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Resumen

En la ciudad de Guayaquil, en el sector de Urdesa, se encuentra el restaurante de comida

china, Asia. Este es un icono de tradicion en gastronomia y cultura china.

En un sector tan poblado y comercial como es el sector de Urdesa Central, la
concurrencia de clientes es de gran afluencia entre los diversos locales vecinos. El
Restaurante Asia de Urdesa de la ciudad de Guayaquil, tiene una locacion privilegiada y

una tradicion que hace inconfundible su comida.

Dentro de un area tan competitiva, los factores como tradicion, calidad son esenciales
para permanecer en el mercado, pero en los tiempos actuales no bastan. Un restaurante,
ya no solo se dedica a la venta de platos, si no de experiencias que incluyen desde la

llegada, el recibimiento, la espera del plato, el servirse y la despedida.

En este trabajo de investigacion se describe el servicio del restaurante Asia de Urdesa
de la ciudad de Guayaquil para tener un entendimiento de como los empleados del area

de meseros, perciben sus conocimientos, y qué tan capaces se sienten sobre los mismos.



Capitulo 1

1. Contextualizacion del problema

1.1 Situacion Problematica
En la actualidad, en los negocios de la restauracion, el producto no solo es lo tangible
(el plato), también es importante lo intangible (la experiencia). El servicio del mesero
es parte fundamental de la experiencia del cliente, y cuando este es deficiente no
solamente por aptitud sino por ineficiencia, produce malestar en cliente,
repercutiendo colateralmente en los ingresos del local. Los meseros por lo general son
personas con poca educacién y esa situacion se refleja en el trato con sus companeros

y clientes.

1.2 Planteamiento del problema cientifico
Existe carencia de conocimientos correspondientes al area de servicio de los meseros e

insuficientes competencias para atender satisfactoriamente a los clientes.

1.3 Formulacion y sistematizacion del problema
Actualmente el Restaurante Asia de Urdesa ubicado en la ciudad de Guayaquil-
Ecuador, es un local de comida china tradicional. Las condiciones de poca
educacion del empleado vy la insuficiente capacitacidn en su funcion, repercute en

el trato al cliente.
1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo General
e Describir el servicio por parte de los meseros en el restaurante ASIA de Urdesa en
la Ciudad de Guayaquil-Ecuador, a fin de delinear las bases metodoldgicas y
técnicas necesarias para el ulterior disefio del Manual de Capacitacién vy

Procedimientos para meseros.



1.4.2 Objetivo Especificos

e Establecer los conocimientos del servicio del personal de meseros del restaurante Asia
de Urdesa.

e Caracterizar la situacion actual del servicio del restaurante Asia de Urdesa

e Delinear elementos componentes de un posible Manual de procedimientos para

capacitacidon de meseros para el restaurante Asia de Urdesa.

1.5 Preguntas Cientificas de Investigacion

e (Qué causa la atencién deficiente del personal de servicio de meseros en el
Restaurante Asia de Urdesa de la ciudad de Guayaquil-Ecuador?

e (iQué es calidad?

e (Cudl es la situacidn de las competencias de los meseros del Restaurante Asia
de Urdesa?

e (Cual es la influencia del servicio con respecto al valor de marca del
restaurante?

e (Cudles son los elementos y componentes de un manual de capacitaciéon y
procedimientos para personal de meseros?

e (Cudles son las principales causas de conflicto entre personal de meseros?

1.6 Justificacion y Viabilidad

1.6.1 Interés Personal:

La atencidn al cliente en un restaurante es un factor importantisimo para retenery
atraer clientes. El restaurante no solo vende comida, vende experiencia. La
primera impresion que el cliente tiene antes de probar el menu del restaurante es
la campafia de comunicacidn que el negocio haya creado, generando expectativas
de calidad.

Promover la calidad del servicio en el Salédn Asia de Urdesa en la Ciudad de
Guayaquil, no solo fortalece la calidad en el restaurante sino que crea
competitividad entre negocios similares, dinamizando el mercado de Ila

restauracion, inclindndose por una cultura de calidad.



1.6.2 Relevancia Cientifica

El restaurante vende experiencias. Estamos en tiempos de gran dinamismo en los
mercados, donde el consumidor no solo espera calidad en el producto, sino en
todos los aspectos concernientes al servicio.

Se crea una experiencia palpable con todos los sentidos, una atencién integral al
cliente, se generan valores diferenciadores que potencializan el valor de marca del
local. Un cliente atendido con todos los factores que implican calidad, se fideliza
con el restaurante generando un valor de marca, muy importante para poder

diferenciarse de la competencia.

