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Resumen

La vinculacion efectiva de nuevo personal en empresas de hospitalidad constituye un
gran reto. En un mercado cada vez mas competitivo, es determinante para los
restaurantes contar con herramientas que maximicen la eficiencia con la que nuevos
empleados se adaptan a su organizacion y, a su vez, que se reduzca la rotacion de
personal, la cual es consecuencia de insatisfaccion laboral e implica costos elevados
para las empresas.El presente trabajo tiene como objetivo el analisis, desarrollo e
implementacion de un manual de induccion para el area de servicio en el restaurante
DOT HOUSE, en la ciudad de Cuenca, Ecuador.Se parte de la pregunta ¢cémo se
puede incrementar la eficiencia del proceso de contratacién y vinculacion de nuevos
empleados a DOT HOUSE? Con esto se realiza una revision bibliografica que analiza
la importancia de la implementacién de un manual de induccién, tomando como
referencia a restaurantes nacionales e internacionales. Luego se procede a realizar un
analisis situacional de DOT HOUSE, a través de grupos focales y encuestas a miembros
del equipo como también a clientes del restaurante.El resultado del presente trabajo es
la elaboracion de un manual de induccién para el area de servicio de DOT HOUSE, el
cual hace énfasis en la cultura organizacional. De esta manera se logra optimizar los
procesos de contratacion y entrenamiento, lo que tiene un impacto positivo en la calidad
de experiencia que DOT HOUSE ofrece a sus clientes internos y externos. El alcance
del estudio también tiene un caracter social ya que una vez aplicado el manual en DOT
HOUSE, éste puede servir como un recurso de referencia adaptable a otros restaurantes

gue lo necesiten.
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Abstract

The effective recruitment of new staff in hospitality companies is a major challenge. In
an increasingly competitive market, it is crucial for restaurants to have tools that
maximize the efficiency with which new employees adapt to their organization and, in
turn, to reduce staff turnover, which is a consequence of job dissatisfaction and implies
high costs for companies. The present work aims at the analysis, development and
implementation of an induction manual for the service area in the DOT HOUSE
restaurant, in the city of Cuenca, Ecuador. It starts from the question how can you
increase the efficiency of the process of hiring and linking new employees to DOT
HOUSE? With this, a bibliographic review is carried out to analyze the importance of the
implementation of an induction manual, taking as reference national and international
restaurants. Then, we proceed to perform a situational analysis of DOT HOUSE, through
focus groups and surveys to team members as well as restaurant customers. The result
of this work is the development of an induction manual for the service area of DOT
HOUSE, which emphasizes the organizational culture. In this way, it is possible to
optimize the hiring and training processes, which has a positive impact on the quality of
experience that DOT HOUSE offers to its internal and external clients. The scope of the
study also has a social character since once the manual is applied in DOT HOUSE, it

can serve as a reference resource adaptable to other restaurants that need it.

Keywords: induction, training, hospitality, organizational culture

©EEAMGs (0 WOO

EY MG HD

El contenido de esta obra corresponde al derecho de expresion de los autores y no compromete el
pensamiento institucional de la Universidad de Cuenca ni desata su responsabilidad frente a
terceros. Los autores asumen la responsabilidad por la propiedad intelectual y los derechos de
autor.

Repositorio Institucional: https://dspace.ucuenca.edu.ec/

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez


https://dspace.ucuenca.edu.ec/
https://creativecommons.org/licenses/?lang=es
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

UCUENCA

indice de contenido

Introduccion 7

Capitulo 1: Los manuales de induccion 8

1.1. Concepto y componentes 8
1.2. La importancia de un manual de induccion en la industria

gastrondémica 11

1.3. Referencias de manuales de induccion 15

1.3.1. Chick-fil-A 16

1.3.2. Noé Sushi Bar 20

Capitulo 2: Procesos actuales en Dot House 25

2.1 Antecedentes de Dot House 25

2.2. Recopilacion de informacion 27

2.3. Recopilacion de la informacion interna 29

2.4. Analisis Situacional externo 32

2.4.1 Metodologia 32

2.4.2 Exposicion de resultados y analisis de respuestas 33

Figura 1 33

Figura 2 34

Figura 3 35

Figura 4 36

Figura 5 37

Figura 6 39

Figura 7 40

Figura 8 41

Figura 9 42

Figura 10 43

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez



UCUENCA

Figura 11 44
Figura 12 45
Capitulo 3: Desarrollo del manual de induccién para el area de servicio de
DOT HOUSE 46
3.1 Proceso de reclutamiento y seleccién de aplicantes 46
3.1.1 Primera etapa: socializacion de ofertas laborales en el area de
servicio en DOT HOUSE 46
3.1.2 Segunda etapa: recepcion de aplicaciones y seleccién de
perfiles 48
3.1.3 Tercera etapa: entrevista telefonica y coordinacion de entrevistas
personales 49
Rasgos a tener en cuenta antes de agendar una entrevista en
persona 50
3.1.4 Entrevista personal 51
Pasos para realizar la entrevista 52

3.1.5. Seleccién de aplicantes y proceso de notificacion previo al inicio
de labores 53

3.2 Capacitacion en cultura organizacional al inicio del entrenamiento 54

3.2.1 Bienvenida 54

3.2.2 Politica de puertas abiertas 57
3.2.3 Instrucciones que el nuevo personal debe conocer antes de

iniciar el entrenamiento 57

3.3 Manual de funciones para el area de servicio 58

3.3.1 Jefe de servicio 58

3.3.2 Mesero 59

3.3.3 Cajero/a 61

3.4 Ordeny limpieza 62

Protocolo de preparacion y limpieza establecido para las areas de
servicio al cliente. 62

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez



UCUENCA

3.4.1 Ordeny limpieza previo a la apertura de sala exterior
3.4.2 Orden y limpieza previo a la apertura de sala interior
3.4.3. Orden y limpieza previo a la apertura de caja

3.4.4. Normas de aseo personal y correcto uso de uniformes

3.4.4.1 Recomendaciones de aseo personal de la empresa

3.4.4.2 Normas de Imagen personal, accesorios y fragancias.

3.4.4.3 Uniformes
3.5 Protocolo de servicio en el local para meseros
3.6 Protocolo de servicio al cliente para envios a domicilio
3.6.1 Pedidos que ingresan a través de la pagina web:
3.6.2 Pedidos que ingresan por via telefonica:
3.6.3 Pedidos que se realizan directamente en caja
3.7 Resolucion de conflictos
Conclusioén
Recomendaciones
Bibliografia

Anexos

63
64
65
66
67
67
67
68
70
70
71
73
73
77
78
79
83

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez



UCUENCA

Introduccién

En la ciudad de Cuenca el desarrollo de la oferta gastrondémica en la ultima
década ha sido notable. La creacion de establecimientos bien
estructurados con una propuesta de valor clara ha elevado los estandares
de la industria en la ciudad. Esto complementa e impulsa su potencial
turistico y tiene un impacto positivo en su desarrollo econémico y
sociocultural. Los restaurantes tienen un papel importante en la creacion

de plazas de empleo y dinamizacion de la economia local.

El servicio de alimentos y bebidas se caracteriza por su exigencia en
multiples aspectos. Estos deben manejarse con creatividad,
responsabilidad y profesionalismo para lograr que una operacion funcione

de manera 6ptima.

La conexion humana es la base de la industria de la hospitalidad, por lo
gue es determinante seleccionar y capacitar adecuadamente el talento
humano, y asi incrementar las posibilidades de éxito de un restaurante.
Esto se puede lograr mediante un proceso de seleccion efectivo, la
creacion de un ambiente laboral adecuado y el desarrollo de un manual

integral para colaboradores como base de su proceso de entrenamiento.

Este trabajo se centra en el area de servicio del restaurante “DOT
HOUSE”, area en la que el equipo de trabajo se relaciona directamente
con el cliente. Por este motivo es indispensable seleccionar al grupo
humano idéneo valorando esencialmente sus habilidades personales, ya
que, a diferencia de las habilidades técnicas, estas resultan muy dificiles
de entrenar.

Amabilidad, calidez y un alto nivel de energia, son algunas caracteristicas
gue todo miembro de un equipo de servicio de excelencia debe poseer.

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez
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Estos rasgos naturales deben ser después complementados con un
entrenamiento completo en las destrezas técnicas requeridas para el

servicio de alimentos y bebidas.

La elaboracién de este trabajo busca formalizar los procesos de induccion
dentro de la organizacién, con el objetivo de desarrollar al talento humano
adecuado para lograr la excelencia en el servicio, crecer como
organizacion y brindar oportunidades laborales idoneas fomentando el
desarrollo profesional de todos quienes se vinculen a la empresa.

Capitulo 1: Los manuales de induccion

1.1. Concepto y componentes

El término induccidn, traducido del inglés “onboarding” es abordado como el
proceso global que involucra a personas, procesos y tecnologia para optimizar

el impacto que una nueva contratacion tendra en una organizacion (Frear, 2007).

Surbhi (2016) describe al término induccion como la introduccién a un nuevo
empleado a su trabajo, mientras que la orientacion se refiere a proveer

informacion basica respecto a la organizacion empleadora.

Por su parte, Davila & Pina-Ramirez (2018), manifiestan que induccién es el
proceso a través del cual las empresas integran a nuevos empleados a su cultura
organizacional y a su rol especifico. Este proceso esta disefiado para permitir a
los nuevos empleados convertirse en miembros productivos del equipo de
trabajo en el menor tiempo posible. Los autores sostienen que la influencia de
la induccion en el desempefio de cada colaborador se extiende a lo largo de toda
la organizacion y tiene relacion directa con los resultados de la empresa. Por
ello la inversion de recursos en el desarrollo e implementacion de programas de

induccion se justifica.

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez
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Kauhanen (2010), refuerza esa idea al expresar que la induccion consta de toda
accion que ayude a un nuevo empleado a integrarse a su comunidad laboral y
su trabajo como tal. Esto incluye estar al tanto de la visidbn de negocio de la
compafiia, sus objetivos y valores, asi como conocer a sus colegas, clientes y
directores. La induccién se complementa por la igualmente importante

orientacion laboral en el cargo especifico del nuevo colaborador.

Adicionalmente al concepto bésico de induccion, cabe describir a la induccion
estratégica, que de acuerdo a Christiansen & Stein (2010), es el proceso
mediante el cual, un equipo de trabajo es reconstituido y enrolado para alinearse

con la principal estrategia de negocio emergente en una empresa.

Para esta tesis, el término induccién, es considerado como el proceso global que
experimenta un nuevo empleado desde su primer contacto con la empresa
empleadora hasta estar totalmente capacitado para realizar sus funciones de
acuerdo a los estandares de la organizacion a la que se vincula. Este proceso
debe ser estratégico, comprensible y consistente iniciando con la seleccién de
candidatos. Seguido por la introduccién a la organizacion y la transferencia de
sus valores. Finalmente se transmiten los conocimientos y destrezas que se
requieran para el cumplimiento de sus funciones en un determinado cargo. El
proceso de induccién debe ser cuidadosamente disefiado y estructurado a fin de
desarrollar talento humano de alto nivel que comparta una misma cultura y vision
(Krasman, 2015).

Invertir en el desarrollo de programas de induccion estratégicos para cada cargo
dentro de una organizacion representa una oportunidad importante para
potenciar el manejo acertado del capital humano. Frecuentemente las empresas
invierten una cantidad de tiempo significativa en reclutar talento humano, la
induccion es una pieza crucial para asegurar la retencion y adecuada

preparacion del nuevo personal. (Graybill et al., 2013)
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La induccién, segun Davila & Pina-Ramirez (2018), consta de dos distintos, pero

complementarios componentes: induccion general e induccidn especifica.

e Induccion general: por medio de ella se da a conocer al empleado la
cultura de la empresa al establecer puntos en comun entre todo el
personal independientemente del cargo. Esto incluye la historia de la
compafia, el reglamento interno y los procedimientos generales
establecidos a nivel transversal en la organizacién. Los empleados
necesitan captar las reglas culturales de la organizacion, porque su
manera de proceder en el trabajo y como otros lo perciben es parte de esa
cultura. Es determinante que se transmita de manera clara, lo que es 'y
no es aceptable dentro de la compafiia.

Las organizaciones empiezan a crear una conexiéon emocional entre el
empleado y el propésito de la compafiia en este punto a partir de discutir
y dar vida a la mision, vision y valores. Cuando los empleados se
identifican con la mision de la empresa, se conectan con ella en un plano
personal. Cuando conocen la vision, saben si pueden verse dentro de la
compafia en el futuro. Y cuando sus valores y los de la organizacion
estan alineados, la probabilidad de que busquen oportunidades en otro
lugar es reducida. (Davila & Pina-Ramirez, 2018, p.13)

e Induccion especifica: es un proceso elaborado a medida para cada
cargo en la compafia. Su objetivo es que el nuevo empleado asimile
integralmente las caracteristicas especificas del area a la que aspira ser
vinculado. Este componente permite al empleado adquirir el
conocimiento, habilidades y comportamientos que se requieren para
desempefiarse a la altura de su cargo (Davila & Pina-Ramirez., 2018, p.
14).

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez
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Las empresas emplean distintas maneras de abordar las capacitaciones
a sus nuevos empleados de acuerdo a las que resulten mas efectivas para
un determinado tipo de empresa e industria.  Algunas técnicas muy
empleadas en la industria de restaurantes son: on-the-job training (OJT),
videos, Buddy training, que se refiere al acompafiamiento y guia por parte
de un compafiero de trabajo experimentado aprendizaje por observacion,
simulaciones, academias internas o externas y conferencias brindadas
por profesionales, juegos, entrenamiento de aulay mas. Paraincrementar
la efectividad, se pueden combinar varias técnicas como parte de cada

programa de induccion (Rakicevik, 2008).

En la industria restaurantera, las actividades que el responsable de cada
cargo debe realizar, con frecuencia no son Unicamente individuales, sino
compartidas. Estas requieren de una capacitacion por parte del
supervisor directo del nuevo empleado en su respectiva area. Ademas,
en base a la experiencia en DOT HOUSE, es ventajoso que esta
capacitacion sea reforzada con retroalimentacion por parte del equipo
encargado del area a la que se vincula el nuevo colaborador. Esto reduce
la posibilidad de que se pasen por alto detalles, simplifica el proceso de
aprendizaje, conecta al nuevo empleado con sus comparieros de trabajo
en un plano personal y le permite alcanzar un éptimo desempefio en un
corto periodo de tiempo (Baek & Bramwell, 2016).

1.2. Laimportancia de un manual de induccion en laindustria
gastronémica

De acuerdo a Valencia y Rodriguez (2004), el manual de induccién es una guia
practica para quien se vincula a la organizacion, cuya finalidad le permite tener

una vision del propdsito y estructura de la organizacién. Tiene ademas como

objetivo dar a conocer las obligaciones y derechos de los trabajadores.

