prometen que haran algo a una
determinada hora, lo cumplen.

v' Cuando los clientes tienen un problema, los restaurantes
excelentes mostraran real interés en resolverlo

v' Los restaurantes excelentes brindan sus servicios a la hora
prometida.

v Los restaurantes excelentes insisten en tener un record Sin errores.

Dimension Fiabilidad
Expectativas Vs. Percepciones

7
6
5
< 4
E ) ® Expectativas
X 1.9583  m Percepciones
) E Brecha Servqual
0
5 6 7 8 9
Enunciado

Figura # 4. Promedios de puntuacién SERVQUAL y Brecha SERVQUAL de la dimensién fiabilidad por enunciado.

Elaboracién: Propia
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

En la figura # 4 se observa que la brecha del enunciado 7, el cual analiza la
correcta realizacion del servicio desde la primera vez que se visita el
restaurante, obtiene un valor de 0.5000. Lo que indica que la calidad del servicio
es buena segun la percepcion del cliente. Esto se explica porque los empleados
del restaurante tienen una actitud atenta y personalizada que crean en los
clientes un sentimiento de confort y confianza de que en todo momento recibiran

un servicio de calidad.

De igual forma se observa que la brecha del enunciado 8, el cual analiza la
conclusion del servicio en el plazo prometido por el restaurante, obtiene un valor
de 1.25. Lo que indica que la calidad del servicio es buena segun la percepcion
del cliente. Esto se explica porque cumplen, pero no en todas las oportunidades

con los tiempos de entrega de los pedidos.

En el otro extremo, se encuentran serias deficiencias. Se observa que la
brecha del enunciado 5, el cual analiza el cumplimiento de las promesas por
parte del restaurante, obtiene un valor de 2.6250. Lo que indica que la calidad
del servicio es mala segun la percepcion del cliente. Esto se explica porque los
tiempos de entrega de los pedidos no concuerda con lo pactado; De igual forma
se observa que la brecha del enunciado 6, el cual analiza el interés del
restaurante en resolver los problemas del cliente, obtiene un valor de 2.3333. Lo
gue indica, que la calidad del servicio es mala segun la percepcion del cliente.
Esto se explica porque la gerencia del restaurante no muestra un sincero interés

en ayudar a los clientes cuando éstos presentan algun problema.
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1.8.3 DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

ENUNCIADOS PARA LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. Los empleados en el restaurante le dicen cudndo exactamente el servicio sera
otorgado

11. Los empleados en el restaurante otorgan un servicio rapido.

12. Los empleados en el restaurante siempre estan dispuestos a ayudarle.

13. Los empleados en el restaurante nunca estan demasiado ocupados

La capacidad de respuesta hace referencia a la voluntad y disposicion

gue tengan los empleados al momento de atender al cliente.

Las expectativas que se tienen en relacion con la capacidad de

respuesta son:

v Los empleados de los restaurantes excelentes informan a sus
clientes cuales son exactamente los servicios que les brindaran.

v' Los empleados de los restaurantes excelentes brindan un servicio
expedito a sus clientes.

v' Los empleados de los restaurantes excelentes siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

v Los empleados de Ilos restaurantes excelentes jamas estan

demasiado ocupados para atender las solicitudes de los clientes.
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Dimension Capacidad de Respuesta
Expectativas Vs. Percepciones

7 -

6

5
©
w® 4 :
o 3 m Expectativas
L m Percepciones

2

m Brecha servqual
1
0
10 11 12 13
Enunciado

Figura # 5. Promedios de puntuacion SERVQUAL y Brecha SERVQUAL de la dimensién capacidad de respuesta por

Enunciado. Figura de elaboracion: Propia

En la figura # 5 se observa que las brechas de los enunciados 10, 11, 12 y
13. Los cuales hacen referencia a la disposicion del restaurante para ayudar a
sus clientes y proveerlos de un servicio rapido, obtienen un valor medio de
1.1979. Lo que indica que la calidad del servicio es buena segun la percepcion

del cliente.