1.6.3 Relevancia Humana

Comer es un acto natural, pero comer por placer esta relacionado con un sentido
superior del ser humano, la apetencia.

Preferir la ingesta de un alimento en vez de otro, estd relacionado a los gustos y
intereses del comprador, pero las variables que contemplan la eleccién del
consumidor, son la experiencia sensitiva que puedan tener por el servicio del local
elegido.

Todas estas vivencias del cliente generan competitividad, fidelidad y bienestar.

1.6.4 Relevancia Contempordnea

El Ecuador esta pasando por un trasformacidn interna que va mas allad de sus
fronteras, promoviendo el turismo, internacional y nacional. El Restaurante Asia
es tradicional en la ciudad de Guayaquil, y por todos los cambios mencionados, las
probabilidades que clientes nacionales y extranjeros consuman en sus
instalaciones son altas. Promover la calidad en un local con estas caracteristicas es
fundamental para tener competitividad a nivel de los mejores restaurantes y con
esta accidn ejecutiva crear una cultura de calidad en el mercado de la restauracion

de comida china a fin de obtener reconocimiento local e internacional.



1.7 Limitaciones y alcance del estudio

El disefio tiene un alcance sobre los empleados del servicio de meseros

considerado durante el entrenamiento y servicio en horas laborables.

1.8 MARCO TEORICO-REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.8.1 Importancia del mesero en el restaurante

El mesero, talento humano importante del que depende el éxito del restaurante para
lograr fidelizacidon de sus clientes internos y externos. Es el intermediario entre el
cliente y la cocina, cuya funcién es comunicar la filosofia del restaurante con carismay
empatia causando agrado en el consumidor. En esta funcién de comunicacién

interpreta el deseo del cliente. Tiene un rol previo, mediante y pos consumo.

El mesero es el vendedor y la voz del restaurante, la carta de presentacién del negocio
y tiene comunicacién directa con el cliente, por eso debe tener las competencias para

contestar, preguntar, sugerir y ofrecer soluciones al cliente.

“Es practicamente el agente de ventas del negocio. La experiencia es valiosa; pero una
solida capacitacién técnica marca la diferencia entre un buen mesero y uno

verdaderamente profesional...” (Jalisco, 2013, pag. s.p).



1.8.2 Cémo capacitar al personal

Un personal capacitado tiene como caracteristica, ser una persona integra, ética,

carismatica y empatica.

El trabajo en Restaurantes es un trabajo de equipo, necesariamente potencializado por
los companeros de trabajo, pero siempre se necesita tener un refuerzo de
conocimientos, el cual permite que el personal se mantenga actualizado con

informacidn sobre tendencias y trato al consumidor.

Existen muchas formas de capacitar al personal, puede ser por videos, que son un
excelente recurso, para que el personal pueda emular facilmente lo que en los videos
se demuestra, “Por lo tanto un video de capacitacidon permite a los colaboradores de
una empresa o negocio ser mas productivos porque tienen mayor conocimiento de los
productos y servicio que venden...” (Master, 2013, pag. s.p), también se puede hacer
capacitaciones en formas de charlas y usando métodos de motivacion, llevar al

personal a re direccionarse con los objetivos del local.

Los estandares de servicio son procedimientos, acciones, normas que siguen el
personal de servicio para poder encajar en un conjunto de normas de calidad, las
cuales tienen como consecuencia la satisfaccion del cliente “Estandar de servicio es el
conjunto de percepciones que el cliente reconoce y evalia sobre lo que recibe al

solicitarlo.” (Master, 2013, pag. s.p.)

El mesero debe estar consciente de la realidad del restaurante, ayudar a que salgan los
platos de baja rotacion, saber qué plato genera mas ganancia, procurar el bienestar
para el cliente, entre otros atributos. “Debe poseer conocimiento en gastronomia y
enologia, conocer el mend, y cada uno de los platos, asi como la forma de

preparacion...” (Barra, 2014, pag. s.p.).



1.8.3 El personal de meseros y su relacion con el marketing

El restaurante como agente econdmico dentro de los mercados, es susceptible a
cambios, no solo los de tendencias correspondientes a las modas gastrondmicas,

también al de los gustos y preferencias del consumidor.