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez
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Los manuales de induccion son una herramienta poderosa para mejorar la
integracion y socializacion de nuevos empleados en su lugar de trabajo (Godinho
et al. 2023).

Para la elaboracion de un de un manual de induccién efectivo, es fundamental

estructurar la bienvenida y el proceso de socializacion organizacional:

La bienvenida: es el proceso a través del cual la integracion de nuevos
empleados es promovida, tanto en el ambito social como en el de desempenio.
En esta etapa adquieren conocimientos acerca de la organizacion, actitudes o
comportamientos que les ayuden a volverse miembros de la compaiiia (Ashford
& Saks, 2017); (Bauer, 2008).

Este proceso debe seguir tres objetivos claves, que son: lograr que los nuevos
empleados se sientan una parte integral de la organizacion, que aprendan el
lenguaje de la organizacion, su cultura, misién, estructura e historia, y que
entiendan completamente los principios de su lugar de trabajo (Klein & Weaver,
2000). Armstrong & Stephen establecieron cuatro metas de la bienvenida a

nuevos empleados:
1. Facilitar el proceso de integracion a la organizacion.

2. Lograr que los nuevos empleados tengan una vision positiva de la

organizacion.

3. Ayudar a los nuevos empleados a lograr un desempefio efectivo en el menor

tiempo posible.

4. Reducir la posibilidad de que nuevos empleados quieran dejar la organizacion.

Proceso de socializacion organizacional:

Juan Fernando Fernandez de Cdérdova Pesantez
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Es el proceso mediante el cual un individuo adquiere la informacion social y las
habilidades necesarias para el desempefio Optimo en sus labores (Maanen &
Schein, 1977).

Es importante que las organizaciones implementen procesos de socializacion
organizacional, definiendo estrategias claras y los pasos que faciliten la

induccion de nuevo talento humano (Pereira et al. 2020)

De acuerdo a Cardoso, 2016, Los contenidos sugeridos en un manual de

induccién deben incluir:
e Nota de bienvenida por parte del principal responsable de la organizacion.
e Procesos administrativos

e Presentacion de la organizacion (historia, mision, vision, metas
estratégicas, valores, competencias horizontales de todos los miembros de

la compaiiia, etc.).
e Areas de negocio: actividades principales, productos y servicios.

e Estructura interna (cuadro identificando los departamentos de cada area

y sus respectivos directores).

e Politicas de gestion de personal: perspectivas de desarrollo profesional y
evolucion, evaluacion de desempefio, sistemas de remuneracion,

beneficios sociales, entre otros.

e Principios éticos y de conducta: confidencialidad profesional, vestimenta

adecuada, entre otros.

e Informacién general: medios de comunicacién internos, estandares de

higiene y seguridad, entre otros.

Juan Fernando Fernandez de Cdérdova Pesantez
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Existen diversos factores que los restaurantes deben considerar para
incrementar sus posibilidades de éxito y lograr que este sea sostenible en el
tiempo. Entre ellos estan la definicion del tipo de servicio, la creacion de una
estrategia operativa, el desarrollo de la experiencia del cliente, el disefio del
mend, la planeaciéon de marketing y quizAd lo mas importante, cultivar

adecuadamente el talento humano. (Gadelrab & Ekiz, 2019).

Con frecuencia las organizaciones invierten mucho tiempo en adquirir talento
humano, y tener una alta rotacién de personal resulta en importantes gastos
financieros para una organizacion. por lo que la induccién es una pieza crucial

en asegurar la retencion y preparacion de sus empleados (Graybill et al., 2013).

Varios estudios demuestran que los programas de induccion incrementan la
socializacion de empleados en relacion a los valores y metas de una
organizacion. Ademas, la induccion efectiva ha sido relacionada positivamente
con la satisfaccion laboral, el compromiso con la compafiia, el desempefio en el

trabajo y la retencion de personal (Meyer, 2016).

El éxito en los negocios de hospitalidad como los restaurantes, depende de la
calidad del capital humano. La educacién del personal para el desarrollo de
habilidades que incentivan la productividad mejora los resultados econémicos de

la organizacion. (Kleefstra et al, 2020).

En casos de negocios o emprendimientos pequefios como el de DOT HOUSE,
es inusual que las politicas de la empresa y los manuales para empleados estén
arriba en la lista de prioridades. Sin embargo, el hecho de crear, actualizar y
transmitir las politicas de una compafia a sus empleados es un componente
critico para lograr consistencia y minimizar conflictos internos. Un manual para
el equipo de trabajo correctamente elaborado es una importante fuente de guia
e informacion tanto para los directores de un restaurante como para todos sus
empleados. Un buen manual debe incluir lo que los empleados pueden esperar

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez
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de la compaiiia, y lo que la compafiia espera de ellos. Dicho manual se torna
indispensable para establecer una cultura organizacional solida por medio de
reglas claras y absoluta transparencia con los nuevos empleados desde el primer
dia (Davidson, 2018).

En conclusion, los manuales de induccion constituyen una herramienta
fundamental para establecer y replicar los procesos que resulten en la
vinculacién efectiva de nuevo personal a un restaurante. Cada empresa de
servicio de alimentos y bebidas tiene la importante tarea de observar, investigar
y elaborar un sistema de induccién de manera que el mejor talento se sienta
atraido hacia la organizacion desde su primer contacto con ella. Esto se traduce
en ambientes sanos de trabajo, lo que tiene como consecuencia una baja
rotacion de personal, factor que representa una gran ventaja dentro de una

industria extremadamente competitiva.
1.3. Referencias de manuales de induccion

En el Ecuador, hasta el afio 2019, el sector de servicios turisticos y
gastronomicos abarcé mas del 50% del numero de empresas dentro de los
sectores econdmicos (manufactura, comercio y servicios), ademas, fue el sector
gue generé mayores remuneraciones, manteniendo una relacién directa con el
namero de personas ocupadas, y generé un mayor valor agregado bruto
respecto a los otros dos sectores econdémicos mencionados (INEC, 2018a).
Hasta el 2019, del total de empresas del sector servicios a nivel nacional, el 29%
se dedico a la actividad de hoteles y restaurantes, de los cuales, el 65% se

encuentran ubicados en la sierra ecuatoriana (INEC, 2019).

Los datos expuestos, ponen en evidencia el potencial de la industria turistica y
gastrondémica Ecuatoriana.Por lo que todos quienes formamos parte de la
misma, tenemos la oportunidad de elevar constantemente los estandares de

calidad y ser parte de los cambios positivos que continien abriendo camino al
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crecimiento de la industria. Esto genera un impacto en la economia local, y
encamina con el paso del tiempo al Ecuador, a posicionarse como un destino

turistico y gastronémico del mas alto nivel.

Existe una variada lista de empresas restauranteras ecuatorianas e
internacionales que se destacan por su excelente manejo. Debido a esto la
seleccion de las compaiiias a analizar para este trabajo no ha sido sencilla, para
lo que se han establecido pardmetros guia a fin de elegir organizaciones que
estén en sintonia con la vision del restaurante Dot House.

1.3.1. Chick-fil-A

El primer manual a analizar, ha sido desarrollado por “Chick-fil-A”, una cadena
de restaurantes de comida rapida nacida en Atlanta, Estados Unidos, cuyo
restaurante original abrié sus puertas en 1967. Esta compafiia se caracteriza
por su cultura sumamente solida. El propésito corporativo de la compafia, de
acuerdo a su pagina web es “glorificar a Dios al ser un fiel representante de todo
lo que nos es confiado a nosotros. Y tener una influencia positiva en todos
guienes entran en contacto con Chick-fil-A (Chick-fil-A, 2022) (Williams, 2011).

Su fundador, S. Truett Cathy ayudaba a su madre desde muy pequefio, en el
servicio de su pension, de esta manera aprendio las claves para lograr que la
gente se sienta bienvenida y apreciada, y descubrié la alegria que esto traia a
su propia vida. Truett fue el personaje responsable de plasmar su amor por los
clientes y pasion por el servicio. Logro esto en base a su fuerte liderazgo, y a
los valores fundamentales que guiaban su vida y su manera de hacer negocios.
(Chick-fil-A, 2022).

Chick-fil-A es una empresa comprometida con garantizar un espacio de trabajo
en el que todos los empleados son tratados con honor, dignidad y respeto. Las

politicas y procedimientos internos estan cuidadosamente disefiados para
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respaldar este ideal. Desde sus inicios, Chick-fil-A se ha mantenido firme en sus
horarios de atencion, priorizando la posibilidad de que todos quienes forman
parte de la organizacion puedan destinar los domingos a descansar, pasar
tiempo de calidad con sus seres queridos, y dedicar tiempo a la oracion si asi lo
prefieren. (Chick-fil-A, 2022). El hecho de que a la empresa no le preocupe la
enorme cantidad de dinero que deja en la mesa al cerrar sus operaciones los
domingos, explica claramente el tipo de cultura que estd impregnada en la

organizacion (Utakalla et al. 2017).

Chick-fil-A tiene una vision corporativa de cuidado. Los lideres de la empresa en
todo nivel, estan totalmente convencidos de que la amabilidad y conexion en los
equipos de trabajo son determinantes para la identidad de la organizacion.
Muchos negocios mencionan sus valores, pero lograr que todos los miembros
de la empresa los vivan, particularmente en una organizacién del tamafo de
Chick-fil-A es un reto enorme (Singal et al. 2017). “Todo inicia con nuestras
practicas y procesos”, expresa la directora de cultura de Chick-fil-A, Darya Fields.
“‘No contratamos unicamente por competencias, contratamos a gente que se
preocupa por la gente. Observamos el ciclo completo de vinculacion, desde la
induccion, entrenamiento y desarrollo, hasta evaluar el desempefio, para
asegurarnos de que el trabajo es ejecutado en una manera que esta alineada

con nuestra promesa de marca” (Easley, 2021).

Chick Fil-A tiene la rotacion de personal mas baja por un margen importante,
comparandola con cinco empresas similares dentro de la misma industria.
(Comparably, 2023).

El departamento de recursos humanos de la empresa es proactivo para tener a
sus locales provistos con suficiente personal adecuadamente entrenado de
manera permanente. Para iniciar el aflo 2023 la escasez de personal en la

industria de la hospitalidad es severa en los Estados Unidos, de acuerdo al diario
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Washington Post, de las once millones de vacantes disponibles en ese pais, dos
millones corresponden a trabajos en el sector de hospitalidad. De la gran
cantidad de gente que perdi6 su trabajo en esta industria durante la pandemia,

la mayoria han cambiado de linea de trabajo. (Bhattarai & Penman, 2023).

Para evitar problemas de falta de personal, Chick Fil-A publica constantemente
sus ofertas laborales en su pagina web y en varias plataformas como quick-jobs,
zippyapp, simplyhired, entre otras. Lo hace con el objetivo de recibir aplicaciones
constantemente (quick-jobs, 2023), (zippyapp, 2023), (simplyhired, 2023).

Chick Fil-A busca principalmente gente joven debido a la gran cantidad de cargos
gue no requieren experiencia previa, y a la cantidad de tecnologia que se maneja
dentro de la organizacion. Para optimizar y acelerar los procesos de
contratacién, la empresa se apoya con la plataforma tecnolégica “Workstream”,
la cual disefia soluciones para agilizar la comunicacion con los aplicantes por
medio de mensajes directos y SMS. Métodos de comunicacion 6ptimos para
conectarse rapidamente con el segmento objetivo de millennials y centennials.
Otra herramienta provista por Workstream permite que los aplicantes agenden
sus entrevistas en persona de acuerdo a su disponibilidad de tiempo. Esto es
importante, debido a que quienes envian sus aplicaciones de trabajo a Chick-fil-
A, seguramente también las envian a otras empresas mientras buscan empleo.
Emplear este tipo de sistemas resulta muy ventajoso para Chick-fil-A, debido a
que simplifican la comunicacion con los aplicantes de calidad, asegurando en la
mayoria de casos su vinculacion a Chick-fil-A (Workstream, 2020).

Otra caracteristica sumamente eficiente de emplear la tecnologia al contratar, es
no usar papel para la documentacion que una nueva contratacion requiere antes
de iniciar su trabajo, como manuales para miembros del equipo, reglamento
interno de la empresa, etc. Los lideres y franquiciados dentro de la organizacion

se toman muy en serio la induccion de su personal. Esto indudablemente se
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traduce en equipos de trabajo eficientes, mayor indice de retencién de personal,

y mejor desempefio de cada unidad de negocio. (Workstream, 2020).

Una vez que un aplicante ha sido seleccionado y oficialmente contratado por
Chick-fil-A, recibir4 sus uniformes y las instrucciones principales antes de su
primer dia. A continuacion, debera llenar algunos papeles relacionados a su
vinculacion formal a la empresa a través de una aplicacion mévil denominada
Zippy App. Una vez completados estos requerimientos, el nuevo empleado
recibe un correo electronico por parte del equipo de liderazgo con la informacién
relacionada a su primer dia de orientacion. Se recuerda al nuevo empleado que
su orientacion es pagada y se recalcan los detalles relacionados al horario y la

correcta manera de llevar el uniforme para el primer dia de trabajo.

Segun la pagina web de Chick-fil-A, se indica que el primer dia de trabajo inicia
con dos horas de orientacion; primero con un tour por el restaurante a fin de que
el nuevo empleado se familiarice con toda la operacion y sea presentado a sus
compafieros. En segundo lugar, se realiza una capacitacion en el funcionamiento
de las aplicaciones moviles que utiliza el personal. Después de esto, comienza
oficialmente el entrenamiento en el cargo especifico. Todo este proceso es
realizado por un supervisor, quien debe acompafar, explicar, guiar y despejar
cualquier duda que el nuevo empleado tuviese respecto a como realizar su

trabajo.

Chick-fil-A pone a disposicion de sus empleados dos aplicaciones méviles. La
primera, denominada GroupMe, promueve la comunicacion agil y efectiva
respecto a temas relevantes para todo el equipo. En ella se anuncian
capacitaciones, fechas proximas de eventos importantes, consultas a
compafieros respecto a cambios de turnos, y es también un espacio para
mensajes positivos de cumpleafios o felicitar a colegas por situaciones que lo

ameriten. La segunda se denomina HotSchedules, es la aplicaciéon a través de
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la que los empleados seleccionan sus horarios segun sus rangos de
disponibilidad de tiempo, de manera que sus horarios de trabajo puedan ser
definidos. Esta aplicacion también se utiliza para solicitar cambios de turno,
permisos y dias de vacaciones. Los permisos deben solicitarse con anticipacion
y los cambios de turno son viables Unicamente si un determinado compafiero
esta dispuesto a cubrirlo. El uso de la tecnologia en este sentido, brinda a los
empleados unos horarios de trabajo relativamente flexibles que se acomoden a

sus situaciones personales (cfa avalon, 2023).