Esto se explica porque los empleados poseen la habilidad de resolver con
prontitud situaciones extraordinarias que se presentan en el dia a dia de manera
eficiente, sin embargo, no de manera sobresaliente. Es decir el cliente esta

satisfecho, mas no fue sorprendido.

1.8.4 DIMENSION SEGURIDAD
ENUNCIADOS PARA LA DIMENSION SEGURIDAD

14. El comportamiento de los empleados en el restaurante infunde confianza.

15. Usted siente satisfaccion en el servicio que recibe en el restaurante.

16. Los empleados en el restaurante son constantemente amables con usted.

17. Los empleados del restaurante tienen el conocimiento para responder a sus
preguntas.
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Se hace referencia a la seguridad que existe en las operaciones, y las
garantias que se refieren a la interaccion entre el cliente, sus pertenencias.
De esta manera ademas de la cortesia entonces reflejara amabilidad,

educacion y consideracion con los bienes del cliente.

Las expectativas que se tienen en relacion con la seguridad son:

v' El comportamiento de los empleados de los restaurantes excelentes
infundira confianza a sus clientes.

v' Los clientes de los restaurantes excelentes sentiran satisfaccion del
servicio recibido.

v Los empleados de los restaurantes excelentes seran
constantemente amables con sus clientes.

v Los empleados de los restaurantes excelentes podran responder

cualquier pregunta a sus clientes.

Dimension Seguridad
Expectativas Vs. Percepciones

m Expectativas

Escala
O = N W A OO~

m Percepciones

m Brecha Servqual

14 15 16 17
Enunciado

Figura # 6. Promedios de puntuacién SERVQUAL y Brecha SERVQUAL de la dimension seguridad por
Enunciado. Figura de elaboracién: Propia
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En la figura # 6 se observa que las brechas de los enunciados 14, 15, 16 y
17. Los cuales hacen referencia a la inexistencia de peligros, riesgos o dudas en
el restaurante, obtienen un valor medio de 0.9063. Lo que indica que la calidad
del servicio es buena segun la percepcion del cliente. Esto se explica porque el
restaurante cuenta con un parqueo seguro, guardas de seguridad, sefalizacion
ante emergencias y los empleados transmiten confianza y seguridad.

1.8.5 DIMENSION EMPATIA

ENUNCIADOS PARA LA DIMENSION EMPATIA

18. El restaurante le da atencién individual.

19. El restaurante tiene horarios acorde a sus gustos y necesidades.

20. El restaurante tienen empleados que le brindan atencion personalizada.

21. El restaurante le da prioridad a sus intereses.

22. Los empleados del restaurante entienden sus necesidades especificas.

Se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar los
sentimientos de otra persona como propios. Las empresas que poseen empatia
entienden las necesidades de cada uno de sus clientes, y procuran que el
servicio sea viable para ellos.

Las expectativas que tiene el cliente en relacion con las empatias son:

v' Los restaurantes excelentes brindan atencién personal a sus
clientes.

v' Los restaurantes excelentes tienen un horario de actividades
conveniente para todos sus clientes.

v' Los restaurantes excelentes exigen que sus empleados brinden
atencion personal a sus clientes.

v' Los restaurantes excelentes, en el fondo, siempre piensan en el

interés del cliente.
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v Los empleados de los restaurantes excelentes entienden las

necesidades concretas de sus clientes.

Dimension Empatia
Expectativas Vs. Percepciones

7 -
6
5
4
r 3
g 5 m Expectativas
w 1 m Percepciones
0 = Brecha Servqual
-1 1 -0.5417 -0.3750
-2
18 19 20 21 22

Enunciado

Figura # 7. Promedios de puntuacién SERVQUAL y Brecha SERVQUAL de la dimension empatia por enunciado.
Elaboracién: Propia

En la figura # 7 se observa que la brecha del enunciado 18 y 20, los cual
hacen referencia a la atencion individual y personalizada que brindan los
meseros en el restaurante, obtiene un valor de 0.250 y 0.7917 respectivamente.
Lo que indica que la calidad del servicio es buna segun la percepcién del cliente.
Esto se explica porque los meseros conocen a los clientes por su nombre y las
necesidades de estos; De igual forma se observa que la brecha del enunciado
21, el cual hace referencia a la prioridad que da el restaurante a los intereses de
sus clientes, obtiene un valor de 1. Lo que indica que la calidad del servicio es
buena segun la percepcion del cliente. Esto se explica porque los meseros estan

dispuestos a escuchar las necesidades de los clientes.
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Un aspecto que resalta mucho es que se observa que la brecha del
enunciado 19, el cual hace referencia a los horarios disponibles para brindar el
servicio de restaurante, obtiene un valor de -0.5417. Lo que indica que la calidad

del servicio es excelente segun la percepcion del cliente.