El mesero son los oidos del negocio, a través de ellos se conocen qué preferencias
tienen los clientes. Un mesero que no tenga la habilidad de escuchar las peticiones de

los comensales, no es el elemento adecuado para un local de alimentos y bebidas.

“El concepto del marketing puede considerarse como el concepto del equilibrio para la
macroeconomia. Cuando el entorno macroeconédmico cambia también lo hace el
comportamiento del consumidor...” (Kotler, 2011, p4g. 50). El mercado por naturaleza
es dindmico, y por eso el mesero debe conocer muy bien a su clientela por sobre todo
a los frecuentan su establecimiento, y hacerlos sentir especial. El confort de un cliente

se traduce en su regreso y por lo tanto de su fidelidad con el restaurante.

El marketing 3.0 conceptualizado por Philip Kotler, plantea no preocuparnos del
producto, sino del cliente, como individuo que siente. El producto pasa a un segundo
plano, se debe sobre entender que el producto debe tener caracteristicas Unicas que
lo hagan deseable pero la atencidon debe caer sobre el consumidor. Quien recibe,
aconseja, despide y hasta mima al cliente no es otro que el mesero, esto quiere decir
que, el mesero es el lazo social fundamental para que se dé el marketing de las

experiencias.

1.8.4 El mesero y su entorno

El mesero no siempre es un trabajador que ha estudiado o salido de alguna escuela de
servicio gastrondmico, situaciones como estas dificultan la gestién de atencion de
calidad por parte de los mismos; por eso debe existir un Manual de Procedimientos y

de Capacitacion para Personal, siempre elaborado acorde a la realidad del restaurante.

Las caracteristicas mds importantes del mesero sea profesional o empirico, es tener
empatia, saber escuchar y tener una comunicacién fluida con el cliente, y con sus

colaboradores.



La comunicacion y el respeto son las claves para el clima laboral que se traduce en la
relacion con compaiieros y con el sentido de pertenencia a la empresa. El restaurante
mediante las diferentes formas de capacitacién debe facilitar el entendimiento, la
comunicacion “la buena relacidn y clima laboral excelente, el liderazgo compartido, la
comunicacion y habilidades sociales, es decir todo lo que promueve el contacto

positivo entre el cliente interno y externo.” (Gallego, 2002, pag. s.p.)

Cuando el personal de meseros estd en un ambiente laboral en el cual puede
desarrollarse, existen pocos roces entre colaboradores y la buena comunicacién es

percibida por los clientes creando un momento Unico y agradable.

1.8.5 Los meseros como fuerza laboral

Los ingresos del restaurante se dan por las ventas. El vendedor y conocedor del menu
es el mesero, quien debe tener conocimiento qué plato genera mas ingresos, el que

menos rota, los gustos de sus clientes habituales, etc.

La venta es directa, lo que plantea una dificultad, muchas veces sin conocer el plato
antes, se lo solicita corriendo el riesgo de no cumpla las expectativas. Esta es la razén
por la que el mesero debe tener la habilidad de comunicarse con el cliente, y plantear

las preguntas correctas.

El gerente del restaurante puede dar cierto tipo de libertad de decisién a su personal,
para que ellos puedan resolver los problemas sin necesidad de llamar a su superior

inmediato, causando molestias al cliente y pérdida de tiempo. (Carrilo, 2005)



Capitulo 2

1 TIPO DE INVESTIGACION. TIPO DE ESTUDIO

Descriptiva Cuali-cuantitativa : Recoge la percepcion del personal de meseros acerca

de sus conocimientos de atencion al cliente y sus aptitudes en el drea de servicio.

2. DISENO GENERAL DE LA INVESTIGACION

A) Tareas:

Investigacion de enfoques tedricos

Situacién actual del servicio de meseros del restaurante Asia de Urdesa de la
ciudad de Guayaquil- Ecuador.

Elaboracién de la propuesta

Informacién bibliografica

Elaboracién de instrumentos previos a su aplicacién
Organizacion y sistematizacion de la informacion
Elaboracién del diseiio de tesis

Revision por parte del Director de Tesis

Validacion de la unidad de analisis

Elaboracién de encuestas

Realizacion de encuestas

Elaboracién del informe final

Entrega del informe

Sustentacion

B) Participantes:

El investigador de esta propuesta

Meseros del Salon Asia de Urdesa de la ciudad de Guayaquil-Ecuador

C) Tiempo de duracion:

D) Recursos

Cuatro meses

Material de oficina
Internet

Cbh



e Empastados
e Anillados

e Gasolina

3 RESULTADOS Y BENEFICIOS/ IMPACTO ESPERADOS

e El impacto que tendrd el desarrollo de esta investigacion, serd delinear las bases
metodoldgicas y técnicas necesarias para el ulterior disefio del manual de un manual
de capacitacién y procedimientos para meseros del restaurante Asia de Urdesa de la

ciudad de Guayaquil-Ecuador

4 Introduccion a la labor del mesero

4.1 El mesero

El mesero puede considerarselo como un eslabdn indispensable entre la oferta del restaurante
y la demanda del mercado. Se encuentran profesionales del servicio que dominan mas de un
idioma como el inglés y francés, condiciones que permiten tener una mejor relacién cliente/

servicio derivando en un atributo de calidad.

Las habilidades mas destacadas de un buen anfitridn son las herramientas que el mesero
deberia potenciar gracias a la capacitacion frecuente cuya responsabilidad estda en los

gerentes.

La fidelizacién con el local, el conocimiento de las politicas, historia de la fundacidn, los usos de
mesa y por sobretodo el correcto manejo del lenguaje al momento del servicio, son elementos
perceptibles y valorados por el cliente. “...hay que tener conocimientos profundos de la

materia a tratar... las temperaturas de servicio adecuadas” (Santamaria, 2004, pag. 99).



4.2.1 Funciones que desempeiia el mesero

El mesero tiene la funcién de velar por la calidad del servicio y ambiente del restaurante. La
calidad del servicio, esta dada por muchos factores como: la pulcritud del aspecto del personal
de servicio, la limpieza del menaje y de las mesas, el trato con el cliente y mostrar la educacién

adecuada al recibirlo, atender quejas, recomendar y despedirse del comensal.

El restaurante necesita quien venda sus platos, y el mesero es el encargado de personificar
esta fuerza de venta, y para esto debe tener buena comunicacidon con todas la areas del
restaurante, cocina, bodega y financiero, para estar al tanto de los platos que rotan o no, de
qué productos estdn en existencia o simplemente saber qué es lo que da mas rentabilidad y

esforzarse en la venta de ese plato.

Es el encargado de velar por el buen aspecto de las mesas y sus componentes para que asi el

cliente tenga una experiencia gratificante al momento previo, durante y post servicio.

El vasto conocimiento del menu del restaurante y la empatia con el cliente, es la principal
herramienta al momento de sugerirle al comensal algun plato de la carta, y asi evitar disgustos

por parte del comensal o reacciones alérgicas por no especificar los componentes del plato.

4.2.2 4.2.2 Herramientas

Al momento del servicio el mesero debe contar con herramientas que faciliten y permitan que
su trabajo sea realizado adecuadamente, como encendedor de cigarros, boligrafos,

vademécum, franelas o pafiuelos.

4.2.3 Perfil de seleccion para el personal de servicio

e Conocer las politicas del local:
Si no conoce las politicas del local, puede llevarlo a tomar malas decisiones o

sugerencias equivocadas, ejemplo: El local no acepta tarjetas de crédito.

e Capacidad adecuada de comunicacidn:



La capacidad de comunicarse adecuadamente con el cliente garantiza un vinculo
cliente-restaurante, también la interaccién con sus colaboradores y superiores es de

gran importancia, para que el ambiente laboral sea éptimo.

Tener empatia con el cliente:
Al momento de que el mesero entabla relacién con el cliente, el comensal debe
sentirse a gusto y en confianza de preguntar cualquier inquietud al personal de

servicio.

Dominar su idioma a la perfeccidn, y tener bdsicos conocimientos de un segundo
idioma:

El mesero debe conocer su idioma perfectamente para tener facilidad de palabra con
el comensal, también un valor agregado de mucha utilidad, conocer mas de una
lengua, porque el negocio de la restauracion es de naturaleza turistica, de este modo,

esta susceptible a la visita de extranjeros.

Saber dominar su caracter y ser educado:
Nadie esta exento de un percance y de un cliente enojado; el personal de servicio debe
estar en capacidad de poder dominar su caracter y llevar el reclamo de una buena

manera.

Tener valores y principios:
Los valores son sine qua non, al perfil de un mesero, debe llevar a carta cabal su papel
de anfitrién, llevar a caja el pago del cliente, segun las politicas dar las propinas a

financiero para su reparticion, respetar los activos del restaurante.