La tecnologia esta presente en Chick-filF-A desde el primer contacto con un
aplicante. Su uso se incrementa al momento en que éste se incorpora al equipo
de trabajo, esto permite deducir el por qué la organizacion atrae a un segmento
joven. Grupo que se siente muy comodo haciendo uso de herramientas
tecnoldgicas que son disefiadas para optimizar su experiencia laboral. (Chick-
fil-A, 2023).

En Estados Unidos, el portal de finanzas, economia y mercados “24/7 Wall
street”, publica los resultados de un estudio realizado por el American Customer
Satisfaction Index (ACSI). El indice ACSI analiza el nivel de satisfaccion del
cliente en cientos de empresas en industrias de servicio y realiza la publicacion
de un ranking de las mejores. “Chick-fil-A” es la Unica compania de servicio de
alimentos y bebidas que ha logrado estar en el top tres de la lista desde 2016.
Esto demuestra que el trabajo que se realiza constantemente por una cultura
organizacional sobresaliente, se traduce directamente en un alto indice de
satisfaccién del cliente, que a su vez genera grandes beneficios econémicos para
la empresa. Un motivo mas para tomar esta comparfia como referencia para el
desarrollo de este trabajo. (247 Wall St, 2021).

Chick-fil-A es una corporacion de gran tamafio, incluso para Estados Unidos,

cuyo modelo de negocio se basa en servir comida rapida con calidad superior
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acompafiada de un servicio centrado obsesivamente en la experiencia del
cliente. DOT HOUSE, por otro lado, opera dos sucursales en la ciudad de
Cuenca y es un concepto “casual dining” con una propuesta de comida japonesa
y mediterranea enfocada en la frescura, sabor y equilibrio nutricional de sus
productos. A pesar de las diferencias marcadas de conceptos y tamafos entre
las dos organizaciones, analizar a gigantes de la industria como “Chick-fil-A”
resulta sumamente valioso. Particularmente por tratarse de una empresa

restaurantera destacada en el manejo de talento humano.

1.3.2. Noé Sushi Bar

El segundo caso de analisis es una compafia ecuatoriana lider en el servicio de
comida japonesa a nivel nacional. Se trata de Sushicorp, empresa de la que son
parte cuatro marcas de restaurantes de influencia asiatica: Noé sushi bar, Kobe
sushi, Nubori experience y Chef Choy. Sushicorp opera un total de 28 locales
en todo el pais empleando a mas de 800 colaboradores y tiene la vision de

expandirse fuera del Ecuador para el afio 2024 (NOE sushi bar, 2022).

La marca que sera tomada como referencia para este trabajo, es Noé sushi bar.
Noé es un concepto de gama media / alta que basa su oferta gastronomica en la
fusion de comida japonesa / ecuatoriana. Ofrece un servicio completo a la carta
y también servicio a domicilio. Su mend es muy variado y extenso, incluye
entradas frias y calientes, sopas, sushi, platos fuertes, postres, cocteleria y todo
tipo de bebidas. (NOE sushi bar, 2022).

El primer Noé sushi bar abrié sus puertas en Quito en el afio 2004, y hoy en dia
la marca cuenta con once locales a nivel nacional. Con casi veinte afios de
experiencia en el mercado ecuatoriano, Noé es una marca muy representativa y
un referente de éxito en la industria de la hospitalidad en el Ecuador. (NOE
sushi bar, 2022).
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El afio en que el primer Noé abre sus puertas, existia una limitada oferta de sushi
en el Ecuador, y la propuesta con la que el restaurante entra al mercado resulta
completamente innovadora. Su gastronomia fusién japonesa ecuatoriana,
acompafiada de una ambientacién sofisticada y servicio personalizado fueron su

formula inicial.

El emprendimiento se pone en marcha a partir de una amistad entre sus tres
socios fundadores, cada uno brindando un importante aporte desde su area de
expertise: Maria del Carmen Borja, Noé Carmona y José Miguel Fiorentino,
guienes tenian una vision en comun de la importancia de tener claro un propésito

de servicio como pilar fundamental del proyecto. (Davalos, 2020).

Casi dos décadas después, Noé se ha consolidado de manera notable,
convirtiéndose en una de las marcas ecuatorianas mas representativas en la
industria restaurantera. Para lograr un nivel de crecimiento sostenible, en el que
cada unidad de negocio sea rentable y opere en concordancia con su promesa
de marca, es necesario planificar y estructurar los procesos de entrenamiento en
cada area del restaurante. La consistencia en el servicio y la calidad de la comida
con un solo restaurante es un reto (Rakicevik, 2008). Pero este reto adquiere
otras dimensiones cuando las unidades de negocio se multiplican,
particularmente en conceptos como Noé, en los que el nivel de destreza

requerido de cada colaborador va de rango medio hacia arriba.

Para conocer mas a profundidad los procesos de contratacién y entrenamiento
en Noé, se realiz6 una entrevista al Ingeniero Mario Alomia, quien se desempefid
como administrador del establecimiento de Noé en la ciudad de Cuenca durante

cinco afnos desde su apertura.

El tiempo que NOE tiene presencia en el mercado y el gran trabajo realizado por

los directores de la empresa, ha permitido que sSus procesos mejoren
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continuamente, y con ellos sus manuales de funciones y procedimientos para

cada area de sus restaurantes (Mario Alomia, 2022).

Segun Mario, el contacto inicial de aplicantes que deseen vincularse al equipo
de NOE se puede realizar a través de su pagina web, o al entregar directamente
el CV en un determinado local donde el aplicante tenga la intencion de trabajar.
Por lo general, las personas referenciadas por gente vinculada a la empresa o a
la industria tienen la oportunidad de acceder a una entrevista directamente.

Al tratarse de una industria caracterizada por la alta rotacion de personal, es
importante entrenar a personal adicional, siempre que la economia de la
empresa lo permita. Esta practica es beneficiosa, particularmente para
empresas de hospitalidad que crecen al ritmo de Sushicorp (Biga et al. 2015).
Esto garantiza que los equipos de trabajo de cada local se encuentren
debidamente capacitados para brindar una experiencia acorde a la promesa de

marca en todo momento.

El hecho de operar varias unidades de negocio de manera consistente, con
buenos estandares de calidad y servicio es el resultado de una organizacion bien
estructurada, explica Mario Alomia. Cada restaurante esta organizado de
manera jerarquica y cuenta con un responsable principal de la operacion
(General manager). Cada area es supervisada por un lider, el mismo que es
responsable de organizar a su equipo de trabajo para que el restaurante cuente
con suficiente personal para un 6ptimo desempefio en cada turno de servicio.
Esta estructura organizacional definida, ha otorgado a Noé buenos resultados
conforme la empresa ha incrementado su niumero de restaurantes, por lo que
constituye un punto importante como referencia a tomarse en cuenta para el
desarrollo de este trabajo. Para que un proceso de induccion a nuevo personal
sea provechoso y efectivo, es necesario que la organizacion tenga lineamientos

sélidos y personal muy bien entrenado en primer lugar, de manera que cuando
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llegue el momento de expandirse, los encargados del proceso de entrenamiento
a nuevos colaboradores estén los suficientemente capacitados para dicha tarea

y cuenten con material de respaldo en el que pueden apoyarse como guia.

Para tener la perspectiva de un ex empleado de NOE en el area de servicio, se
realiz6 también una entrevista al sefior Jorge Morales, quien formé parte del
equipo de servicio de NOE durante cinco afios. Antes de vincularse a NOE,
Jorge trabajaba como mesero en un restaurante en Guayaquil, donde fue
directamente reclutado por el director de operaciones de Sushicorp, Francisco
Estrella, quien vio en Jorge excelentes cualidades para el servicio y lo cité a una

entrevista con el coordinador del restaurante que requeria personal al momento.

Al ser aceptado después de la entrevista, el nuevo empleado recibe un manual
de funciones y procedimientos para su cargo, asignado de acuerdo a sus
destrezas. Dicho manual contiene los lineamientos de conductay las claves para
un comportamiento adecuado con los comparieros de trabajo y con los clientes.
Se hace énfasis en la importancia del cuidado e higiene personal mediante
puntos especificos y finalmente se detallan las instrucciones de acuerdo a cada

cargo (Jorge Morales, 2023).

En el caso del manual para servicio de sala, se explica el paso a paso del proceso
desde la recepcion al cliente hasta su despedida. Se proporcionan instrucciones
relacionadas al niumero maximo de mesas que debera atender cada mesero, la
dinamica grupal de servicio y los casos en los que debera acudir o reportar al
capitan de sala. El aplicante a un cargo en servicio debera aprender
integramente la carta, para rendir pruebas tedéricas antes de su entrenamiento
en atencion directa al cliente. El proceso de entrenamiento de un nuevo
integrante dura quince dias y es llevado a cabo conjuntamente entre el
coordinador/a y el principal responsable del area a la que un nuevo aplicante se

va a vincular. De acuerdo a Jorge “cada aplicante, incluso si se trata de nuevos
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miembros del equipo de servicio, debe hacer practicas en todas las areas del
restaurante con el fin de tener un conocimiento profundo de los productos”
(2023).

Particularmente en los restaurantes que ofrecen servicio completo, las
experiencias de trabajo del personal de servicio deben ser capitalizadas por sus
directores. Los aprendizajes de dichas experiencias deben ser compartidos de
manera didactica en reuniones previas a cada turno de servicio. A consecuencia
de esto, una cultura de compartir el conocimiento y de aprendizaje continuo se
fortalece (Boccia & Cseh, 2021). Esto es algo que se cumple en Noé, de acuerdo
a Jorge, las reuniones previas a los servicios mas importantes de cada semana,
servian para hablar de errores previos y las acciones correctivas a
implementarse, y para resolver conflictos internos oportunamente por medio de

la comunicacion activa y respetuosa (Jorge Morales, 2023).

Noé y Chick-fil-A presentan ejemplos sumamente Utiles de culturas y estructuras
organizacionales. Importantes puntos de interés surgen como resultado de la
revision de ambas compainiias, los que seran abordados para el desarrollo de un

plan especifico para Dot House de manera coherente al concepto de restaurante.

Como lo demuestran las organizaciones tomadas como referencia, existen
diversas herramientas tecnolégicas disefiadas para agilizar el proceso de
incorporacion de nuevo personal. Las mejores opciones para el medio
ecuatoriano deberan ser analizadas e implementadas en Dot House. Es
importante aprovechar canales digitales para iniciar el proceso de analisis de

perfiles y contratacion.

El tono a emplearse con el nuevo personal en su proceso de entrenamiento y en
las labores cotidianas de la empresa tiene que ser el mismo. Se debe transmitir
los valores de la compafia tanto de manera verbal como escrita. Como lo

expone Chick-fil-A, la manera de relacionarse entre todos quienes forman parte
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de la organizacion debe estar alineada con la cultura interna que se busca
fomentar (Chick-fil-A, 2022).

Para concluir, las empresas anteriormente mencionadas, sirven de referencia e
inspiracion para DOT HOUSE, que debe iniciar un proceso de cambios y ajustes
a fin de minimizar el riesgo que conlleva tomar el camino del crecimiento. El
desarrollo de este manual, deberéd desencadenar en el analisis y documentacion
de procesos y mejoras a implementarse en cada area del restaurante. La
direccion de la empresa es incentivada por este trabajo a crear soluciones para
mejorar constantemente las condiciones laborales para cada miembro del equipo
de trabajo, y como consecuencia de ello, la experiencia de cada cliente que visite

el restaurante.

Capitulo 2: Procesos actuales en Dot House

2.1 Antecedentes de Dot House

DOT HOUSE es un restaurante multi concepto de tamafio mediano que inicié
sus actividades en la ciudad de Cuenca en diciembre del afilo 2018. Surge como
resultado de la fusién de dos conceptos pequefios que se pusieron en marcha
en anos anteriores: “ROLL.DOT sushi para llevar y a domicilio” inaugurado en
2013 y “DOT.SANDWICH” activo desde 2016.

La empresa ha crecido paulatinamente desde la inauguracion de su primer
concepto ROLL.DOT, el que contaba con cuatro colaboradores en un inicio. Tres
afos después, el local comercial contiguo a ROLL.DOT fue desalojado y con
esto se desarrolla un segundo concepto de sandwiches y ensaladas denominado
DOT.SANDWICH; con este nuevo concepto tres personas mas se vinculan al

equipo de trabajo.
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Para mediados del afio 2018, el local mas grande dentro de la misma propiedad
donde funcionaban los conceptos previos, es desocupado y puesto a
disposicion. En este punto nace la idea de fusionar las dos marcas dentro de un
mismo sitio, dando lugar a la creacion de un nuevo espacio y un nuevo concepto
mas sofisticado, que demandaria la incorporacion de varias personas al equipo

de trabajo.

Los primeros seis meses de funcionamiento de DOT HOUSE, representaron todo
un reto, consistian basicamente en apagar un incendio tras otro. Conforme
pasaba el tiempo, era mas evidente la necesidad de incrementar aun mas el
namero de colaboradores. Fue indispensable una mejor estructuracion del
equipo, y establecer reglas y responsabilidades de una manera clara.

Después del primer afio, el crecimiento de ventas se mantuvo consistente hasta
el afio 2020, cuando se detuvo todo a causa de la pandemia del COVID-19. Para
este punto la empresa contaba con diecisiete colaboradores, quienes se
mantuvieron enrolados durante la pandemia gracias a su apoyo y comprension

respecto a reducciones salariales que fueron necesarias por la situacion.

Desde su apertura, DOT HOUSE considerd al servicio a domicilio como parte
importante de su oferta de servicios. Debido a que el restaurante pudo operar
por algo mas que un afio desde su inauguracion, una base importante de
clientes, ganados durante este tiempo, se mantuvieron durante la pandemia. Los
ingresos generados de las ventas para consumo fuera del establecimiento
permitieron que la empresa se mantuviera a flote durante este dificil periodo para

toda la industria.

Para el segundo trimestre del afio 2021, las cosas empezaron a mejorar. Y las
ventas volvieron al camino del crecimiento, cosa que no se veia por mas de un
afio. Al incrementar la demanda, la calidad del servicio se vio afectada debido
al insuficiente nimero de colaboradores, por este motivo se ha reclutado y
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entrenando a nuevos miembros del equipo a fin de mejorar los estandares en el

restaurante.

La complejidad que involucra el manejo de un grupo humano que ha ido en
crecimiento dentro de la empresa demanda un fuerte liderazgo. Las decisiones
con respecto a la direccibn que toma la organizacion son determinantes e
influyen en todos quienes forman parte de ella. Después de los primeros afios
de funcionamiento del restaurante, los altibajos y una pandemia de por medio,
se ha puesto en evidencia la importancia de establecer y estandarizar procesos
en cada area del restaurante, considerando que el area mas sensible, es la

encargada de contactarse directamente con el cliente.