Esto se explica porque el restaurante atiende todos los dias de la semana
hasta altas horas de la noche, lo que hacer posible poder visitarlo a cualquier
hora; de igual forma se observa que la brecha del enunciado 22, la cual hace
referencia al entendimiento de las necesidades especificas de los clientes,
obtiene un valor de -0.3750. Lo que indica, que la calidad del servicio es

excelente segun la percepcion del cliente.

Esto se explica porque el restaurante tiene un completo proceso de
seleccién y capacitacion de personal, contratando a personas que tienen
capacidad de relacion y sensibilidad necesaria para comprender que de ellos

depende la experiencia positiva que viva el cliente.

A continuacién se presentan los promedios y brechas agrupados por
dimensiones de la calidad, de manera grafica para observar de una mejor
manera los resultados del estudio SERVQUAL y donde se puede valorar

facilmente como fue avaluada cada dimension.
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Figura # 8. Promedios de puntuacion SERVQUAL y Brecha SERVQUAL por dimension.
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1.9 ANALISIS POR DIMENSIONES DE LA CALIDAD “SERVQUAL”

Como se puede observar en la figura 7, la brecha de la dimensién empatia,
la cual hace referencia de forma general en el cuidado y atencién individualizada
por parte de restaurante hacia sus clientes, obtiene un valor 0.2250. Lo que
indica que la calidad del servicio es buena segun la percepcion del cliente. Esto
se explica porque los empleados del restaurante conocen a sus clientes por

nombre y reflejan autentico conocimiento de sus preferencias y requerimientos.

Al observar la brecha de la dimensién fiabilidad, la cual hace referencia de
forma general a la habilidad del restaurante de desarrollar lo que se prometio,
obtiene un valor de 1.7333. Lo que indica que el restaurante si bien cumple de

forma satisfactoria las promesas del servicio, no lo hace de forma sobresaliente.

1.10 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Restaurante SUMMER Managua no cuenta con una direccidon establecida y
documentada, las operaciones actualmente presentadas en el flujo del proceso
de servicio al cliente se realizan sin ningun tipo de “manual o estandares de
calidad” dejando en manos del personal la decision diaria sobre cual debe ser la
calidad final que tendra el servicio. Esto influye negativamente de forma directa
en todo lo relacionado a la organizacion, en las acciones correctivas, acciones
preventivas, control de los procesos, control de actividades y en la calidad del

servicio gastronomico en general.

Es necesario mostrar con claridad que las normas y estandares de los
procesos son como una “camisa de fuerza” que al actuar como medidas de
control de calidad, permiten dotar al personal de herramientas para mejorar el

desarrollo de su trabajo.
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En el andlisis del servicio al cliente se identifica que las actividades que se
estan realizando en el subproceso “Atencion del pedido” especificamente en la
“elaboracién”, estan generando los mayores riesgos de no conformidad, ademas
de generar tiempos de espera para los siguientes subprocesos. Por tal razén se

define como “etapa critica”

Lo expuesto anteriormente se reafirma con en el resultado del estudio
SERVQUAL ya que de todos los 22 enunciados de percepcion de calidad, los
clientes resaltan la mayor insatisfaccion para el enunciado niumero 5 exponiendo
gue el restaurante SUMMER Managua no cumple las promesas del servicio en
el tiempo pactado y la calidad esperada con respecto al pedido no cumple las

expectativas esperadas por los clientes.