Tener cariio por el establecimiento:
Sin carifio por el lugar que lo emplea, su trabajo no podrd ser 6ptimo, esto se lo

conoce como sentido de pertenencia.



e Buena memoria para recordar a los clientes frecuentes:
Los clientes frecuentes son compradores habituales del servicio que ofrece el

restaurante, y se genera en ellos el valor de marca®.

e Excelente trato con sus compaiieros:
EL trato con sus compafieros genera una dindmica de trabajo fluido al existir un

ambiente laboral que promueve la ayuda y trabajo de equipo.

e Ser capaz de resolver problemas, por si mismo:
Un buen mesero puede resolver los problemas rapida y eficazmente, porque sabe las
politicas del local, sin acudir en caso de reclamo a algun superior. Recurrir a los
superiores que tienen otro tipo de funciones y tareas en el restaurante retrasa y

entorpece el servicio y genera molestias a cliente y su superior.

e Tener conocimientos de primeros auxilios:
En un restaurante donde pueden existir casos de intoxicacién por alimentos, cortadas
profundas, o quemaduras, los conocimientos de primeros auxilios son de mucha

ayuda.

e Ser pulcro, elegante y bien presentado
La presentacion del mesero es un indicador de la calidad del servicio del restaurante,
debe tener un aspecto impecable pelo peinado, uniforme pulcro y evitar barbas y

bigotes.

1valor de marca: “El valor de marca es el valor afadido que ésta proporciona al producto, tal
como lo percibe el consumidor.” (http://www.elergonomista.com, 2014)



Capitulo 3

Analisis del Servicio de meseros para el Restaurante Asia de Urdesa

de la ciudad de Guayaquil-Ecuador

3.1 Concepto de capacitacion

La capacitacion es un proceso por el cual, se ensefia y refuerza, conocimientos conceptuales y

metodoldgicos, para llevar a cabo un trabajo de modo éptimo.

La capacitaciéon se destina a mantener un flujo constante de conocimientos en practicas y
teorias, que ayudan y facilitan la realizacion de un trabajo y la retroalimentacién de los

procesos, logrando asi la especializacién y perfeccionamiento de un trabajo.

“La tecnologia y el conocimiento evolucionan sinpausa. Sélo aquellas empresas
y profesionales que logren mantenerse actualizados segun las nuevas tendencias que surgen

diariamente serdn los que puedan triunfar en su negocio” (STATUM, 2014, pag. s.p).

3.2 Razones para la capacitacion de los meseros del Restaurante Asia de Urdesa de

la ciudad de Guayaquil- Ecuador

La capacitacién genera confianza en el personal de meseros, contrarresta cualquier
eventualidad que pueda ocurrir durante el servicio, tener conocimientos de cémo proceder y

reaccionar ante cualquier incidente es la caracteristica principal de un profesional del servicio.

El restaurante Asia de Urdesa, esta localizado en un sector muy comercial de la ciudad de
Santiago de Guayaquil, la afluencia de personas al local es concurrida, pero sobre todo el
modo de vida de los sectores comerciales en esta zona suele estar lleno de estrés, y

encontrase con un cliente de mal humor, no es raro.



El trabajo de investigacion tiene como objetivo Delinear las bases metodolégicas y técnicas
necesarias para el ulterior disefio del manual de un manual de capacitacidn y procedimientos

para meseros del restaurante Asia de Urdesa de la ciudad de Guayaquil-Ecuador.

3.3 Analisis del servicio de meseros en el Restaurante Asia de Urdesa

Los meseros del restaurante Asia de Urdesa, al entrar a laborar reciben una capacitacién de
iniciacién, sobre trato al cliente y modos de servicio, pero segin las encuestas, esta breve
capacitacidn no es suficiente porque el mesero siente que hay un vacio que debe de llenar,
también se evidencia la necesidad de aprender a comunicarse entre los compafieros y
superiores (véase en Histograma 3-4). La comunicacién es de mucha importancia porque es la
base de un ambiente laboral sin tenciones mayores, donde tanto companferos y superiores

pueden dialogar y resolver problemas.

Se propone para la formacidn del personal de meseros, un Manual de Procedimientos, el cual
contenga de forma resumida, consejos de cémo el personal debe proceder al momento de dar
un servicio. La propuesta se enfoca en que las recomendaciones puedan ser usadas por
cualquier tipo de meseros sin importar su formacién y el tipo de restaurante en el que se

encuentre.

El Manual para el servicio de mesero recoge un conjunto de recomendaciones, que el mesero
segln crea conveniente puede aplicar, y esto estaria disefiado para que use en cualquier

trabajo de servicio.