DOT HOUSE ha alcanzado un punto de madurez, en el que hacer ajustes e
implementar mejoras para elevar los estandares de calidad es la meta principal.
Para lograrlo, es necesario desarrollar y establecer sistemas de induccion y
manejo de recursos humanos que permitan fortalecer la cultura internay cultivar

el talento adecuado, de acuerdo a la vision de la empresa.

Como se menciond en el capitulo anterior, la industria gastrondmica y turistica
reporta un importante porcentaje de crecimiento y participacion en el Ecuador,
por lo que el impacto socioecondmico de su desarrollo es sumamente positivo.
Por este, y varios motivos mas, es importante participar del esfuerzo colectivo

por lograr la excelencia en la industria de la hospitalidad.

2.2. Recopilacion de informacion

DOT HOUSE es una organizacién en la que las diferencias jerarquicas entre el
personal no han estado marcadas, con el afan de fortalecer la colaboracién, el
trabajo en equipo y reducir las posibilidades de conflicto. El restaurante se ha
manejado con un grupo mayoritariamente polifuncional, en el que cada persona

puede ocupar un puesto diferente dentro de su area, o incluso cambiarse de area
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temporalmente en caso de que las circunstancias lo requieran. Esta modalidad
de trabajo ha permitido que se consolide un equipo de veinte personas que
funciona de manera eficiente, en el que los conflictos son esporadicos y que la
mayoria de las veces se logran solucionar internamente entre los implicados.
Ademas, siempre resulta beneficioso contar con gente apta en mas de un area
cuando alguien se indispone por problemas de salud o simplemente toma sus
vacaciones. Las resefas de clientes con respecto a la comida y servicio en las
plataformas Google y Facebook tienen un promedio de 4.5/5 y la base de clientes
frecuentes es importante de acuerdo a datos extraidos del sistema de facturacion
del restaurante. Sin embargo, en los ultimos dos afos, durante los cuales se ha
requerido incorporar nuevo personal y el grupo ha ido en aumento, se ha
evidenciado la necesidad de dar a la organizacion una estructura mejor definida.
De modo que el crecimiento de la compafia sea viable con una base sélida en

procesos establecidos que puedan replicarse de manera consistente.

DOT HOUSE es una empresa, cuya meta de crecimiento a corto plazo, es abrir
una nueva sucursal fuera de la ciudad de Cuenca. Para lo que el desarrollo de

manuales completos para cada area dentro de la organizacién es fundamental.

Es particularmente importante que exista un desarrollo de lideres en la
organizacion, los encargados de roles de liderazgo deben ser entrenados de
manera acorde a su categoria. Las habilidades emocionales y comunicacionales
son determinantes en estos cargos. Empezando con el director de la empresa,
los responsables de liderar en las diferentes areas deben ser los primeros
representantes de la cultura de la organizacién, asi podran transmitir dicha
cultura de manera activa a los miembros de su equipo y a nuevos integrantes de

la organizacion durante su proceso de vinculacion a la compaiiia.

Después de casi cinco afos desde su apertura, DOT HOUSE vy los valores que

definen su cultura han evolucionado; valores que deberan ser actualizados y

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez



30

UCUENCA

plasmados por escrito y en medios que faciliten su clara comunicacién a toda su

fuerza laboral.

2.3. Recopilacién de la informacion interna

DOT HOUSE es una empresa que maneja politicas de comunicacién abierta en
todo nivel. Es decir que cualquier miembro del equipo de trabajo puede dirigirse
directamente al director de la organizacion en cualquier momento si asi lo

requiere.

Para promover la comunicacion de temas importantes, se realizan reuniones del
equipo de servicio y de cocina por separado. Estas suceden cada quince dias,
mientras que las reuniones de todo el personal se dan una vez por mes. Dichas
reuniones tienen el objetivo de que cada integrante del equipo pueda expresar
sus opiniones y sugerencias para discutirlas de manera respetuosa y frontal con
sus compaferos de trabajo. Esto se realiza a fin de llegar a conclusiones
valiosas que ayudan a mejorar el funcionamiento de la organizacion, y que las
dudas o consultas que cualquier empleado pueda tener sean resueltas

oportunamente.

Todos los miembros del equipo son incentivados periddicamente a realizar
observaciones en la rutina diaria de su cargo, ya que a partir de ellas suelen
surgir ideas y aportes importantes que pueden pasarse por alto por el jefe de
area. De esta manera, la administracion puede tomar la decision de que las

mejoras y correcciones que lo ameriten se implementen cuanto antes.

La informacién a analizar a continuacion ha sido recopilada de dos sesiones
realizadas a manera de grupo focal en febrero y marzo de 2023. Asi como de
una encuesta realizada a los principales integrantes del equipo de servicio de
DOT HOUSE en la que sus respuestas se mantienen anonimas, con el fin de

gue compartan sin ninguna restriccion sus pensamientos respecto a los procesos
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de contratacion a los que cada uno de ellos fueron sujetos al vincularse a la

empresa, y sus opiniones respecto a los procesos internos que se manejan en

la actualidad.

Los temas que mas conciernen a los miembros del equipo de servicio en relacion

la estandarizacion de procesos de vinculacion de nuevo personal y protocolos

de servicio son:

Sistema de capacitacion no definido: de acuerdo a la informacién
provista por varios encargados del area de servicio, el proceso de
induccién para cada uno de ellos ha sido diferente. Por ello es
indispensable para la empresa, disefiar e implementar un sistema de
induccién estructurado a fin de estandarizar los procesos de vinculacién
de nuevo personal al restaurante. Para la elaboraciéon de dicho sistema
es importante tener claro el objetivo que consiste en lograr que el nuevo
personal se vincule a la organizacién y su cultura en el &mbito social, y

alcance un alto nivel de desempefio en el menor tiempo posible.

A pesar de la existencia de un extenso reglamento interno de trabajo, es
necesario un manual de conducta conciso y detallado que cubra los
lineamientos mas importantes. Dicho manual debe comunicar
claramente lo que es aceptable y lo que no dentro de la organizacion,
asi como las consecuencias respecto a faltas e incumplimientos. De
acuerdo a los colaboradores con mayor tiempo en la empresa, es
conveniente que esta informacion sea exhibida de manera breve,
sencilla y atractiva, para que todo el personal pueda aprenderla y tenerla

siempre presente.

Establecer las funciones correspondientes a cada cargo: otro comentario
gue se ha repetido varias veces por miembros del equipo de servicio, es

la importancia de establecer por escrito, un manual de funciones para

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez



32

UCUENCA

cada cargo. Varios de ellos han expresado que al cabo de unas
semanas se acoplaron a la dinamica de trabajo con todas sus
responsabilidades. Sin embargo, opinan que el proceso puede
acelerarse si el entrenamiento es respaldado con un manual de
funciones que pueda ser consultado por cada nuevo empleado cuando

lo requiera.

e Definir por escrito los procedimientos de solucion de conflictos internos:
actualmente se mantienen reuniones del personal con frecuencia. Esto
con el fin de analizar los puntos criticos donde mejorar, y también para
solucionar conflictos interpersonales a fin de mantener la armonia y la
actitud de colaboracion en el equipo. No obstante, varios comentarios
de los colaboradores mas experimentados, sostienen que la
implementacion de un manual de soluciébn de conflictos con sus
procedimientos estandarizados, constituira una herramienta guia
valiosa, en particular para los cargos de liderazgo en cada area de la

organizacion.

e Documentar el protocolo de servicio detallado paso a paso: es
importante que todos los encargados de servicio de sala estén
integramente capacitados para realizar su trabajo, y que sepan cémo
actuar ante situaciones especiales que pueden presentarse con distintos
clientes. La capacitacion verbal y practica es crucial, pero tener un
manual como respaldo, sobre todo en las etapas iniciales de
entrenamiento, es muy importante para guiar al personal de servicio a
hacer lo correcto en momentos de incertidumbre. Debido al caracter
polifuncional con el que la mayoria de los empleados se desenvuelve en
el restaurante, es habitual que encargados del &rea de bebidas o caja se
desempeiien como ayudantes de servicio de sala cuando se los

requiere. Para ellos, el manual de servicio estara disponible como una
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herramienta de consulta y estudio, de manera que los estandares se
mantengan uniformes independientemente de que el mesero mas
experimentado o el ayudante de barra se encarguen de la atencién a una

determinada mesa.

e Protocolo de resolucion de conflictos con el cliente: a diferencia de un
producto, el servicio es Unico cada vez que se lo presta, y este no puede
ser reembolsado en el caso de que un cliente se sienta inconforme con
él. Por ello es importante tener procesos establecidos para la solucién
de conflictos con clientes insatisfechos, tanto con el servicio, como con
la comida. Esto permite al personal de servicio tener planes de
contingencia para actuar oportunamente a fin de lograr que el cliente se
sienta valorado y que perciba su visita al restaurante como una
experiencia positiva, a pesar de errores que, dado el nivel de

involucramiento humano en la operacion, pueden ocurrir.

e Acciones gque fomenten una cultura de servicio, respeto y trabajo en
equipo: de acuerdo a lo expresado por parte de los colaboradores, se
debe trabajar por parte de la empresa en talleres y actividades que
promuevan la empatia y la inteligencia emocional. Los valores de la
organizacion deben practicarse por cada miembro del equipo, y sobre
todo por quien esté a la cabeza, ejemplificando y transmitiendo las

actitudes que reflejen la cultura que se pretende establecer.

2.4. Andlisis Situacional externo

2.4.1 Metodologia

Para determinar la metodologia a utilizarse en este estudio, se tomé en

consideracion la accesibilidad a personas dispuestas a ser encuestadas al
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momento de finalizar su experiencia en el restaurante DOT HOUSE. Con el afan

de obtener la mayor cantidad de informacion de valor en el menor tiempo posible.

La metodologia utilizada es un muestreo no probabilistico por conveniencia, para
el cual se toma en consideracion a los clientes de DOT HOUSE entre los meses
de noviembre 2022 a enero 2023, obteniendo de esta manera 93 encuestas

completas.

El muestreo no probabilistico por conveniencia, es el procedimiento que consiste
en la seleccion de las unidades de la muestra en forma arbitraria. Las unidades
de la muestra se eligen de acuerdo a su facil disponibilidad durante el periodo
de investigacion. (Navarrete, 2000).

Los datos son obtenidos utilizando el sistema de Google Forms que registra la
encuesta completa por el o la cliente. El acceso a la encuesta se realiza por
medio de un cddigo QR que el cliente recibe al final de su experiencia en el local.
De esta manera se garantiza que la informacién proporcionada por el encuestado
no ha sido modificada, debido a que es procesada por el sistema informético.
Adicionalmente, la informacion que la o el cliente proporciona se mantendra en

reserva, pues no se revelara su identidad ni las opiniones emitidas.

2.4.2 Exposicion de resultados y andlisis de respuestas
1.- Tipo de cliente:
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u Cliente nuevo
= Cliente frecuente

Figura 1

Particularmente en empresas de hospitalidad, la fidelizacion del cliente es un
factor determinante para lograr el ideal de un negocio sostenible en el tiempo. El
88% de los encuestados visitaron DOT HOUSE por mas de unavez, lo que indica
que el objetivo de fidelizar al cliente se estd cumpliendo en la empresa. Sin
embargo, es importante implementar todas las herramientas que permitan
optimizar y mejorar continuamente el area de servicio. De esta manera se
incrementan las posibilidades de que los nuevos clientes que visitan el
restaurante, se conviertan en habituales. EIl promedio actual de nuevos clientes
es del 12% de acuerdo a la encuesta. Si DOT HOUSE consigue que al menos
la mitad de esos clientes se vuelvan habituales por medio de las acciones
correctas, esto tendria un gran impacto positivo en el crecimiento del negocio y

su sostenibilidad a largo plazo.

2. Frecuencia de visita
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Figura 2

Los restaurantes que han logrado construir marcas fuertes, son aquellos que no
solamente tienen una extensa base de clientes, sino una creciente base de fans.
Los fans, son clientes especiales que identifican claramente a un restaurante
como su favorito. Por supuesto son consumidores de sus productos y servicios
con una frecuencia mayor al promedio. Obviamente estos clientes tienen un
especial valor debido a su promedio de compra, pero adicionalmente, son
clientes que promocionan su restaurante favorito cada vez que la oportunidad se

les presenta.

Los resultados de esta pregunta ponen en evidencia que una mayoria del 67%
de los clientes encuestados, visitan el restaurante por lo menos una vez por mes,
lo que es positivo. No obstante, estos resultados tienen un margen para mejorar.
Uno de los importantes retos de la empresa en la actualidad es incrementar la
base de clientes habituales, y lograr que los clientes habituales se vuelvan fans.
Para lograrlo, es necesario establecer procesos en el servicio, que faciliten

fortalecer las conexiones entre los clientes y DOT HOUSE.
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3.- Valoracion de la percepcion del cliente al ingreso al restaurante

EXCELENTE 77,40%

BUENA &S

REGULAR 1,10% ® Percepcion del cliente al
ingreso
ST 1,10% |

0,00% 20,00%40,00%50,00%80,00% 00,00%

Figura 3

A pesar de que el 77,40% de las personas encuestadas califican como excelente
la manera en que fueron recibidas, y un 17,2% la califican como buena, el
porcentaje restante del 5,5% percibieron como malo al recibimiento por parte del
personal del establecimiento. Por este motivo es importante analizar factores
gue afectan el nivel de atencibn en momentos criticos como horas pico. De esta
manera es posible evaluar la necesidad de incorporar otra persona al equipo, o
si realizar ajustes en el cuidado y responsabilidad de cada colaborador en el area
resulta suficiente. EIl objetivo es lograr que la totalidad de clientes tengan una

excelente experiencia desde que cruzan la puerta de entrada al restaurante.
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4.- Valoracién del servicio de bebidas al ingreso

® El mesero ofrece bebidas

m El mesero NO ofrece
bebidas

Figura 4

Es importante que la persona encargada de cada mesa se asegure de ofrecer
bebidas y entradas al momento de ubicar al cliente en su mesa. Esto con el afan
de brindar confort y atencion al consumidor desde el principio de su experiencia.
Més alld de que esta practica no siempre se traduzca en ventas tempranas, un
porcentaje de clientes disfruta de ordenar entradas y bebidas para la mesa al
momento de tomar asiento, lo que resulta en un ticket promedio mayor, y por
ende contribuye al rendimiento financiero del negocio. El porcentaje de
incumplimiento con este paso es reducido, pero en base a la constante

capacitacion, el objetivo es llegar a un 100% de cumplimiento.