De las dimensiones de la calidad la mejor evaluada es “Empatia” con una
brecha de 0.2250 puntos, seguida por la dimensién “Seguridad” con una brecha
de 0.9063 puntos, posteriormente se encuentra la dimension "Capacidad de
respuesta” con una brecha de 1.1979 puntos, en cuarto lugar se encuentra la
dimension “Tangibilidad™ con una brecha de 1.3229 puntos. Y en ultimo lugar
con la peor evaluacion se encuentra la dimension “Fiabilidad” con una brecha de
1.7333 puntos.

Restaurante SUMMER Managua se encuentra en una situacion
delicada ya que los clientes no estdn conformes con el servicio
recibido, por tanto el restaurante debe de manera urgente

desarrollar un plan alternativo para adversar estos resultados.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

2.1 DESARROLLO DEL PLAN DE ASEGURAMIENTO

INTRODUCCION

Se presenta el plan de aseguramiento de la calidad para el proceso del
servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua.

Este plan se realiz6 en base a los principios del sistema APPCC (andlisis de
peligros y de puntos criticos de control) que permite identificar, evaluar y

controlar peligros significativos para la inocuidad de los alimentos.

OBJETO

Este plan tiene como objeto el aseguramiento de la calidad en bar y
restaurante SUMMER Managua lo cual incidira de manera positiva y directa en
la calidad y satisfaccién de los clientes.

ALCANCE

Se describe la responsabilidad, secuencia e interaccion de los

procedimientos operativos en el proceso de preparacion del pedido.
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2.2 ANALISIS DE PELIGRO — PUNTOS CRITICOS DE CONTROL

El analisis de peligros y puntos criticos de control (APPCC o HACCP, por
sus siglas en inglés) es un proceso sistematico preventivo para garantizar la
inocuidad alimentaria, de forma légica y objetiva, estableciendo medidas

preventivas y correctivas.

A continuacion se presentan los puntos criticos de control (PCC) que
aseguraran la calidad en bar y restaurante SUMMER Managua para la

preparacion del pedido.

PUNTO CRITICO DE CONTROL NUMERO 1
(INSPECCION DE MATERIA PRIMA).

Mo

PCC1

lechazo Inspeccidn

P

Si

La inspeccién de materia prima representa el punto critico de control nimero
uno, ya que es una accion fundamental para el bar y restaurante SUMMER
Managua, ya que la materia prima es la base del servicio de gastronomia que
ofrece a sus clientes productos con mejor calidad y si falla la inspeccién se

maximiza el riesgo de no conformidad de los clientes y grandes pérdidas.

Si se cumplen con las normas de adquisicion del producto, éste pasa a ser
registrado y luego al proceso siguiente, de lo contrario sera rechazado

inmediatamente.
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-

2.3 MATRICES DE PUNTOS CRITICOS DE CONTROL PROPUESTOS.

Para prevenir y minimizar riesgos a lo largo de preparacion del pedido, se

las matrices de puntos criticos de control, que

establecen a continuacion

garantizaran el correcto desarrollo de las actividades.

- PCC NUMERO 1
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Elaboracion: Propia

Figura # 9 MATRIZ PCC NUMERO 1
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PUNTO CRITICO DE CONTROL NUMERO 2
(DESCONGELADO DE MATERIA PRIMA).

Descongelado Si

MP

|

La actividad de descongelado es muy importante por la naturaleza del

servicio, esta representa el segundo punto critico de control, ya que esta
actividad debe ser 6ptima para continuar con los procesos siguientes y de no ser

asi se corre el riesgo de incidir negativamente en la calidad del producto.

El proceso consiste en la elevacion de temperatura de los productos
congelados, este proceso es de mucha duracién e incluso, mucho mas tiempo
gue la congelacién, puesto que la conductividad térmica de los tejidos

congelados es mucho menor que la de los productos no congelados.

Conforme?
No EE— Retener en actividad de Descongelado.
Si _— Continua con la siguiente actividad.
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- PCC NUMERO 2
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Elaboracién: Propia

Figura # 10 MATRIZ PCC NUMERO 2
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PUNTO CRITICO DE CONTROL NUMERO 3
(MATERIA PRIMA CONFORME).