La amplitud de los temas abarcados en el Manual genera conciencia en el mesero de cémo
comportarse independientemente del restaurante y su categoria; son un conjunto de normas

explicitas, con lujo de detalles, que hace que su contenido sea de muy facil asimilacion.

Los temas englobados son modos y técnicas de servicios bdsicos, que se deben considerar al

momento de servir.



3.4 Resultados del procesamiento de las encuestas

1. Resultados de los estadigrafos de la variable de “ Fue capacitado al entrar a la empresa”

Estadisticos

Fue capacitado al entrar a la empresa

N Vaélido 12

Perdidos 0
Media 1,00
Mediana 1,00
Moda 1
Desviaciéon estandar ,000
Minimo 1
Méximo 1

Fuente: Elaboracion del autor a partir del procesamiento estadistico.

1.Tabla De la frecuencia de la variable

Fue capacitado al entrar a la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido  si 12 100,0 100,0 100,0




1.Histograma De la variable

Histograma
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Grafico 1. Frecuencia de la variable
Fuente: A partir del SPSS

Comentario: Todos fueron capacitados



2.Resultados de los estadigrafos de la variable de “Si fue capacitado sefiale su nivel de
capacitacion”

Estadisticos

Si fue capacitado sefale del 1-5 su

nivel de capacitaciéon (donde 1 es muy

bajo y 5 excelente)

N Valido 12

Perdidos 0
Media 2,25
Mediana 2,00
Moda 22
Desviacién estandar ,965
Minimo 1
Méximo 4

a. Existen multiples modos. Se

muestra el valor mas pequefio.

2.Tabla De la frecuencia de la variable

Si fue capacitado sefale del 1-5 su nivel de capacitacion (donde 1 es muy bajoy 5

excelente)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy Bajo 3 25,0 25,0 25,0
Bajo 4 33,3 33,3 58,3
Regular 4 33,3 33,3 91,7
Bueno 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

2. Histograma De la variable




Histograma
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(donde 1 es muy bajo y 5 exelente)

Grafico 2. Frecuencia de la variable

Fuente: A partir del SPSS

Media =225
Desviacion estandar = 965
M=12

Comentario: Aun cuando todos han sido capacitados, la mayoria tiene una capacitacion

regular.



3. Resultados de los estadigrafos de la variable de “Puede resolver problemas sin acudir a sus

superiores”

Estadisticos

Puede resolver problemas, sin acudir a

su superior in

mediato

N

Media
Mediana
Moda

Minimo

Maximo

Desviaciéon estandar

Vaélido
Perdidos

12

0
1,42
1,00

,515

3. Tabla De la frecuencia de la variable

Puede resolver problemas, sin acudir a su superior inmediato

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido si 7 58,3 58,3 58,3
no 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0
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Grafico 3. Frecuencia de la variable
Fuente: A partir del SPSS

Comentario: el 60% cree poder resolver sus problemas sin consultar con un superior.



4. Resultados de los estadigrafos de la variable de “La relacion con sus compaiieros”

Estadisticos
Sefiale del 1 al 5, la relacion con sus

compafieros de trabajo

N Valido 12

Perdidos 0
Media 2,42
Mediana 2,00
Moda 2
Desviacién estandar 1,165
Minimo 1
Maximo 5

4.Tabla De la frecuencia de la variable

Sefiale del 1 al 5, larelacién con sus compafieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
valido  Muy Bajo 2 16,7 16,7 16,7
Bajo 6 50,0 50,0 66,7
Regular 2 16,7 16,7 83,3
Bueno 1 8,3 8,3 91,7
Muy Bueno 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0
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Grafico 4. Frecuencia de la variable
Fuente: A partir del SPSS

Comentario: Parece haber un gran incomodidad con el ambiente laboral



5. Resultados de los estadigrafos de la variable de “Senale si considera que

su nivel de capacitacion es:”

Estadisticos

Sefiale si considera que su nivel de

capacitacion es:

N

Media
Mediana
Moda

Minimo

Maximo

Desviacién estandar

Vaélido
Perdidos

12

2,58
2,00

,996

5.Tabla De la frecuencia de la variable

Sefiale si considera que su nivel de capacitacién es:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido insuficiente 1 8,3 8,3 8,3
regular 6 50,0 50,0 58,3
buena 2 16,7 16,7 75,0
muy buena 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
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Sefale si considera que su nivelde capacitacion es:

Fuente: A partir del SPSS

Comentario: Tienen una capacitacion regular

Media = 2 58
Desviacion estandar = 996
M=12



6. Resultados de los estadigrafos de la variable de “Conoce las politicas del negocio”

Estadisticos

Conoce las politicas del negocio

N Valido 12

Perdidos 0
Media 1,00
Mediana 1,00
Moda 1
Desviaciéon estandar ,000
Minimo 1
Maximo 1

6.Tabla De la frecuencia de la variable

Conoce las politicas del negocio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido  si 12 100,0 100,0 100,0
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Grafico 6. Frecuencia de la variable
Fuente: A partir del SPSS

Comentario: Todos tienen un conocimiento sobre las politicas del negocio



3.5 Propuesta esquematica de capacitacion

La estructura de la capacitacion deber ser organizada, de tal manera que los temas tengan

relacién con lo propuesto en el trabajo.

Esquema de Capacitacion

e Introduccion a la capacitacién

e Introduccidn al negocio y sus politicas
e Capacitacion de trabajo en equipo

e Capacitacion de trato al cliente



Conclusiones

En conclusidn, el personal de servicio del restaurante Asia de Urdesa de la ciudad de
Guayaquil-Ecuador, ha tenido inducciones al entrar a trabajar, pero consideran tener un nivel
medio de capacitacion(véase en el anexo Histograma 2). De acuerdo a los porcentajes los
meseros perciben su capacitacion entre bajo y regular en un total acumulado del 66,6% , lo

cual es insuficiente para todas las casualidades que puedan ocurrir a la hora del servicio.

La situacidn actual de los meseros del Restaurante Asia de Urdesa de la ciudad de Guayaquil-
Ecuador, es mejorable dado que existe un 100% de capacitacion al personal al momento de
entrar a trabajar (Anexo, Histograma 1), sin embargo no existe un medio o pos entrenamiento
0 capacitacién que provoque una retroalimentacion en el trabajador y los superiores. Las
practicas en equipo y capacitaciones en grupo generan gran cohesion de trabajo, sin embargo,
en el caso del restaurante estudiado un 50% de poblaciéon de meseros considera no tener una
buena relacién con sus colegas, en evidencia de lo planteado 50 % de la poblacion de

trabajadores perciben la calidad de su capacitacion como regular.

La capacitacién por medio de la creacién de un Manual que especifique, modales, aptitudes y
valores, de una forma digerible para un pulblico de baja formacién académica es
imprescindible, dado que se contemplan aspectos como modales al momento de servir,

actitud frente a un nuevo cliente, formas de recibimiento, entre otros.

Recomendaciones

Se recomienda la capacitacion como herramienta necesaria para crear valores, aptitudes,
actitudes y habilidades en los meseros. En el restaurante Asia de Urdesa de la ciudad de
Guayaquil-Ecuador, por su tradicion y locacion geografica, la concurrencia de clientes

habituales y nuevos es un evento cotidiano.

Se recomienda la creaciéon de un manual simple, digerible y por sobretodo conciso, el cual
pueda ser leido con facilidad, sin tecnicismos. Los meseros en su gran mayoria no han pasado

por una escuela de formacidn de personal de servicios, y sus conocimientos son empiricos. Se



entiende también que la gran mayoria tiene poca formacidén académica y por eso el léxico que

utilizaria el manual debe ser lo mas sencillo posible.
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Anexos

OBJETIVO DE LA EVALUACION

CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA CON EL PROGRAMA SAMPLE

Tamaiio de la muestra

Sample Size Computation Program

This program computes the sample zize needed based on the size
of the population from which the sample is drawn. The program
computes tahles of sample sizes for different confidence levels
and precision levels.

[—

After entering the population size you are working with, then
look doun the center column of the tahle to find your desired
confidence interval. The 1larger the confidence interwval you
. select,. the larger will he your resulting sample size. .
_ 1y
After choosing a confidence interval. look at the far right
column to select a precision level (either 5% or 18x>. Five
percent precizion levels result in larger sample sizes. Only
use 18% precision levels if you are doing an exploratory study.

selecting a confidence interval and a precision level,
at the leftmost column to determine the size sample you
11 need to select

Press any key to continue

Fuente: Programa Sample
Imagen #1: Inicio del programa Sample

Kl




il GATALLER~1%Sample.exe

Sample Size Computation Program

Thisz program computes the sample size needed hased on the size
of the population from which the sample is drawn. The program
computes tables of sample sizes for different confidence levels
ELT pgecision lev