5.- Preguntas abiertas

Las preguntas numero cinco y seis a continuacion son abiertas. Han sido
formuladas de esta manera con el objetivo de obtener informacion relevante para
la empresa desde las distintas percepciones de los clientes. En primer lugar,

con respecto a la actitud del personal de servicio, y en segundo lugar respecto a
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las cosas que cada cliente considere individualmente que se pueden o deben

mejorar.

Para exponer de manera clara y accesible los comentarios y sugerencias mas
recurrentes, se han elaborado nubes de palabras con las respuestas cualitativas
a cada pregunta abierta empleando el programa ATLAS.ti. Las nubes de
palabras son herramientas visuales que permiten identificar facilmente tanto lo
positivo, como los pain points 0 puntos negativos descritos por los clientes en
Sus respuestas. Se caracterizan por mostrar las palabras en colores y tamafos
diferentes, de manera que las mas recurrentes son exhibidas en mayor tamafio

y en colores mas llamativos.

6.- Valoracion de la actitud del personal de servicio
respetuosos positiva
servicio personal

amigable bueno

genti

bien IM uy eficiente
amable atento

servicial
Figura 5

Esta pregunta abierta se realiz6 para identificar los principales adjetivos que se
asocian al equipo de servicio de DOT HOUSE. Las palabras que se repiten en
mMAas ocasiones son: muy, amable, bien, atento y excelente, lo que demuestra
que el trabajo interno en fomentar una cultura de colaboracion y un espacio
laboral sano en la empresa esta impactando positivamente en la actitud del

equipo. Sin embargo, hubo calificativos negativos en dos ocasiones haciendo
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alusion a mala voluntad por parte de la persona que presto el servicio en ese
momento. Para solucionar esto, es crucial reunir a todo el equipo de servicio con
frecuencia, para solucionar conflictos internos oportunamente y recalcar la
importancia de la hospitalidad como elemento fundamental de DOT HOUSE.
Todos quienes formen parte del area de servicio del restaurante deben estar
alineados con la vision de la empresa, que consiste en hacer todo lo que esté al
alcance para lograr que el cliente se sienta de la mejor manera posible y que su
experiencia en el restaurante supere sus expectativas. DOT HOUSE se cimenta
en la creencia de que la hospitalidad es egoista, como Will Guidara lo expresa
en su libro “Unreasonable Hospitality”, por el simple hecho de que lograr que
otras personas se sientan bien como resultado de las acciones propias, se siente
maravilloso. Por esto es sumamente importante identificar las personalidades
adecuadas que se requieren para conformar un equipo de excelencia. Es
complicado capacitar rasgos como la amabilidad, por lo que resulta mas
conveniente identificar y contratar gente naturalmente amable y curiosa por
aprender de hospitalidad y servicio. Gente que se interesa genuinamente por el
bienestar de los demas.

7.- Sugerencias del cliente en base a su experiencia
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sugerencia

divertir integrar
amabilidad  j,creible
distinto SegLIir calentador
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MESEr0  comodo maS cool
w Salsa guten e
fuerte
s SOya . parecer
s IU ar MO aminos fds .
hada lujo g menuy servico
H numero
recomendable va rledad calefactor econémico
recomendar ocasional temperatura
Figura 6

Los principales comentarios recibidos en esta pregunta, incluyen la palabra
salsa, en referencia a la percepcién de la salsa de soya y anguila, y a la falta de
una opcién de soya sin gluten. Definitivamente esta es informacion valiosa para
revisar que las recetas y los procesos de manipulacién de los productos se
cumplan para minimizar inconsistencias, asi como tomar en consideracion a
clientes celiacos complementando el servicio con mas productos disponibles

para ellos.

La segunda palabra mas mencionada fue: mas, complementada de otras
sefialadas en varias ocasiones como: variedad, postres y opcion. Lo que permite
deducir la necesidad del desarrollo de nuevos productos para satisfacer las
necesidades de los clientes mas exigentes. Estas son acciones que deben ser
tomadas en cuenta en linea con el objetivo de DOT HOUSE de exceder las
expectativas del cliente por medio del servicio. El mismo que debe estar
acompafado de los productos que varios clientes demandan de acuerdo a sus

preferencias o necesidades especificas.
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8.- Valoracion del conocimiento del personal de servicio sobre los
productos del restaurante.

® El mesero conoce los
productos

® El mesero NO conoce los
productos

98,90%

Figura 7

Cuanto mas extenso es un menu y mas particulares son sus platos, como es el
caso de DOT HOUSE, es indispensable desarrollar un plan integral de
capacitacion en todos los productos que el restaurante ofrece. El plan debe
incluir un tour detallado por el &rea de barra y de cocina a ser realizado por todo
el equipo de servicio. De esta manera podran observar, oler, probar y conocer
a profundidad cada preparacion para sentirse completamente capacitados y

seguros al momento de asesorar a los clientes.

9.- Valoracion del grado de satisfaccion del cliente con respecto a los
siguientes parametros:

9.1. El servicio
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Valoracion del grado de satisfaccion con respecto al servicio

Satisfecho
16,1%

Completamente insa...

4,3%
Neutral

2.2%

Completamente sati...
77.4%

Figura 8

Particularmente en establecimientos que ofrecen servicio completo a la carta, es
fundamental contar con el grupo humano adecuado. El equipo de servicio debe
poseer las cualidades para cumplir con una promesa de marca establecida en el
restaurante. En DOT HOUSE, la hospitalidad percibida por cada cliente es
extremadamente importante. Una operacion de restaurante manejada de
manera eficiente, que ofrece productos diferenciados, debe estar
complementada por un servicio profesional cuyo objetivo sea lograr que el cliente
se sienta comodo y bienvenido. Este es un factor sumamente valioso y también
muy dificil de replicar en los negocios de alimentos y bebidas, lo que representa
una ventaja competitiva considerable. La encuesta realizada indica que el
77,41% de clientes que participaron en ella estuvieron completamente
satisfechos con respecto al servicio, y otro 17,2% reporté quedar satisfecho.

Sin embargo, el porcentaje restante se mostro indiferente e insatisfecho
con respecto al servicio. Estos datos permiten deducir que a pesar de que la

mayoria de clientes encuestados tuvieron un elevado nivel de satisfaccion en
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este rubro, los procesos de contratacion, induccién, y capacitaciones continuas
deben ser cuidadosamente elaborados e implementados a fin de cumplir con
estandares de servicio que superen las expectativas de los clientes de manera

consistente.

9.2. Lacomida

Valoracién del grado de satisfaccion con respecto a la comida

Completamente insa...
3,3%

Satisfecho
15,2%

Completamente sati...
80,4%

Figura 9

Entre los factores que componen la identidad y la propuesta de valor de un
restaurante, la comida juega un papel determinante. La calidad de servicio, la
comida y la ambientacion, son interdependientes para lograr que el cliente
perciba su experiencia como excelente. Por ello, el menu de un restaurante debe
ser coherente con su estilo de servicio y con su propuesta de marca. En DOT
HOUSE, la propuesta gastronomica ha sido pensada y elaborada tomando en
cuenta el sabor, valor nutricional, velocidad de preparacion, costo de produccion
y diferenciacion frente a productos ofertados en el mercado. Los resultados de
la encuesta demuestran que casi la totalidad de encuestados estan
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completamente satisfechos (80,6%) y satisfechos (16,12%) respecto a la
comida. Esto es un punto importante a tomarse en cuenta para la planeacién
estratégica del restaurante ya que demuestra que la comida es uno de los puntos
mas fuertes del negocio.

9.3. El ambiente

Valoracion del grado de satisfaccidon con respecto al ambiente

Completamente insa...
3,2%

Neutral

2,2%

Satisfecho

14,0%

Completamente sati...
80,6%

Figura 10

La percepcion general respecto a este parametro ha sido positiva. La gran
mayoria de encuestados estan completamente satisfechos (80,6%) y satisfechos
(13,9%) en relacion al ambiente del restaurante, sin embargo, un 3,22% reporta
estar completamente insatisfecho. A pesar de que no hubo comentarios
adicionales para justificar su respuesta, se puede deducir que factores como la
iluminacidn, la acustica y la comodidad de las sillas pueden haber influido en la
percepcion negativa de estos clientes. Por ello es necesario revisar y ajustar
estos detalles con el fin de minimizar las experiencias negativas con respecto al

ambiente.
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9.4. Velocidad del servicio

Valoracion del grado de satisfaccidn con respecto a la velocidad de servicio

Completamente insa...
3,3%

Satisfecho

15,2%

Neutral
4,3%

Completamente sati...
77.2%

Figura 11

Para lograr un servicio eficiente y satisfactorio, se deben considerar varios
factores. Entre los mas importantes estan: la capacidad de producir los items
del menu en pocos minutos, la agilidad en la toma de pedidos, el tiempo de
montaje de mesas, el tiempo de servicio de los alimentos, la limpieza de mesas
y el tiempo de cobro. Si bien un 77,4% de los encuestados reportan estar
completamente satisfechos, y otro 16,12% estan satisfechos respecto a la
velocidad del servicio en DOT HOUSE. Es importante tomar en cuenta las
respuestas que no han sido positivas con un 3,2% que estan completamente
insatisfechos y un adicional 4,3% que tienen una postura neutral, a fin de ajustar
los procesos actuales de servicio con el objetivo de incrementar la eficiencia y

maximizar la calidad de la experiencia para el cliente.
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10.- Valoracion de la percepcién del cliente con respecto a la relacién
entre calidad y precio de DOT HOUSE

¢Qué le ha parecido la relacion entre la calidad ofrecida en el restaurante y el precio?
93 respuestas

® Pésima

® Mala
Regular

@® Buena

@ Excelente

Figura 12

Cuando un restaurante logra superar las expectativas de sus clientes de manera
consistente, tiene una gran ventaja frente a la competencia desde dos puntos de
vista: primero, ubicarse entre las principales opciones en la mente del
consumidor, y segundo, la rentabilidad del negocio puede incrementar. Cuando
la base de clientes frecuentes de un restaurante es importante, y dichos clientes
perciben como excelente a la relacién precio calidad de la experiencia brindada
por el establecimiento, es posible realizar sutiles incrementos en el margen de
contribucion de los productos mas vendidos, resultando en mayor beneficio
econdmico para la empresa. El reto para DOT HOUSE, es planificar
estratégicamente las acciones necesarias para elevar el valor percibido por el

cliente para que su

satisfaccion con relacion al precio sea absoluta. Para la empresa es
indispensable implementar procesos internos que involucren el constante
desarrollo del talento humano a fin de lograr altos estandares de servicio

permanentemente.

Juan Fernando Fernandez de Cdérdova Pesantez



48

UCUENCA

La recoleccién de datos internos y externos de la empresa han puesto en
evidencia las falencias y detalles a mejorar en el area de servicio al cliente de
DOT HOUSE. Esta informacion es de vital importancia para tomar las acciones
correctivas para elevar los estandares de servicio en el restaurante. Dicha
informacién servira de guia para la elaboracion de un manual de induccion
completo para el area de servicio de DOT HOUSE en el siguiente capitulo de

este trabajo.

Capitulo 3: Desarrollo del manual de induccién para el area de servicio de
DOT HOUSE

3.1 Proceso de reclutamiento y selecciéon de aplicantes

“La Unica manera en la que una compafia puede crecer, permanecer fiel a sus
principios y mantener el éxito consistentemente es al atraer, contratar y
conservar a gente excelente. Es asi de simple y asi de dificil.” (Danny Meyer,
2006)

Seleccionar los perfiles idoneos para vincularse al equipo de servicio de un
restaurante constituye un reto importante. Para maximizar las posibilidades de
encontrar al mejor talento humano y vincularlo a la empresa de una manera
eficiente, es determinante establecer parametros que faciliten la identificacion de

los rasgos personales que DOT HOUSE busca en sus colaboradores.

3.1.1 Primera etapa: socializacion de ofertas laborales en el area de
servicio en DOT HOUSE

Para el reclutamiento de nuevo personal, es indispensable comunicar de manera

efectiva acerca de las vacantes disponibles en el restaurante. Los anuncios
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deben ser claros, llamativos y directos. Las publicaciones en medios digitales
deben utilizar una plantilla de disefio definida por la empresa como la que se

muestra a continuacion.

jUNETE AL EQUIPO!
BUSCAMOS CAJERO/A MESERO/A Y BARTENDER

TIEMPO PARCIAL Y TIEMPO COMPLETO

Si eres una persona energética y
alegre que disfruta de trabajar con gente

ENVIANOS TU CV A
dot.house.ec@gmail.com

\/
refresh ’:.:’

everyday

DotHouse (2022).
Los datos que todos los anuncios de ofertas laborales deben incluir son:

e Cargo o cargos disponibles.
e Horarios generales (tiempo parcial o completo).

e Rasgos de personalidad que la empresa requiere en los miembros de

Su equipo.

e |Instrucciones para envio de CV: se recibiran los CVs por correo
electrénico y también de manera fisica en el establecimiento.

e Correo electronico.
e Direccion del restaurante.

Para mantener una comunicacion activa y efectiva respecto a temas importantes,
la empresa emplea medios digitales. Es importante que el nuevo personal a

vincularse a la organizacion esté familiarizado con medios digitales basicos y
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esta es la razén por la cual se utilizaran Unicamente medios digitales para

publicar ofertas de trabajo, los que se especifican a continuacion:

e Facebook

e Instagram

e Bolsas de trabajo de distintas unidades académicas con oferta de

estudios en gastronomia.

3.1.2 Segunda etapa: recepcion de aplicaciones y seleccion de perfiles

Para ser tomadas en cuenta, las hojas de vida deberan incluir la siguiente
informacion base:

e Nombres completos
e Informacion de contacto
e Direccion de domicilio

e Experiencia laboral (en caso de tenerla).
e Referencias laborales (en caso haber laborado).

El objetivo de la empresa es contratar a los candidatos 6ptimos para cada cargo,
para ello se debe analizar cada aplicacion, de manera que se establezca
contacto en primera instancia Unicamente con quienes presenten los mejores
perfiles. Los puntos mas importantes que se deben valorar para definir a los

candidatos mas opcionados son los siguientes:

e Experiencia en la industria de la hospitalidad: si bien no es una
necesidad, las personas que han laborado en el area de servicio de un
restaurante, estan familiarizadas con el ritmo de trabajo, con la

atencion directa al cliente y con ciertas habilidades técnicas, por lo que
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usualmente su vinculacion al cargo es mas sencilla, y su tiempo de

entrenamiento hasta lograr un optimo desempefio es menor.

Candidatos con tendencia a permanecer en la misma empresa por un
periodo mayor a un afio: es muy comdn en la industria de la
hospitalidad que los empleados se cambien de trabajo con demasiada
frecuencia. Los restaurantes invierten muchos recursos en la
capacitacion y desarrollo de sus colaboradores, por lo que las
personas que permanecen periodos cortos de tiempo en cada empleo,
evidencian su falta de compromiso y consideracién con la organizacién

empleadora.