PCC3
[ No

5i

La materia prima conforme es requerida por el especialista de la cocina y
representa el punto critico de control niumero tres, la cual debe pasar por una
aprobacion que determina si la preparacion de los alimentos ha sido exitosa, con
respecto a los parametros establecidos para este proceso y los diferentes platos
gue se realizaran, la accibn de control prevé dos circunstancias que

determinaran el proceso a seguir a continuacion.

Conforme?
No —— Retener en proceso (preparar materia prima).
Si — Pasa al siguiente proceso (integracién de ingredientes).
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Figura # 11 MATRIZ PCC NUMERO 3

Elaboracion: Propia
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

PUNTO CRITICO DE CONTROL NUMERO 4
(TEMPERATURA ADECUADA PARA SERVIR).

PCC4

Temperatura

Adecuada

Para Servir

Conforme?
No —» Retener en el proceso (realizar coccion).
Si — Pasa al proceso (terminar la orden).

La temperatura adecuada para servir representa el punto critico de control
namero cuatro, del proceso de elaboracion de al orden, esta regulacion es muy
importante para el bar y restaurante SUMMER Managua, ya que el producto
debe de ser preciso para la elaboracion que se esté realizando y no debe por
ningln motivo anticiparse o posponerse su punto especifico final, donde la
elaboracion ya es un deleite, de lo contrario se corre el riesgo de no conformidad

de los clientes.

Aqui se busca la aprobacion térmica realizada por el experto (chef) de los
alimentos en coccion, habiendo alcanzado sus caracteristicas con respecto a los

parametros establecidos para este proceso.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

2.4 FLUJOGRAMA PROPUESTO PARA LA PREPARACION DEL PEDIDO

A continuacién se presenta el flujograma propuesto para el proceso de
preparacion del pedido, con sus puntos criticos de control. El cual es un
componente determinante para asegurar la calidad del servicio.

i g
No

PCC #3

Si

-
— -

PCC #

Figura # 13 Flugograma propuesto preparacion del pedido
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

CONCLUSIONES

Una vez desarrollada las actividades de obtencidon, recoleccion vy
procesamiento de los datos, el analisis de los procesos y estudio “SERVQUAL”
se genero el plan de aseguramiento de la calidad en el servicio al cliente, el cual

permite presentar las siguientes conclusiones:

De acuerdo a la informacion obtenida del analisis y diagnéstico de la calidad,
el servicio que se brinda en bar y restaurante SUMMER Managua presenta
como brecha SERVQUAL global 1.0770 puntos. Lo cual permite concluir que el
nivel de insatisfaccion es bajo, por tanto la calidad del servicio es buena, mas no

alcanza el nivel de las expectativas del cliente de manera general.

Las no conformidades en bar y restaurante SUMMER Managua se traducen
por sus clientes en pérdida de la calidad del servicio de manera global, lo que
ocasiona pérdida de confianza, pérdida de clientes, pérdidas econémicas y

costos de oportunidad.

En la identificacién de los elementos mas relevantes en la percepcion de la
calidad y no conformidad de los clientes del restaurante SUMMER Managua, se
encontré el incumplimiento de las promesas propias del servicio expresadas por
los clientes, como lo fue la demora en la entrega del pedido, la disparidad entre
la cantidad, sabor y aspecto de los platos que el restaurante prometio, lo cual
resaltaron como el elemento que mas insatisfaccion provocd. Otros elementos
gue influyeron de forma negativa en la precepcién de la calidad, fue la falta de
higiene del personal, la distraccion de los meseros, el disefio de infraestructura y

las areas visualmente poco atractiva.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

Restaurante  SUMMER Managua debe prestar especial atencion en
garantizar el cumplimiento de la entrega de los pedidos en el tiempo prometido,
junto con las especificaciones solicitadas para incidir y aumentar las
percepciones positivas de los clientes y brindar asi el servicio esperado por sus
clientes.

Otro elemento que influyo en la valoracién global de sus clientes es la
empatia, esta dimensién resalto de forma positiva en la percepcién de la calidad
del servicio, ya que fue bien evaluada la atencién personalizada que recibieron
los clientes por parte de los meseros, la disponibilidad de horario con la que
cuenta el restaurante, la disposicion de los meseros para escuchar sus

necesidades, la confianza y seguridad que sintieron durante su estadia.