After ent Enter the total population size ng with, then
look down Cknown or estimatedl d your desired
conf idence and presz ENTER e interval you
select. th size.
— 3 12 T
After choosing r right
column to select . Fiye
percent precizion levels result in larger sample sizes. Only
usellﬂz precision levels if you are doing an exploratory study. _
_——————————— |
After selecting a confidence interval and a precision level.
look at the leftmost column to determine the size sample you
ill need to select from yo population

Press any key to continue

Fuente: Programa Sample

Imagen#2: Procedimientos para el calculo del Tamafio de muestra

i — - - - L B w
Bl GATALLER~1\Sample.exe =NREN X

(Lines highlighted in RED are at the .85 alpha level)>
Sample Size MNeeded G £ PP301Q10n Level <x>

8.8
85.8

Press ENTER to run another sample, or ESC to exit.

Fuente: Programa Sample

Imagen#3: Calculo y resultado de la muestra



DISENO DE LA BASE DE DATOS EN SPSS

Vista de variables

2k

Archivo  Editar  Ver  Datos  Transformar  Analizar  Markstingdirecto  Grificos  Utiidades  Ventana  Ayuda

SHE M~ BLEP A BEBEBLT 09 W |

Nombre |  Tipp | Anchura |Decimales| Etiqusta Valores | Perdidos | Columnas | | Medida

1 fuecap Numérico 8 0 Fue capacitado al entrar a la empresa 0, sip Ninguna 8 =Derecha |l Ordinal [<]
2 Sefiale Numérico 8 0 Si fue capacitado seftale del 1-5 su nivel de capacitacion (donde 1 es muy bajo y 5 exelente) {1, Muy Baj.. Ninguna 8 Derecha | oifl Ordinal
3 puede Numérica 8 0 Puede resolver problemas, sin acudir a su superioir inmediato o, sih.. Ninguna 8 Derecha | oll Ordinal
4 sefialep Numérico 8 0 Sefiale del 1l 5, |a relacion con sus compafieros de trabajo {1, Muy Baj . Ninguna 8 Derecha | f] Ordinal
5 sefialepp  Mumérico 8 0 Sefiale si considera que su nivelde capacitacion es- [1. insifiecie_. Ninguna 8 Derecha | oifl Ordinal
6 polticas Numérica 8 0 Conoce las politicas del negocio o, sih.. Ninguna 8 Derecha | ofl Ordinal
7 existen Numérico 8 0 Existe un eronograma de capacitacion para meseros 0, siy Ninguna 8 Derecha | ] Ordinal
8

9

10

11

12

13

14

16

16

17

18

19

2

21

22

cs Processor esta lisk:

Fuente: Programa SPSS

Imagen#4: Vista de las Variables en el programa SPSS



Vista de datos

Archivo  Editar  Ver Datos Tramsformar  Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utiidades  Ventana  Ayuda
O F = (4] A

Trocap || Seme | pusde | sotaten | sotatorn | st L eme ow oo ow o Low Low ow ow [ow ]

[wisiote: 7 ge 7 vaniables
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1
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1
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3
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4
2

1

Vista de datos | Vista de variables.

[ [IBM SPSS Statistics Processorestdlisto | | |UnicodeON | | |

2 cl 'l B

Fuente: Programa SPSS
Imagen#5: Vista de Datos en el programa SPSS



Modelo de Encuestas

UTEG

Encuestas para el trabajo de titulacion sobre el tema “Atencion por parte del servicio
de meseros en el restaurante Salon ASIA de Urdesa en la Ciudad de Guayaquil”.

1. Fue capacitado al entrar a la empresa
Si No

2. Sifue capacitado seiiale su nivel de capacitacién
Bueno Regular Bajo Muy Bajo

3. Puede resolver problemas sin acudir a sus superiores
Si No

4. Larelacién con sus compaieros
Muy Bueno Bueno Regular Bajo Muy Bajo

5. Senale si considera que su nivel de capacitacion es:
Muy Buena Buena Regular Insuficiente

6. Conoce las politicas del negocio
Si No



Conclusion de las encuestas

El personal del Restaurante Asia de Urdesa de la Ciudad De Guayaquil/Ecuador, tiene una
estructura de recibimiento a su personal, con una capacitacién, la cual parece no ser la
necesaria, para generar una fuerza de venta y promover un adecuado ambiente de

compaferismo.