Interés: el nivel de interés generalmente se percibe durante la primera
conversacion con las personas que tienen la intencidon de vincularse a
la empresa. No obstante, también puede demostrarse desde el primer
acercamiento del aplicante hacia la empresa. Quienes estan
realmente interesados en un trabajo, son personas que usualmente se
toman un tiempo adicional para demostrarlo. Agregar un mensaje
expresando sus motivos al enviar su CV, o tomar la iniciativa de
acercarse personalmente al restaurante para establecer un primer
contacto positivo, son gestos a valorar al momento de seleccionar a

los candidatos mas opcionados.

3.1.3 Tercera etapa: entrevista telefonica y coordinacion de entrevistas
personales

Después de seleccionar los mejores perfiles de acuerdo a los parametros antes

mencionados, se agendara una entrevista telefonica a llevarse a cabo entre el

gerente de DOT HOUSE y cada aplicante que haya sido seleccionado. En caso

de que el gerente no esté disponible, el jefe operativo se encargara de este

proceso.
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Para maximizar la eficiencia en el proceso de contratacién, la entrevista
telefonica es indispensable. Por medio de ella la empresa se asegura de que los
aplicantes que avancen a la siguiente etapa, tengan la disponibilidad para
cumplir con el horario de trabajo requerido y se sientan conformes con las
condiciones salariales para su cargo. Durante la conversacion telefénica, es muy
importante identificar a las personas que poseen los rasgos personales que la
organizacion busca para su equipo de servicio. De este modo es posible reducir

el nimero de entrevistas presenciales e invertir el tiempo de manera mas eficaz.

Para obtener la informacién mas valiosa respecto a cada aspirante, es necesario
que la entrevista telefénica esté adecuadamente estructurada, para la que se
han establecido los siguientes pasos:

1. Saludo cordial y presentacion de la persona a cargo de la

entrevista.
2.  Consultar al aplicante por qué nombre prefiere ser llamado.
3.  Explicacion breve del horario de trabajo.

4.  Explicacion breve de salario y beneficios.

5. En este punto, la entrevista telefénica avanzara unicamente si el
aplicante ha comprendido la informacién y ha demostrado mantener su

interés en el cargo.

6. Pregunta: ;Qué es lo que mas le llama la atencién de trabajar en
DOT HOUSE?

7. Pregunta: ¢Cual es su parte favorita de trabajar en servicio de

alimentos y bebidas?

Rasgos a tener en cuenta antes de agendar una entrevista en persona
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El tono que se debe emplear en la entrevista telefonica es casual y amigable
para lograr que el aplicante se sienta comodo, y que entienda claramente que la
empresa esta de su lado desde antes del inicio de su relacidén laboral. Los
principales rasgos estan relacionados a lo que una persona transmite por medio
de su tono de voz respecto a la posibilidad de formar parte del restaurante. de
acuerdo con Ana Lucia Pesantez, socia fundadora de la empresa, los rasgos

mas importantes a evaluar que han sido establecidos en DOT HOUSE son:

e Entusiasmo: DOT HOUSE ha sido el primer trabajo de varios
colaboradores que con el paso de los afios han experimentado un
desarrollo profesional en la organizacion y aun forman parte de ella.
En varios casos, se trata de personas que no contaban con
experiencia laboral previa, pero su entusiasmo y ganas de aprender

los ha convertido en valiosos miembros del equipo.

e Amabilidad: la forma en la que un aplicante se expresa durante su
primera conversacion con el representante de la empresa empleadora,
puede evidenciar detalles relevantes en relacion a su caracter. Las
personas respetuosas, que demuestren una actitud positiva y
receptiva desde la primera interaccion, son las primeras a ser

consideradas durante un proceso de contratacion en DOT HOUSE.

3.1.4 Entrevista personal

“Como practica estandarizada, muchos operadores de restaurantes optan por
realizar dos entrevistas y revisar referencias antes de contratar a un nuevo
empleado. Es comun en la industria, que la persona encargada de entrevistar a
los aplicantes, haya desarrollado la habilidad de confiar en sus percepciones

personales al momento de elegir al mejor candidato” (Dermody, 2002, p.7). Esto
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permite deducir, que realizar entrevistas en persona, es indispensable para el
proceso de contratacion en la industria de la hospitalidad. Asi, el entrevistador
puede formar su propia percepcion sobre cada aspirante, la que guiara su juicio

en el propésito de seleccionar a los mejores prospectos.

Durante la entrevista, es importante que los aplicantes se sientan comodos, de
manera que puedan tener una conversacion honesta, y compartan sus
pensamientos y experiencias sin sentirse restringidos. El responsable de este
proceso en DOT HOUSE (Gerente o jefe operativo), debe manejar esta
entrevista como una conversacion espontanea. Sin embargo, para contratar al
mejor talento, es determinante buscar e identificar algunas caracteristicas que
diferencian a los colaboradores valiosos de los demas. Para lograrlo de forma
efectiva, la empresa ha establecido un modelo de entrevista semiestructurada
en base a las principales caracteristicas que todo colaborador estrella debe

poseer.

Pasos pararealizar la entrevista

1. Agendar una cita con el aplicante
Darle la bienvenida al restaurante (lugar donde se realizan las entrevistas)
Realizar preguntas sobre la historia personal del aplicante: ciudad o pais
de origen, estudios, situacion familiar, experiencia laboral previa.

4. Una vez que se ha establecido una comunicacion fluida, el entrevistador
debe guiar la conversacion y realizar las preguntas indicadas a
continuacion. El objetivo de esto es identificar las principales
caracteristicas personales del aspirante, y determinar al final de la
entrevista si es un buen prospecto para vincularse a la DOT HOUSE.

5. Analisis de caracteristicas personales del aplicante:

e Amabilidad natural: observar con atencion la actitud, su manera
de expresarse al saludar al entrevistador y a las personas que

pueden estar presentes en el restaurante.
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Curiosidad por aprender y desarrollarse: Pregunta ¢Qué
aspecto de la operacion de un restaurante le llama mas la
atenciéon? ¢Hay alguna habilidad especifica que le gustaria
aprender como parte del equipo de DOT HOUSE?

Auto control: los colaboradores estrella no pierden el control de
sus emociones. Pregunta ¢ COmo manejaria 0 como ha manejado
una situacion con clientes enojados o dificiles? Solicitar ejemplos.
Integridad: Pregunta: ¢A qué dilema ético se ha enfrentado?
¢, Cual fue su actitud al respecto? Es importante identificar rasgos
de honestidad y responsabilidad de acuerdo a cémo actian las
personas especialmente cuando nadie los esta viendo.
Confiabilidad: los mejores empleados honran sus obligaciones.
Son puntuales, meticulosos y toman la iniciativa.

Cooperacién: es importante indagar respecto a la manera de
operar y relacionarse que un aplicante haya tenido en sus trabajos
previos. Pregunta: ¢Puede explicar a través de un ejemplo una
situacion en la cual enfrenté un problema con un colega o jefe?
¢, Qué actitud tomo para solucionarlo?

Atencion al detalle: Pregunta: ¢Cuales fueron sus
responsabilidades en su anterior trabajo? ¢Puede explicarme un
ejemplo de su manera de cumplir una tarea especifica? En este
punto, el objetivo es conocer si una persona es meticulosa y

precisa para realizar su trabajo.

6. Alfinal de cada entrevista, el entrevistador debe preparar una lista de pros

y contras de cada aplicante en base a su conversacion, la que debe ser

adjuntada a su aplicacion.
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3.1.5. Seleccion de aplicantes y proceso de notificacién previo al inicio de
labores

Realizar un analisis de cada entrevistado para seleccionar al prospecto mejor

calificado.

Una vez definidos los aplicantes que han sido aceptados para el cargo, seran

convocados a su primer turno mediante una llamada telefonica.

Un dia antes del primer turno de un nuevo empleado, se le enviara un mensaje
via WhatsApp para recordarle su hora de ingreso y hacer énfasis en las normas

de vestimenta y cuidado personal requeridos para el inicio de labores.

3.2 Capacitacion en cultura organizacional al inicio del entrenamiento

A lo largo de todo este proyecto de intervencion se ha mencionado enfaticamente
el rol fundamental que la cultura organizacional tiene en el proceso de cultivar y
retener al mejor talento humano dentro de una empresa. Por este motivo, es de
suma importancia transmitir dicha cultura a los nuevos colaboradores de DOT
HOUSE desde su primer dia de trabajo.

3.2.1 Bienvenida

La cultura debe verse reflejada en el comportamiento de todos los miembros del
equipo, empezando por aquellos que ocupan los cargos de liderazgo. Ya que
ellos seran los primeros en poner el ejemplo, y demostrar mediante su actitud y

sus acciones los valores establecidos como base de DOT HOUSE.

El principal lider del restaurante, el gerente en el caso de DOT HOUSE, debe dar
la bienvenida a todo nuevo colaborador personalmente y desearle éxito con la
empresa. Este punto tiene el objetivo de generar una primera impresion positiva
en el nuevo empleado, y reflejar una cultura interna de apoyo con el ejemplo de

las personas que ocupan los cargos mas importantes. De acuerdo a Young &
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Lundberg (1996), para que los empleados se adapten a su nuevo trabajo en un
restaurante, el hecho de que la empresa empleadora promueva relaciones de
respaldo desde su primer dia, es considerado mas importante incluso que los

programas de orientacion en si.

Antes de iniciar el entrenamiento, el nuevo empleado sera presentado a todos
sus compafneros de trabajo y recibira un kit de bienvenida. Este “kit de
bienvenida” de DOT HOUSE incluye una tarjeta de consumo en el restaurante,
una gorra con el logo de la empresa y una tarjeta personalizada deseandole éxito
en sus funciones. Este detalle tiene el objetivo de que el nuevo colaborador
sienta que esta por vincularse a un verdadero equipo, y es un simbolo que
refuerza la idea de que la empresa esta de su lado desde el inicio de sus labores.

Adicionalmente, el nuevo empleado recibird los siguientes materiales de
respaldo, de manera que pueda estudiarlos y adquirir un conocimiento mas

profundo sobre la organizacion:

e Reglamento interno de trabajo
e Organigrama de la empresa
e Manual de funciones para su cargo

e Menlu de entrenamiento (menu elaborado especificamente para

capacitar al personal de servicio)

e Guia de actividades y tareas a realizarse el primer dia.
e Uniformes

A continuacién, el jefe operativo se encargara de narrar la historia de la empresa

desde sus inicios y los objetivos actuales de crecimiento. Posteriormente se
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comunicard la misién, visién y valores fundamentales de la organizacion, que de

acuerdo a DOT HOUSE (2022) han sido establecidos de la siguiente manera:

Misién: proporcionar una experiencia memorable, por medio de personas
excepcionales, servicio impecable y platos con identidad desarrollados en base

a ingredientes frescos, combinaciones creativas y equilibrio nutricional.

Vision: Convertirnos en el restaurante favorito de la ciudad en base a nuestro
compromiso con la calidad y consistencia de nuestros productos y servicios.
Ademas, ser reconocidos por una cultura organizacional sélida y responsabilidad

social.
Valores:

e Respeto: la tolerancia, el trato digno, la comunicacién mirando a los
0jos y con cortesia, son conductas indispensables en las relaciones
interpersonales dentro de la organizacién. La discriminacion, el acoso
y los malos tratos, son comportamientos inaceptables y penados por

la ley.

e Cooperaciéon: DOT HOUSE se conforma por un equipo, los objetivos
de éxito son posibles unicamente en base al trabajo conjunto. Cumplir
las metas propuestas, o no hacerlo, es responsabilidad de todo el

equipo.

e Empatia: los comparfieros de trabajo son tan importantes como los
clientes. Eltrato al cliente tiene el afan de hacerlo sentir bien, el mismo

principio aplica para cada compariero.

e FEtica laboral: las personas sobresalientes, son aquellas que no se
satisfacen con hacer lo que les corresponde, sino que siempre buscan
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oportunidades de hacer mas, por la organizacién y por su propio

avance personal y profesional.

e Integridad: llegar a tiempo al trabajo, cuidar su la imagen personal y
cumplir con su trabajo de la mejor manera que puede hacerlo,

independientemente de que alguien mas lo vea, es integridad.

e Curiosidad: el aprendizaje continuo nace de la curiosidad inteligente
gue abre paso a la busqueda de informaciéon para adquirir nuevas
habilidades y conocimientos. DOT HOUSE es una organizacion ligada
intimamente al concepto de mejora continua, por ello la importancia de

este valor en cada persona que se vincula al equipo.

e Proactividad: tomar la iniciativa de solucionar problemas antes de
gue hayan ocurrido, y de identificar oportunidades para realizar tareas
de una manera mas eficiente, son actitudes indispensables dentro de

la organizacion.

3.2.2 Politica de puertas abiertas

Como parte de la cultura de DOT HOUSE, es fundamental informar a los nuevos
empleados acerca de esta politica, que se refiere a que las lineas de
comunicacion estan siempre abiertas en todos los niveles de la organizacion.
Para DOT HOUSE, es importante proveer una atmosfera de confianza, en la que
todos los miembros del equipo puedan expresar sus ideas, sugerencias,
problemas, dudas o quejas de una manera profesional, con la certeza de que

seran atendidos oportunamente.

3.2.3 Instrucciones que el nuevo personal debe conocer antes de iniciar el
entrenamiento

Para DOT HOUSE es sumamente importante que cada nuevo colaborador tenga

total conocimiento de como sera su proceso de entrenamiento desde el primer
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dia, de esta manera sabra qué esperar. Antes de iniciar con las capacitaciones,

los primeros cinco turnos del nuevo empleado estaran definidos y agendados.

En este punto es importante recalcar que el trabajo sera reconocido y pagado
desde el primer dia de entrenamiento. También se debe recordar la
compensacion salarial establecida, de esta manera los nuevos miembros del

equipo pueden iniciar sus capacitaciones con tranquilidad y confianza.

Antes de iniciar con el entrenamiento técnico, el nuevo empleado sera
presentado a un compafiero de trabajo que sera denominado como su

compafiero instructor. El compafiero instructor tendra los mismos turnos que el

nuevo empleado durante su primera semana, de manera que pueda guiarlo y
apoyarlo en su desarrollo y acoplamiento hasta que pueda desempefarse por si

solo de acuerdo a los estandares que la empresa demanda.