Los resultados obtenidos de la identificacion de los elementos relevantes en
la percepcion de la calidad permiten concluir que el restaurante presenta
mayores debilidades en el proceso de preparacion del pedido. Cabe destacar
gue la forma que el restaurante esta relacionado con sus clientes representa una

fortaleza que debe mantener y orientar a la mejora.

El plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente para bar y
restaurante SUMMER Managua, fue hecho en base a la informacion recolectada

por el analisis del proceso de servicio al cliente y el estudio SERVQUAL.

Por lo que de acuerdo a esos resultados se dispuso utilizar los principios del
sistema APPCC (analisis de peligros y puntos criticos de control), donde se
formularon 4 puntos criticos de control dentro del Proceso de preparacion del
pedido que favoreceran la calidad final del servicio junto con una matriz técnico-
logistica personalizada para el restaurante SUMMER Managua, lo cual permitira
garantizar la correcta implementacion del plan de aseguramiento e incidir de
manera positiva en el control de la calidad, mejorar la fluidez de las actividades,
contar con medidas preventivas y correctivas, que a su vez de manera integral
tendra como consecuencia la mejora del servicio gastrondmico y la satisfaccion

generalizada de sus clientes.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones para bar y restaurante SUMMER Managua, estan
dirigidas para que el cliente reciba nuevas experiencias positivas con respecto a

la calidad en el servicio y son presentadas a continuacion:

Poner en practica el manual de procedimientos para garzon (Meser@s), lo
cual es una herramienta de valor agregado en el servicio al cliente para las
casas que ofrecen los servicios gastrondémicos, donde el garzon se capacita en
ofrecer un servicio cortes a los comensales (clientes) y este reciba una atencion

de mayor calidad.

Se sugiere aplicar la herramienta de estudio SERVQUAL cada 6 meses,
realizada por un auditor externo para que sean evaluados los cambios
realizados durante cada periodo y contar con un registro evidenciado de la

valoracion de los clientes del restaurante SUMMER Managua.

Utilizar las normativas de calidad para las actividades de servicios
gastrondmicos publicadas por el ministerio de salud de Nicaragua, la cual cuenta
con especificaciones y regulaciones necesarias para ofrecer mejores
condiciones a los visitantes, ya que este servicio se considera como servicio

turistico nacional.

Capacitar al personal en todo lo relacionado a servicio de restaurante, con
ayuda de herramienta audio-visual (cd) entregada y elaborada de manera
especifica para bar y restaurante SUMMER Managua, la cual contiene
capacitaciones de expertos en el area de montaje de mesa convencional y de
gala en sus distintos niveles, montaje de cristaleria, servicio de mesa, valores
agregados, maridaje, servicio de vinos, servicio de sopas, etiqueta de mesa,

entre otras.
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Propuesta de un plan de aseguramiento de la calidad del servicio al cliente en bar y restaurante SUMMER Managua

“‘De manera principal se recomienda implementar el plan de aseguramiento
de la calidad del servicio propuesto en este proyecto, ya que es a través de su
aplicacion que se obtendran resultados positivos para mejorar la calidad de sus

servicios y trascender asi en la valoracion y percepcion positiva de sus clientes.”
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Tablas de especificaciones “Recepciéon de alimentos frescos en

general’
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Herramienta “Checklist” cierre de cocina.
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ANEXO # 1
TABLAS DE ESPECIFICACIONES

“RECEPCION DE ALIMENTOS FRESCOS EN GENERAL”



ESPECIFICACIONES PARA ALIMENTOS FRESCO

Verificar que los vehiculos sean los que correspondan para el transporte de cada uno de los
alimentos, observando su estado de higiene, de seguridad y si se respetan la calidad de los
productos y los valores de temperatura requeridos

DERIVADOS DE ORIGEN ANIMAL

PRODUCTO

TEMPERATURA

REGISTRO

DESCRIPCION

Pescado Fresco

0°C a-1°C

Cubierto de hielo

Ausencia de moco, carne firme elastica, olor,
agradable, agallas rojas.