3.3 Manual de funciones para el area de servicio

El area de servicio de un restaurante es fundamental para lograr que los clientes
tengan una experiencia sobresaliente. El equipo de servicio es el responsable
de que el cliente tenga una primera impresion positiva al llegar al
establecimiento, y de acompanfarlo por el tiempo que dure su visita de manera
cortés y atenta. Por ello, es importante tener un personal adecuadamente
capacitado y comprometido con brindar hospitalidad y un servicio de alto nivel.
A continuacion, se presentan las funciones asignadas a cada cargo del area de
servicio del restaurante DOT HOUSE:

3.3.1 Jefe de servicio

Reporta a: Gerente general.

Supervisa a: meseros.
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Objetivo del cargo

Organizar, capacitar y liderar al equipo de servicio. Es la persona encargada de
evaluar el desempefio y cumplimiento del equipo de meseros, asi como el
responsable de tomar las acciones correctivas necesarias segun las

circunstancias lo requieran.
Funciones

e Elaborar horarios del personal de servicio.

e Asignar una zona tanto de la sala exterior como interior del restaurante

a cada mesero como principal responsable de la misma.

e Notificar al equipo de meseros sobre promociones o productos

nuevos, de manera que sean ofertados prioritariamente.

e Dirigir una reunién semanal con el equipo de servicio para analizar los
puntos criticos a mejorar y definir las acciones correctivas a

implementar.
e Capacitar a nuevo personal de servicio.

e Evaluar el cumplimiento con las normas de vestimenta por parte de los

meseros.

e Evaluar el cumplimiento de las tareas que son responsabilidad de los

meseros.
e Resolver conflictos y atender las quejas de los clientes.

e Resolver oportunamente conflictos internos que pueden suscitarse

entre miembros de su equipo.
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e Mantener una comunicacion fluida y activa con el personal y los

clientes.
e Actuar como auxiliar de servicio en la zona 0 mesa que lo requiera.

e Supervisar la limpieza de las salas exterior e interior del restaurante

antes, durante y después de cada servicio.

e Realizar informes y reportes semanales y entregarlos al gerente del

restaurante.

3.3.2 Mesero

Reporta a: Jefe de sala
Supervisa a: ninguno
Objetivo del cargo

Asegurarse de que todas las necesidades del cliente estén cubiertas desde su
llegada, hasta que desaloja el restaurante. Un mesero en DOT HOUSE, no es
Unicamente la persona encargada de llevar los alimentos y bebidas a la mesa.
Es mas bien un consultor y asesor que debe guiar al cliente en su toma de
decisiones y en su experiencia. Pero incluso un servicio de altos estandares
desde el punto de vista técnico, puede satisfacer al cliente solamente hasta cierto
punto, por ello es determinante complementarlo con hospitalidad genuina. Es
decir, lograr que el cliente se sienta bienvenido, expresar amabilidad, y

demostrar que su bienestar es lo mas importante.
Funciones

e Preparar la sala antes de cada servicio

e Recibir a los clientes y acompafiarlos a su mesa
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e Presentar el menu y ofrecer recomendaciones sobre los platos y
bebidas.

e Asesorar al cliente de manera que tome la mejor decision.
e Buscar ventas que incrementen su ticket de consumo.

e Tomar las 6rdenes asegurdndose de haber apuntado cualquier
especificacion solicitada por el cliente (Ej. bebida sin hielo, plato
dividido, etc.).

e Servir la comida y bebidas en el orden adecuado.

e Asegurarse de que los clientes tengan todo lo necesario para disfrutar

su comida antes de que su orden llegue a la mesa.

e Realizar un seguimiento con los clientes durante su experiencia en
DOT HOUSE.

e Ofrecer postres y bebidas adicionales al terminar la comida.
e Gestionar el cobro de la cuenta.

e Mantener limpia y ordenada la mesa y el area de trabajo.

Resolver conflictos con los clientes de manera oportuna.

3.3.3 Cajero/a

Reporta a: Gerente general
Supervisa a: Ninguno
Objetivo del cargo:

Administrar y procesar los pagos, despachar pedidos para llevar y a domicilio.
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Funciones

e Realizar la mise en place de pedidos para llevar y a domicilio

e Preparar su area de trabajo antes de cada servicio

e Limpieza de monitor y equipos informéticos

e Limpieza de area de despacho de pedidos para llevar y a domicilio
e Limpieza de puerta de ingreso al restaurante

e Tomar pedidos para llevar y a domicilio por via telefénica, en linea o

en persona.
e Coordinar el empaquetado y envio de pedidos a domicilio.

e Realizar los cobros de todas las cuentas.

e Limpieza de porta cuentas.

e Asesorar a los clientes con sus érdenes via telefénica o en linea.
e Enviar el link de pedidos a domicilio a clientes que lo soliciten.

e Contabilizar las propinas al final del turno.

e Realizar el cuadre de caja al finalizar su turno.

3.4 Orden y limpieza

Protocolo de preparaciéon y limpieza establecido para las areas de servicio
al cliente.

El &rea de servicio en DOT HOUSE esta conformada por tres espacios de alto
trafico con los que el cliente tiene contacto directo, conformados por: zona de
caja y despacho de pedidos para consumo fuera del local, una sala interior y una
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sala exterior. Para que la primera impresion respecto al restaurante sea positiva
para el cliente, es fundamental que el equipo de servicio se asegure de realizar
meticulosamente la limpieza de area. A continuacion, se describen paso a paso,
las tareas que deben realizarse en cada espacio. Las listas de tareas o checklists
son las herramientas de apoyo tanto para el personal encargado de realizarlas

como para el encargado de supervisarlas.

Un encargado de controlar y evaluar el cumplimiento de tareas estara
establecido para cada turno, por lo general sera el trabajo del jefe de servicio.
En caso de incumplimiento, el infractor recibira un llamado de atencion en las
dos primeras ocasiones; si el incumplimiento persiste y llega a darse por una
tercera vez, la persona serd multada con un valor correspondiente a lo
establecido en las politicas de la empresa en relacién a multas y sanciones. Por
el contrario, los miembros del equipo de servicio con altos niveles de
cumplimiento, recibirdn bonificaciones periédicas como reconocimiento a la
calidad de su trabajo.

3.4.1 Orden y limpieza previo ala apertura de sala exterior

Responsables: dos meseros asignados para el turno de apertura.
e Barrer la sala exterior.
e Sacar sillas, mesas, calefactores y cilindros de gas en ese orden.
e Sacar estacion de servicio movil.
e Enjuagar trapos de servicio (ubicados en la estacién de limpieza).
e Limpiar todas las mesas (tableros).

e Asegurarse de que las mesas queden estables ajustando sus patas.

Juan Fernando Ferndndez de Cérdova Pesantez



66

UCUENCA

Colocar todas las sillas en su lugar y asegurarnos de que las patas

estén limpias.

Revisar que los cilindros de gas para calefaccion estén llenos.

En caso de que los cilindros estén vacios solicitar su pedido al

encargado de cocina de turno.

Colocar cilindros de gas en calefactores.

e Limpiar calefactores.

Limpiar superficie de estacion exterior de servicio.

Abastecer la estacion exterior de servicio con cubiertos, palillos,
servilleteros, salseros, saleros y sorbetes.

Sacar servilleteros, cartas, canasta para limpiones, atomizador y
limpiones de mesa previamente lavados, colocar todo esto

ordenadamente sobre la estacion exterior.

3.4.2 Orden y limpieza previo a la apertura de sala interior

Responsables: cajero-a y meseros asignados al turno de apertura

e Encender luces
e Barrer caja, saldn principal, barra de bebidas y estacion de salsas.

e Trapear las cuatro areas mencionadas.
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Lavado trapeadores que han sido desinfectados durante la noche

antes y después de su uso.

Limpiar las patas de las sillas de la sala interior.

e Bajar las sillas en la sala interior.

e Calibrar bases de sillas y mesas hasta que queden estables.
e Limpiar tableros de mesas.

e Limpiar sillas.

Limpiar barras de apoyo en area de despacho de producto terminado.

Preparar la estacion de servicio de la sala interior que consiste en:

e Colocar limpién base para envase de hielo.

Sacar salsas: anguila, soya, aji dulce, salsa tempura, mayonesa,
encurtidos (aji y pepinillos), vinagreta para ensaladas.

La salsa de tomate y mayonesa blanca se mantendra en el frigorifico a

la entrada a cocina.

Revisar que la estacion esté abastecida con todo el menaje de servicio:
palillos, tenedores, cubiertos, servilletas, salseros, cucharas, platos

base, bowls grandes, bowls pequefios, bandejas de entradas.
e Barrer parqueadero.
e Limpieza rampa y entrada al local.

e Sacudir y colocar moquetas antideslizantes / alfombras a la entrada.
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Indicadores:

e Todas las mesas y sillas deben estar limpias y desinfectadas antes de
la llegada de los clientes.

e El piso debe estar limpio y libre de residuos.
e El area de trabajo siempre debe estar limpia y ordenada.

e Los utensilios, cubiertos y platos deben estar en perfectas condiciones

y sin manchas ni residuos de comida.

e Las puertas y ventanas deben estar limpias.

e Las estaciones de servicio deben estar limpias y abastecidas.

3.4.3. Orden y limpieza previo a la apertura de caja

Responsable: Cajero-a

e Limpieza y desinfeccion de mesones del area

e Limpieza y desinfeccion de monitores y tablets

e Limpieza y desinfeccion de teléfonos

e Limpieza y desinfeccion de POS para cobros con tarjeta

e Limpieza y abastecimiento de frigorifico de bebidas del area
e Limpieza de repisas de madera

e Limpieza de meson de servicio de acero y de sus repisas internas
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Abastecimiento de estaciones con materiales de empacado de

pedidos para consumo fuera del local.

Abastecimiento de salsas para pedidos para llevar y a domicilio.

Limpieza de puerta de conexidn entre caja y cocina.

Limpieza de puerta de entrada al restaurante.

Limpieza y organizacién de caja registradora.

e Limpieza de recipiente de propinas.

3.4.4. Normas de aseo personal y correcto uso de uniformes

La imagen del personal de servicio esta directamente relacionada con la primera
impresion del cliente al llegar al establecimiento. Cada integrante del equipo de
servicio es un asesor que debe conducirse de manera profesional, y su imagen
es la representacion directa del restaurante, la misma que debe proyectar
confianza y prolijidad. Todo el conocimiento técnico y tedrico relacionado al
protocolo de servicio y a los productos ofertados en el ment de DOT HOUSE
deben estar complementados por una imagen personal impecable, ya que esta
tiene un gran impacto positivo tanto en el cliente como en la confianza de cada

miembro del equipo.

3.4.4.1 Recomendaciones de aseo personal de la empresa
e El bafio debe ser diario

e Elaseo bucal después de cada comida es fundamental.

e Nofume. Silo hace, asegurese de lavar bien sus manos y dientes

antes de vincularse al servicio.

e Visite al dentista una vez al ano.
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e Use desodorantes inoloros.
e Lave sus manos con frecuencia.
e FEvite tocarse la cabeza o cara durante el servicio.

e Cubrase el rostro al toser o estornudar.

3.4.4.2 Normas de Imagen personal, accesorios y fragancias.
e EIl cabello debera estar recogido y con vinchas en el caso de las

mujeres.

e Los Hombres deben presentarse peinados y afeitados para cada
turno.

e Las ufias deben estar cortas.

e El uso de anillos esta prohibido.

e Los aretes en las mujeres deben ser pequefios en caso de usarlos.

e Eluso de fragancias esta prohibido.

e Masticar chicle esta prohibido.

3.4.4.3 Uniformes

Los nuevos colaboradores de la empresa recibiran tres uniformes completos
antes de iniciar sus labores, junto con instrucciones de cémo deben ser lavados
y cuidados de manera que se mantengan en excelentes condiciones por el
periodo de un afio. Los uniformes son responsabilidad de cada empleado, y un
manejo inadecuado puede resultar en su deterioro prematuro. En estos casos
la empresa otorgara nuevos uniformes al colaborador. Si el descuido de los
uniformes es evidente, el responsable sera sancionado con multas. La empresa

tiene la obligacién de otorgar nuevos uniformes anualmente.

Los uniformes deben usarse de la siguiente manera:
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El calzado debe proteger todo el pie, ser comodo y antideslizante. Los
zapatos deben estar siempre limpios, su disefio sera a eleccion de

cada colaborador.

Todo el personal de servicio debe usar pantaldn, puede ser jean o de

tela en tonos grises, negros o azules.

La camisa o blusa de DOT HOUSE debe estar limpia y planchada
antes de cada turno.

El delantal de DOT HOUSE debe usarse en todo momento durante el

turno y deberé estar limpio y planchado antes del inicio de labores.

En caso de dias frios esta permitido el uso de buzos o camisetas
interiores negros o grises. No esta permitido el uso de casacas o

chompas sobre el uniforme.

3.5 Protocolo de servicio en el local para meseros

Saludar a los clientes con una sonrisa natural y de manera cordial,

hacer contacto visual y darles la bienvenida a DOT HOUSE.
Ofrecerles una mesa disponible y acompaniarlos a la misma.

Presentar el menu y recomendar bebidas, en este momento se puede
consultar si desean una entrada siempre y cuando el mesero sienta

una apertura de parte de los clientes.

Tomar la orden de bebidas dando prioridad a nifios, adultos mayores
y mujeres. Ingresar al sistema inmediatamente.

Gestionar el servicio de bebidas en menos de cinco minutos.

Al entregar las bebidas, consultar si estan listos para ordenar.
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En caso de que estén listos, ingresar la orden al sistema. Caso
contrario regresar en tres minutos o cuando el cliente haga contacto

visual.

Al momento de ingresar las 6rdenes, hay que tomar en cuenta las
necesidades especificas de cada cliente como alergias, intolerancias
y pedidos especiales. Una vez ingresada la orden se debe confirmar

con cocina que las indicaciones estén claras.

Preparar la mesa llevando a los clientes los utensilios necesarios

segun la orden, asi como las salsas, servilletas y salseros.

Servir los productos ordenados por el lado derecho de cada cliente y

en el orden solicitado (Primero entradas, sopas y luego platos fuertes).
Consultar si desean algo adicional y desearles que disfruten.

Hacer un seguimiento constante a la mesa para identificar si hay platos

0 vasos vacios. Despejar la mesa y consultar si desean algo mas.

Una vez que todos hayan terminado, despejar la mesa, retirando los
platos por el lado izquierdo de cada cliente. Se hara una excepcion si

el espacio no lo permite.

Hacer retroalimentacion sobre la experiencia de la mesa.
Sugerir postres, bajativo y café.

Despejar la mesa nuevamente y consultar si desean la cuenta.

Para gestionar el cobro, primero emitir la prefactura y entregar a la
mesa con el nimero de caramelos acorde al nUmero de clientes.

Observa que el cliente haya ingresado sus datos y tenga lista su forma
de pago.
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Entregar la cuenta a la cajera para que se realice el cobro.

Revisar los valores cancelados y entregar al cliente su factura.