fecha de
o . vencimiento y/o |Ausencia de desecacién por congelamiento,
-18°C o0 menos ideal . S
Pescado congelado o fecha de envase integro, sin signos de
-25°C 0 menos L ?

elaboracion recongelamiento.

puede requerir

fecha de

. vencimiento y/o |Limpia, exenta de piel y fresca, olor, color
Carne de vaca o -1°C a 5°C ideal -1°C y p_ . P . y y
o fecha de consistencia caracteristicos, envuelto en

cerdo a4°C .

elaboracion bolsas transparentes.

puede requerir

fecha de

. vencimiento y/o
Carne envasada 3°%C a -1°C o segun Y P _—
. o fecha de Envases integros y limpios

alvacio indicacion del envase .

elaboracion

puede requerir

fecha de Color blanco, ligeramente amarillento.
vencimiento y/o |Consistencia firme,musculos Netamente
Pollos 2°C a-2°C fecha de diferenciados. Olor Caracteristico. Canastos
elaboracion plasticos Limpios. Sacar el hielo para
puede requerir [pesarlo. Visceras envasadas por separado.
fecha de
L vencimiento y/o . N s
. Segunindicacion del y Envases integros y limpios. Sin Signos de re
Fiambres fecha de )
envase . congelamiento.
elaboracion
puede requerir
fecha de
Lé lech , vencimien En integr limpi rificar |
alcteos (leches 5°C a 0°C 0 seg(in encimiento y/o vases integros y limpios, verifica qugle.
fluidas, en polvo, N fecha de transporte este refrigerado, realizar analisis
indicacién del envase . : s
Yogur, postres, elaboracion microbioldgico cuando corresponda.
puede requerir
fecha de
Dulce de leche, L
manteca, crema vencimiento y/o Envases integros y limpios. Sin signos de re
. ' ' -14°C o menos fecha de ) '
ricota, . congelamiento.
elaboracion

quesos).Helados

puede requerir

Huevos frescos

15°C a 8°C

Huevos enteros, limpios, sanos, en perfecto
estado de conservacion, seco y sin rajaduras,
envases limpios.




fecha de
vencimiento y/o

Ausencia de desecacién por congelamiento,
envase integro y limpio, sin signos de re

c;/:g;::;r::ls -18°C o0 menos fecha de_ ] congelamiento, analisis microbic_;!()gicos,
elaboracion pastas rellenas, prueba de cocciony
puede requerir  |degustacion de las mismas.
Farinaceos (cereales, fecha de
arroz, Fideos secos, vencimiento y/o
Segun indicacion del - fecha de Envase integro y limpio
Envase, pastas Fresca, elaboracion

Tapas, Panes)

puede requerir

Frutas,

verduras,hortalizas
frescas y legumbres

Segun producto

N° Galpon de
empaque
cuando
corresponda.

Cajones plasticos limpios. Tubérculos y
raices: (papa, batata, remolacha, zanahoria):
sanas, limpias, razonablemente libres de
tierra adherida, turgentes, de buen color, bien
Formadas y sin brotes. Hortalizas de hojas:
sanas, frescas, sin semillas, sin hojas
amarillas, tiernas. Libres de lesiones,
insectos o cualquier sustancia extrafa.
Bulbos, tallos y frutos (ajo, cebolla, apio,
puerro, ajies, tomates, berenjenas, zapallo,
calabaza, zapallitos):

enteros, sanos, limpios, en perfecto estado,
con piel, firme, secos y

Turgentes. Legumbres (chauchas): verdes,
firme, sin brotes y en perfecto

Estado de conservacion. Frutas: sanas,
limpias, en condiciones de madurez
apropiada, bien desarrolladas y

formadas, secas, de tamafio

uniforme, sin manchas,

golpes

Ni machucones, y bien coloreadas de
acuerdo a la variedad.




OTROS

Alimentos
perecederos
elaborados
industrial o
artesanalmente
(pastas rellenas,
salchichas, verduras
lavadas).