Agradecer al cliente por su visita con una sonrisa natural y de manera

cordial.

3.6 Protocolo de servicio al cliente para envios a domicilio

Los pedidos a domicilio se pueden realizar por medio de la pagina web de DOT

HOUSE, por via telefonica o en persona. La persona encargada de gestionar

los pedidos a domicilio es la cajera de turno. Para asegurar un servicio eficiente

y atento se deben ejecutar las siguientes acciones:

3.6.1 Pedidos que ingresan a través de la pagina web:

e Asegurarse de que los equipos informaticos se encuentren

funcionando, que la conexion a internet sea estable y que el volumen

de notificaciones sea adecuado.
Monitorear el ingreso de pedidos constantemente.
Cuando ingrese un nuevo pedido, comandar la orden inmediatamente.

Consultar con el equipo de cocina el tiempo aproximado de

preparacion y entrega segun las ordenes previamente ingresadas.
Confirmar el pedido de acuerdo al tiempo de entrega estimado.

Coordinar con el equipo de motorizados la informacién para la
entrega. Se debe incluir: los nombres de la persona que recibe, su
numero telefonico, la direccion escrita con indicaciones adicionales, la

ubicacion en google maps y la forma de pago.
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e Empacar el pedido debidamente para evitar que los productos se
rieguen en su traslado. Asegurarse de que los pedidos inluyan las
salsas, utensilios y cualquier requerimiento especial solicitado por el

cliente.

e Etiquetar el pedido con el nombre de la persona que recibe, su teléfono

y su forma de pago.

e Colocarlo en la zona de despacho de manera que los motorizados
puedan acceder a él rapidamente junto con suficientes maquinas POS

para pedidos a cobrar con tarjeta de crédito o débito.
e Alfinalizar el turno gestionar el cobro de cuentas con los motorizados.

o Si el cliente paga con transferencia, apps de pagos o tarjeta de
crédito por la totalidad de la orden incluido el servicio, el

restaurante cancelara el valor del transporte al finalizar el turno.

o Sielcliente paga en efectivo por la totalidad de la orden incluido
el servicio, el motorizado retiene el valor correspondiente al

transporte.

3.6.2 Pedidos que ingresan por via telefénica:

e Asegurarse de que los teléfonos estén cargados y se encuentren

funcionando con el volumen de timbre activado.
e Monitorear el ingreso de llamadas constantemente.

e Cuando ingrese una llamada, contestar al cliente y expresar el
siguiente saludo con cordialidad: “Dot House buenas tardes, en qué le

puedo servir?”

e Asesorar al cliente en su pedido en caso de que lo solicite.
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Cuando el cliente haga su orden, ingresar el pedido inmediatamente.

Consultar con el equipo de cocina el tiempo aproximado de
preparacion y entrega segun las 6rdenes previamente ingresadas.

Confirmar el tiempo de entrega estimado al cliente.

Solicitar al cliente los datos para la entrega del pedido: nombres de la
persona que recibe, su numero telefénico, la direcciéon escrita con

indicaciones adicionales, la ubicacion en google maps y la forma de

pago.

Empacar el pedido debidamente para evitar que los productos se
rieguen en su traslado. Asegurarse de que los pedidos incluyen las
salsas, utensilios y cualquier requerimiento especial solicitado por el

cliente.

Etiquetar el pedido con el nombre de la persona que recibe, su teléfono

y su forma de pago.

Notificar al equipo de motorizados que el pedido esta listo y colocarlo
en la zona de despacho de manera que los motorizados puedan
acceder a él rapidamente junto con suficientes maquinas POS para
pedidos a cobrar con tarjeta de crédito o débito.

Al finalizar el turno gestionar el cobro de cuentas con los motorizados.

o Si el cliente paga con transferencia, apps de pagos o tarjeta de
crédito por la totalidad de la orden incluido el servicio, el

restaurante cancelara el valor del transporte al finalizar el turno.

o Sielcliente paga en efectivo por la totalidad de la orden incluido
el servicio, el motorizado retiene el valor correspondiente al

transporte.
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3.6.3 Pedidos que se realizan directamente en caja

e Prestar atencion a clientes que requieren realizar su orden para llevar

en caja.
e ofrecer el menu y recomendaciones al cliente.
e Ingresar el pedido en el sistema.

e Confirmar al cliente el tiempo de espera estimado segun las érdenes

previamente ingresadas.
e Realizar el cobro al cliente.

e Cuando el pedido esté listo, empacarlo debidamente para evitar que
los productos se rieguen en su traslado. Asegurarse de que el pedido
incluye las salsas, utensilios y cualquier requerimiento especial

solicitado por el cliente.

e Entregar el pedido al cliente y agradecerle por su orden.

3.7 Resoluciéon de conflictos

Todos los restaurantes, sin importar los afios de experiencia, recibiran reclamos.
Por lo que es fundamental tener un plan de accidn establecido para gestionar la

resoluciéon de conflictos de la manera mas eficiente.

Para asegurar que un cliente se lleve la mejor impresion de DOT HOUSE, a
pesar de haber reportado un reclamo, es importante atender y solucionar el
problema de manera inmediata. A continuacion, se detalla el protocolo para

atender las quejas o conflictos en el restaurante.

1. Escucha activa: Es importante mantener la calma y escuchar

detenidamente la queja del cliente. Para poder solucionar de manera
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eficiente, es necesario recopilar toda la informacion relacionada con la
gueja. Por ejemplo, el pedido y los requerimientos, la persona que atendio
Su mesa, entre otros factores. Es importante que la persona que atienda
al cliente mantenga la calma y permita que el cliente explique en detalle
el problema.

2. Demostrar empatia: La persona que atiende la queja del cliente debe
comunicarle que su opinion es importante para la mejora del servicio del
restaurante.

3. Resolucion de conflicto: En medida de lo posible, el mesero debe
resolver inmediatamente el problema presentado por el cliente. Si la queja
requiere la intervencion del jefe de servicio o del gerente general, estos
deben ser notificados enseguida. A continuacion se detallaran las
acciones a tomar en diferentes situaciones:

1. Insatisfaccion con el servicio

1. Insatisfaccién con tiempo de servicio

En caso de que el tiempo de espera haya sido demasiado
largo, se debe ofrecer productos de cortesia en

compensacion y pedir disculpas sinceras por el hecho.
2. Insatisfaccion con el servicio en general

Indagar sobre los motivos principales que causaron la
inconformidad en el cliente, agradecerle por sus
comentarios e indicarle que se tomaran las acciones
correctivas en relacion a nuestras capacitaciones y

procesos de servicio.

2. Insatisfaccion con la comida:
1. Alimentos deteriorados: pedir sinceras disculpas al cliente,

reemplazar su plato e indicarle que su comida va por cuenta
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de DOT HOUSE. Se debe indagar respecto al producto que
causo la queja, para revisar posteriormente con el area de
produccion y almacenaje que el lote de dicho producto se
encuentre en condiciones éptimas o sea dado de baja en su
defecto.

Equivocaciones en la orden: pedir sinceras disculpas al
cliente, reemplazar su plato por el correcto tan rapido como
sea posible e indicarle que recibira un postre gratuito por el

inconveniente.

3. Insatisfaccion por envio a domicilio:

1.

Insatisfaccion por el tiempo de espera: averiguar por qué el
traslado tomé mas tiempo de lo previsto con los
motorizados. De todas formas, asumir total responsabilidad
como establecimiento y pedir disculpas. Ofrecer un
descuento en una proxima compra y agradecer al cliente por
Sus comentarios y su paciencia.

Insatisfaccibon por empaques: agradecer por los
comentarios, asumir total responsabilidad y revisar
internamente los procesos y envases utilizados, de manera
que sean reforzados o reemplazados.

Insatisfaccion por orden o falta de ingredientes: Pedir
sinceras disculpas y asumir responsabilidad. Dependiendo
del caso, ofrecer un descuento 0 un postre en su proxima

orden.

4. Insatisfaccion por limpieza o higiene:

1.

Insatisfaccion con la limpieza del local: pedir sinceras
disculpas y asumir responsabilidad. Tomar acciones
correctivas inmediatamente y sancionar a la persona

responsable por la limpieza del area relacionada a la queja.
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2. Insatisfaccion con la higiene en alimentos: Tomar acciones
correctivas inmediatamente y sancionar a la persona
responsable por la preparacion del producto relacionado a
la queja. Pedir sinceras disculpas y asumir responsabilidad.
Dependiendo del caso, ofrecer un descuento o un postre en
Su proxima orden.

4. Comunicacion acerca de la resolucion: De la manera mas cordial, el
mesero o la persona encargada de resolver el conflicto debe comunicar
claramente al cliente las acciones que se tomaran.

5. Seguimiento: Para recuperar la confianza del cliente en la organizacion,
el jefe de servicio estara encargado de realizar seguimiento con la
persona que realizé el reclamo para asegurarse que el cliente haya
quedado satisfecho con la resolucion.

6. Registro de reclamos: Tanto el mesero como el jefe de servicio deben
notificar al resto del equipo sobre el hecho sucedido para poder analizarlo
y registrarlo en un documento que debe ser reportado a gerencia cada
dos meses. Esto permite a la organizacién analizar los motivos detras de
cada reclamo y asegurarse de tomar las acciones necesarias para
eliminar la posibilidad de que se vuelva a repetir.

7. Capacitaciéon: una vez por mes, el gerente general y el jefe de servicio
coordinaran capacitaciones en el local para corregir los errores cometidos

y asesorar a los meseros como deben actuar en momentos de conflicto.
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Conclusion

El presente trabajo ha puesto en evidencia la importancia del desarrollo de
procesos claros y eficientes de contratacion, induccién y capacitacion del
personal, con el fin de mejorar el servicio y la experiencia del cliente en un
restaurante. Los datos tedricos obtenidos acerca de la induccion vy
entrenamiento en la industria de la hospitalidad son sumamente valiosos para el
desarrollo de manuales de induccion practicos y correctamente estructurados,
gue constituyen una herramienta de apoyo fundamental para DOT HOUSE. Sus
principios pueden emplearse en cualquier restaurante y también en otras
industrias relacionadas al servicio.

Los hallazgos de la observacion y analisis de la cultura y los procesos en
empresas restauranteras lideres en la industria a nivel nacional y global,
demuestran que el secreto detras de la consistencia, rentabilidad y su constante
expansion es el enfoque hacia el personal de la organizacion. El desarrollo de
lideres y una cultura organizacional sélida no es una tarea sencilla, no obstante,
es posible emular ciertas caracteristicas que diferencian a las empresas de
hospitalidad destacadas que llevan décadas operando de manera exitosa.

El levantamiento de informacion respecto a los procesos actuales de induccion
en el area de servicio de DOT HOUSE vy los datos obtenidos en relacion al nivel
de satisfaccion del cliente respecto al servicio, han arrojado resultados
sumamente Utiles que fueron considerados en varios puntos criticos para la
elaboracion del manual de induccion establecido como principal objetivo del

desarrollo de este trabajo.

Tanto el analisis de organizaciones referentes en la industria como el analisis
situacional de DOT HOUSE han permitido identificar los puntos clave para la
estructuracién del manual de induccion del restaurante DOT HOUSE. EI mismo
que sera implementado como guia estandarizada en sus procesos de
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contratacién y capacitacion, con el objetivo de cultivar al mejor talento humano
disponible e incrementar el nivel de cumplimiento, desarrollo y profesionalismo
por parte del equipo de servicio del restaurante. Como lo comprueban los
estudios anteriormente mencionados, estas practicas elevan la calidad del
servicio percibido por el cliente y reducen de manera importante la rotacion de
personal, lo cual se traduce en mayores beneficios para la empresa y para el
equipo de trabajo. Otro punto importante a destacar, es que un manual de
induccion tiene la facultad de dar la pauta para la creacion y fortalecimiento de
una cultura interna consolidada, la misma que puede ser replicada conforme la
organizacion crece y desarrolla nuevos proyectos de restaurantes dentro o fuera
de la ciudad de Cuenca.

Recomendaciones

Para resultados mas precisos y detallados, se recomienda realizar grupos
focales y encuestas que incluyan mas preguntas abiertas. A pesar de que las
encuestas se realizaron de manera digital y fueron de caracter anonimo, es
posible que los encuestados se hayan sentido influidos a responder
favorablemente al haber sido encuestados al finalizar su experiencia
directamente en el restaurante. de esta manera se podran recopilar mas

sugerencias y temas a mejorar en el servicio.

De la misma manera, para lograr un trabajo mas completo, futuros estudios
deben ampliar el analisis y la elaboracién de manuales de induccién en las otras
areas de los restaurantes con el proposito de establecer procesos definidos para

mejorar integramente la operacion del restaurante.
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Anexos

1. Preguntas para grupo focal con colaboradores de DOT HOUSE

¢ Por medio de qué canal escuchaste sobre la vacante en Dot House?
Explica brevemente cémo fue tu proceso de contratacion.
¢, Coémo calificarias a tu proceso de capacitacién y vinculacion a la empresa?

¢ Quién o quiénes estuvieron a cargo de tu proceso de capacitacion?

o > w N

Ahora que llevas un tiempo en la empresa, ¢ hay algo que consideras importante

que debia ser abordado durante la capacitacion inicial?

o

¢En qué aspectos crees que puede mejorar el proceso de capacitacion?
¢En qué aspectos crees que podria mejorar la empresa para garantizar un buen

ambiente laboral?
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2. Encuesta de satisfaccion del cliente de DOT HOUSE

Estimado cliente, nos encantaria saber su opinidn con respecto a su experiencia en
DotHouse

* Indica que la pregunta es obligatoria

1. ¢Es su primera visita al restaurante? *

Marca solo un 6valo.

Si (Salta a la pregunta 3)

No (Salta a la pregunta 2)

Frecuencia de visitas a Dot House
2. ¢Con qué frecuencia visita Dot house?

A diario

Cada semana

Varias veces al mes

Una vez al mes

Alguna vez a lo largo del afio
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Percepcidn de su experiencia en Dot House

3. ¢Cbmo calificaria la manera en que fue recibido? *

Pésimo Excelente

4. La persona encargada de su mesa le ofrecio bebidas o entradas al
entregarle la carta? *

Si

No

5. ¢Cbmo describiria la actitud del personal de servicio con el que tuvo
contacto? *

6. ¢Cual es el grado de satisfaccion con respecto a...
Completament..  Insatisfecho Meutral Satisfecho  Completam
El servicio
La comida
El ambiente

Velocidad de s...
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7. ¢ Como calificaria la relacion entre la calidad ofrecida en el restaurante

y el precio?

Pésimo Excelente

8. ¢Que mejoraria en una préxima visita? Por favor déjenos sus
sugerencias

Juan Fernando Fernandez de Cdérdova Pesantez