-18°C 0 menos

fecha de
vencimiento y/o
fecha de
elaboracion
puede requerir

Envases integros y limpios.Analisis
elaboracion. Puede requerir microbioldgicos.

fecha de - -
L Inspeccién de caracteresorganolépticos.
vencimiento y/o o
. Inspeccidn visual del envase y rotulo.
Levaduras Segun producto fecha de )
. Conservar en lugar fresco y seco,Al abrigo de
elaboracion
. la luz solar.
Puede requerir
Productos nombre y
. Segun producto direccion del Segun producto. Envases Integros y limpios.
importados .
importador

Responsable:

Fecha

Proveedor

Producto

Cantidad

#Lote | Vencimiento | Observaciones




ANEXO # 2

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS “GARZON”



Bar y Restourc\r\te

O

Managua

€specialidad en Mariscos

MANUAL PARA ADMINISTRADORES DE RESTAURANTES PARA ENTRENAR GARZONES Y MESERAS & SERVICE

Co

mo dar un Servicio Cortes

Trate
Mime

a sus clientes como VIP (Very Important Person).
los. Hagalos sentir especiales... jy se vera

reflejado en sus propinas!.

Aqui
mas?

ocoUnhwnN =

o ©

10.
I

hay algunas sugerencias que haran que los clientes le adoren. ;Tiene usted otras

Salude a los clientes y preséntese.

establezca contacto visual y sonria en forma natural.

Ayudeles a sentarse corriéndoles las sillas y acomodandolos.

Desdoble las servilletas y pongalas en las faldas de los clientes. (Opcional)
Abra el menu y entregue uno a cada cliente, las mujeres primero.

Dirijase al cliente por su nombre silo conoce, ejemplo:

Don Pedro. (las tarjetas de crédito traen el nombre del

cliente)

Sirva el vino. Sirva las salsas. No deje que los clientes

se sirvan solos - para eso usted esta ahi.

Prenda los cigarrillos a sus clientes.

Muestre paciencia con aquellos clientes que cambian

de parecer o se toman mucho tiempo para hacer

su orden.

Al traer los platos, digales que disfruten su comida.

Durante la comida, aseglrese que todo esté o.k., y averigiie si sus clientes necesitan
algo mas.

Si un cliente se queja por algo, muestre interés y

preocupacion al respecto, e informe a su administrador.

Cuando los clientes estén por irse, agradézcales

afectuosamente y ayldeles con sus abrigos.

Si le piden algo no diga “no hay problema”, es mejor decir “Con mucho gusto”
o “encantado”.

w
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ANEXO # 3

“‘CHEKLIST” CIERRE DE COCINA



Bor y Rest

SOV

Managua
Ezspaciolldod an Mariscos

BAR Y RESTAURANTE SUMMER MANAGUA
CHECK LIST CIERRE DE COCINA

Todos los alimentos quedan bien tapados
(Refrigeradores, Congelador, almacen repisas)

El area de produccion queda limpia y sedinfectada

Los pisos de toda la cocina quedan limpios,
incluyendo detras de estufas y refrigeradores

Las paredes quedan limpias
y libres de manchas o grasas

Las tarjas quedan limpia y sin residuos de alimentos

Los platos quedan acomodadaos en su lugar
o hien escurriendose en el estante

Las tapaderas guedan dentro de
la caja correpondiente

Los cubiertos guedan limpios y dento
de un recipiente todos juntos

Los estantes, mesas de trabajo y repisas
quedan limpios y desinfectados

La freidora queda limpia, por dentroy por fuera,
en caso de gue se guede el aceite

dentro queda tapada con una charola

Los refrigeradores y almacen guedan limpios
Los esxtractores guedan apagados

La basura se saca terminando la jornada, laboral
la basura gue salga despues de esta hora

se saca de los botes y se cierra las bolsas

Los botes de basuras guedan limpios
despues de utlizarlos

Los trapos se dejan remojando en una
cubeta con un poco de cloro

Las estufas, parrillas y planchas quedan limpias,
sin residuos de comida ni graza

Lunes +

Martes |~

Miercoles ~

Jueves |~

Viernes| ~

Sabado |~

Domingo |~

COMENTARIOS:




