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1. INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objetivo principal integrar de manera concreta los
conocimientos aprendidos a lo largo de la carrera de Licenciatura en Recursos Humanos que
ofrece el Instituto Universitario Aeronautico (IUA).

A través de mi recorrido como estudiante en el IUA y simultineamente mi desempefio
laboral en La Plazoleta Bar, se me presenta la posibilidad de observar y aprender sobre lo que,
como nueva generacion de profesionales, esta en nuestras manos la oportunidad de mejorar.

El trabajo a realizar pretende demostrar la capacidad adquirida en los afios de estudios
volcados al analisis de un tema de interés personal y la produccion de una herramienta
especifica como lo es el disefio de procedimientos para un servicio de atencion de calidad en
La Plazoleta Bar.

Lo que motiva la eleccion de esta organizacion en particular es la cercania con dicha
institucion ya que desempefid tareas en ella hace cinco afios, contando asi con el aval de los
propietarios para presentar un trabajo de analisis e intervencion que podréa ser tenido en cuenta
para su aplicacion.
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2. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

La Plazoleta Bar surge como una organizacion gastrondémica destinada a cubrir las
necesidades que tienen las personas de alimentarse fuera de casa, por una razon u otra, asi
como la necesidad de esparcimiento y recreacion. Este espacio es un lugar que sirve muchas
veces como punto de encuentro debido a su estratégica ubicacion en el corazén de Cordoba.
El local se encuentra ubicado en Bv. San Juan 225, esquina pasaje Garzén, frente a la Casa
Radical y en diagonal a Patio Olmos Shopping de la ciudad de Cérdoba.

Nace con la construccion misma del edificio Torino. En un principio, bajo el nombre
de “Bar Torino” es decir, con el mismo nombre del edificio al que pertenece. Luego cambia
de nombre y se denomina “Férmula 5000 debido a la transferencia de propietarios en el afio
1987. A partir de esa fecha y hasta la actualidad se mantienen los propietarios. La Plazoleta
Bar es el nombre que actualmente tiene desde 31 de mayo de 1987, cuando estos duefios
decidieron renovarse como organizacion. De aqui se desprende que esta es una empresa que
siempre ha tratado de aggiornarse a los tiempos que corren en sintonia con las necesidades
que se presentan.

En resumen esta es una organizacion con mas de treinta afios de actividad
ininterrumpida, que es administrada por sus propios duefios, con una Unica sucursal.

La actividad que se desempefia en dicho local cuenta con catorce empleados de planta
permanente entre area de cocina, mozos, caja y administracion; dicho namero puede fluctuar
debido a temporadas de mayor concurrencia como por ejemplo vacaciones escolares,

temporada de veraneo, o dias feriados en los cuales la ciudad de Cordoba recibe a turistas.
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A continuacion un cuadro que detalla la informacion antes mencionada:

Nombre de fantasia: La Plazoleta Bar
Ubicacion: Bv. San Juan 225, Cordoba, Argentina
Segun su actividad: Empresa del sector terciario, de servicios

gastronomicos.

Segun su alcance tamafio y alcance | Pequefia empresa de alcance local.

geogréfico:
Segun su forma juridica: Empresa individual, responsable inscripto.
Segun su origen y el capital: Nacional, de capital privado.

Cuadro n°1: presentacion de la organizacion.
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3. PRE - DIAGNOSTICO

Para esta etapa del trabajo de investigacion se realizaron entrevistas abiertas con
representantes claves: la duefia de la organizacién, un mozo y con una persona que desempefia
su labor en la cocina.

De dichas entrevistas se desprende que las tareas que realiza el personal no estan
formalizadas de manera concreta, precisas y claras en ningln tipo de documento.

Los entrevistados coinciden en que el personal que ingresa a trabajar aprende las
tareas y formas de operar a través de la observacion y practica con sus mismos comparieros, lo
que implica que cada empleado va adoptando “su propia manera” de hacer las actividades, lo
que genera variaciones en la calidad de atencidn, presentacion o manipulacion de elementos
de trabajo, que pueden afectar el resultado final con el que el cliente se encuentre.

De esta manera podemos encontrar desvirtuado el servicio que esperaba encontrar el
cliente o la necesidad que iba a cubrir, dependiendo siempre quien esté operando los procesos.

El hecho de que cada empleado realice las tareas de un modo diferente también
dificulta la medicion real de los costos de la prestacion del servicio.

Los entrevistados afirman, cada uno desde su perspectiva especifica, que no existe una
formalizacion de criterios unificados para la realizacion de las tareas. Esta ausencia me
motiva a focalizar mi trabajo de analisis e intervencion en la realizacion de un documento que

sistematice los procedimientos de atencion al cliente.
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4. PRESENTACION DEL PROBLEMA

Tomo como referencia una seleccion de preguntas extraidas de la Guia de Calidad en
Servicios que ayudan a delimitar la situacién problematica:

- ¢Bajo qué criterios actlian las personas que prestan el servicio de atencion?

¢Como se sabe que el cliente ha tenido una experiencia de calidad en su paso por el

negocio?

- ¢Queé significa a nivel organizacional hacer un disefio de servicio?

- ¢Qué beneficios y dificultades puede traer el disefio de la prestacion para el personal
que desempefia la tarea?

- ¢Puede este disefio de servicio incrementar el nivel de satisfaccidén de los clientes?

- ¢Qué habilidades y competencias deben poseer las personas que prestan el servicio de

atencion?

¢Qué elementos deben intervenir en la atencion para lograr colmar las expectativas del
cliente?

El disefio de las tareas que se realizan dentro de una organizacion enfocada en el cliente es
importante, ya que si este es eficiente lograra elevar la calidad con la que se desempefia
internamente la empresa y esto sin dudas traera una repercusion directa en la satisfaccion de
los consumidores.

En base al diagndstico desarrollado con antelacion, se detectaron situaciones que afectan
de manera negativa a la calidad del servicio ofrecido, las cuales determinan la situacion-
problema que posee la empresa: la ausencia de un proceso formal de atencién al cliente, que
les permite a los empleados cumplir con las exigencias del servicio.

En resumen, la organizacion no posee un modelo de atencion y prestacion de servicio al
cliente; tampoco un material didactico que sirva de capacitacion o entrenamiento claro y
preciso en los puntos importantes en los que los encargados de la prestacion deben focalizar o

prestar especial atencion al momento de desarrollar su actividad laboral.
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Si se tiene en consideracion que existe una fluida recepcion de clientes que eligen el lugar
por su ubicacion, el estandar de calidad de productos y la trayectoria de trabajo de que
precede y les ha permitido que el lugar sea rentable y subsistir asi por tantos afios, entonces

resulta fundamental pensar estratégicamente el disefio de un servicio de atencion de calidad.
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5. JUSTIFICACION

Bajo la premisa:

“En la actualidad, la calidad de servicio se ha convertido en un imperativo que
ninguna empresa puede desatender. Pero, al igual que sucede con los productos tangibles, la
calidad de un servicio debe comenzar a construirse desde su disefio: si el disefio inicial no es
correcto, jamas podré ofrecerse un servicio de calidad a los clientes.” (Disefio del servicio
paso a paso; ediciones Dias de Santos S.A. 1998).

Disefiar un procedimiento paso a paso del proceso de atencion al cliente para LA
PLAZOLETA BAR tiene la finalidad de facilitar y ofrecer una alternativa a la unificacion de
criterios para la realizacion de las tareas, en este caso particular, la atencion.

Observar la tarea de atencion para mantener y mejorar la calidad tanto para los clientes
internos como externos, la optimizacion del tiempo empleado tanto como los recursos,
manejando siempre normas de sanitacion e higiene correspondientes.

Esto conlleva también a que realizar las tareas de forma estandarizadas y con técnicas
y préacticas habituales en gastronomia favorecera a que tanto el cliente, quien califica el
servicio, asi como el personal y la organizacion puedan dar garantias sobre las practicas que
brindan, la excelencia en el servicio y la calidad en el producto que se maneja.

La forma mas eficaz y eficiente de realizar las tareas, enfocadas desde la satisfaccion
plena de las necesidades y expectativas del cliente, permite que este lo elija permanentemente;
y que el personal abocado a la satisfaccion de dichos servicios se encuentre orgulloso y

motivado, lo que genera un buen clima de trabajo.

10
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6. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general para el siguiente trabajo de intervencion es: elaborar un manual de
procedimientos para los procesos de prestacion de servicios, en los aspectos mas

importantes, de la atencion al cliente.

6.1.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Teniendo en cuenta el objetivo general, del mismo se desprenden los siguientes objetivos

especificos:

- Disenar y formalizar los perfiles de puestos del personal de atencién.

- Establecer las tareas a realizar por parte de las personas que deben garantizar la
prestacion de un servicio profesional.

- Identificar los factores que se deben tener en cuenta al disefiar el servicio.

- Estandarizar las actividades a realizar por cada persona involucrada en los procesos
de atencion al cliente procedimentando las mismas.

- Distinguir cuales son los factores que identifican la calidad del servicio y establecer
los puntos de control en los procesos de atencion al cliente, para convertirlos en
indicadores de gestion a la vista.

- Proponer planes de capacitacion al personal, para la comprension de la importancia
que implica la estandarizacion y medicion de un proceso, involucrando a los mismos

en aspectos de gestion.

11
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7. MARCO TEORICO
A continuacién se detallan conceptos relevantes para comprender la investigacion. Estos

permitirdn introducirse en un marco conceptual que ayudara a interpretar el desarrollo.

Empresa: “Un sistema dentro del cual un persona o grupo de personas desarrolla un conjunto
de actividades encaminadas a la produccién y/o distribucién de bienes y/o servicios,
enmarcados en un objeto social determinado”. (Hacer empresa: un reto. Zoilo Pollares, Diego

Romero, Manuel Herrera)

Organizacion: Institucion que se habilita a la sociedad a perseguir metas que puede que no se
logren via la accion de un individuo solo. (Las organizaciones, comportamientos estructura y

procesos. J.L. Gibson, J.M. Ivancevich, J. H. Donnelly Jr.)

Servicios: Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la

produccién de bienes materiales. (Real Academia de la Lengua)

Calidad: Total y completa satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes-
consumidores, y debe ser conseguida a los menores costos posibles.

- Satisfaccion: cumplimiento de las exigencias del cliente atendiendo principalmente a
sus necesidades y expectativas; necesariamente deben ser medidas para conocer el
nivel alcanzado.

- Total satisfaccion: es el cumplimiento de todas las exigencias, en términos de
necesidades y expectativas del cliente, en base a un total conocimiento de sus
requisitos.

- Total y completa satisfaccion: lograr la excelencia, el deleite, el placer del cliente,
intentando siempre superar sus necesidades y expectativas en base al conocimiento

preciso de sus requerimientos.

12
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- Menores costos posibles: solo es posible si se trabaja en toda la organizacion para
reducir o eliminar desechos, pérdidas, desperdicios y desaprovechamiento de recursos
materiales y humanos.

(Guia de calidad en servicios c. Beltramone; O. Vanucci)

Procesos: Secuencia organizada de actividades que transforman las entradas de los
proveedores en salidas para los clientes, con un valor agregado generado por el proceso. (C.
Razzi — R. Ferrero) El desempefio de cualquier tarea de la méas simple a la mas sofisticada,
tiene sentido solo si le sirve a alguien (Altschul y Carbonel) La estructura de una organizacion
es el patron formal del modo en el que estan agrupados las personas y los trabajos. La
estructura por lo general se ilustra con un organigrama. Los procesos son actividades que dan
vida al esquema de la organizacion. La comunicacion, la toma de decisiones y el desarrollo de
la organizacion son ejemplos de ella. En ocasiones, comprender los problemas de de procesos
como rupturas en la comunicacion y toma de decisiones dan por resultado una comprension
méas acabada de comportamiento organizacional, en vez de solo examinar medidas
estructurales.

El patron de suposiciones basicas utilizado por individuos y grupos para desenvolverse
en la organizacion y su medio ambiente se denomina cultura... la cultura de una organizacion
define el comportamiento y los limites apropiados, motiva a los individuos Yy rige la forma en
que la compafiia procesa la informacion, las relaciones internas y los valores. (J.L. Gibson,
J.M. Ivancevich, J. H. Donnelly Jr.).

Formalizacién de disefno: “...incluye definir y plasmar aspectos como estructuras,
relaciones, operaciones, componentes, conexiones, deberes, tareas, normas, secuencias,
relaciones temporales, relaciones espaciales y lugares donde se produce el contacto con el
cliente”.

Elementos componentes de los procesos: en todos los proceso se encuentran como
minimo los siguientes elementos:

e Entradas: todo lo que necesita cada proceso para poder ser llevado adelante.
13
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El proceso en si mismo: conjunto de actividades que se desenvuelven en el
mismo, a efectos del logro del objetivo.

Elementos o recursos fisicos

Procedimientos: instrucciones de trabajo, métodos a través de los cuales se
realizaran las tareas o actividades definidas en los procesos.

Recursos humanos: deben identificarse desde el perfil de las personas y desde la
descripcion de cada puesto de trabajo involucrado.

Medicién: manera de controlar factores claves.

Existe una serie de cuestiones a tener en cuenta en el analisis de los procesos:

Identificacion de cada proceso: dentro del mapa de procesos general, debe
visualizarse como pueden dividirse y agruparse las distintas actividades de
manera de lograr identificar cada proceso a ser considerado.

Definicion del responsable de cada proceso: con nombre y apellido quien se
hace cargo de la conduccion del proceso y como se identifica el puesto de
trabajo en la estructura jerarquica de la empresa.

Definicion de la frontera de cada proceso: fijar los limites, donde comienza un
proceso y donde termina, evitando interferencia con los procesos inmediatos
anteriores y subsiguientes en la cadena de procesos y con los procesos con los
que se relaciona de manera indirecta.

Disefio de un flujograma de un proceso: de manera de dejar especificado las
actividades que se desenvuelven en el, los documentos que se generan y
participan, los puestos de trabajo por los que circulan, las actividades
comprendidas en el proceso.

Establecimiento de los indicadores que permitiran hacer el seguimiento del
comportamiento del proceso.

Anaélisis de cada una de las actividades a efectos de incorporar una vision de

mejora continua en el desarrollo y andlisis del proceso.

14
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e Mejora continua: de manera de asegurar el cambio continuo en post de alcanzar
mejor posicionamiento, mayor eficiencia y eficacia, torndndonos cada vez méas

competitivos.

Obijetivos de inversidn: una organizacién que recibe ingresos tiene tres posibles
destinos para estos: cubrir los costos y gastos operativos, realizar inversiones en el desarrollo
de la empresa o la rentabilidad. La estrategia que adopte la direccién de la empresa respecto a
la gestion de estos tres conceptos y la importancia y cuantia que proporcionalmente asigne y
destine a cada uno de ellos determinara el objetivo de inversion que persigue la empresa.

Una vez definido esto relacionamos a la organizacion en funcion de las estrategias que

propone Porter .

Opciones del objetivo de | Significado

inversion

Explotacion El objetivo que se propone la empresa es el de lograr el
maximo de beneficios a corto plazo aun sabiendo que
ese enfoque puede poner en peligro el futuro de la

organizacion o de algunos de sus productos o servicios.

Estabilidad El objetivo es el de generar beneficios estables durante
un periodo relativamente largo: se “sacrifica” parte de
los beneficios a corto plazo para realizar las
inversiones que aseguran la estabilidad y desarrollo
futuros de la empresa (por ejemplo inversiones en
publicidad, perfeccionamiento en los productos o

servicios, investigacion y desarrollo, etc.)

Inversion El objetivo es el de comprar participacion de mercado a
la espera de obtener una alta rentabilidad en el futuro;

con tales fines, la estrategia se centra en invertir en el

15
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producto o servicio la totalidad de los beneficios

generados por otras areas de la empresa.

Cuadro n°2: Disefio del servicio paso a paso. Ediciones dias de santos S.A. 1998. Pé4g. 39.

Estrategias genéricas de Porter: este autor plantea que las empresas disponen de tres
grandes enfoques posibles estratégicos para participar en su o sus mercados. Una organizacion
plantea que una empresa puede lograr una mejor disposicidn en su sector:

- Logrando liderazgo en costes
- Alcanzando alto nivel del de diferenciacion

- Siguiendo un enfoque de concentracion o alta segmentacion

Ventaja estrategica que se explota

Exclusividad percibida por el . .
Posicion de bajo coste
mercado
Todo el mercado DIFERENCIACION LIDERAZGO EN COSTES
Solo un segmento CONCENTRACION O ALTA SEGMENTACION

Cuadro n° 3: Disefio del servicio paso a paso. Ediciones dias de santos S.A. 1998. Pag. 42.

Entrevistas: reunidén para cambiar informacidén entre una persona (entrevistador) y
otra u otras (entrevistado/s). En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas, se logra
una comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema.

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas o abiertas.
En las entrevistas estructuradas, el entrevistador realiza su labor con base en una guia de

preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a estas (el instrumento prescribe que items se

16
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preguntaran y en qué orden). Las entrevistas semiestructuradas, por su parte, se basan en una
guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos u obtener mejor informacion sobre los temas deseados (no
todas las preguntas estan predeterminadas). Las entrevistas abiertas se fundamentan en una
guia general de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla (él o ella
es quien maneja el ritmo, la estructura y el contenido de los items). Metodologia de la
investigacion. Cuarta edicion. Sampieri collado lucio. 1991.

Manual de procesos: Segun Munera (2002), es la manera en la cual se gestionan,
para distintos procesos, mecanismos mediante los cuales se pueda aprovechar de una forma

inteligente todo el conocimiento que se maneja en la organizacion.

Proceso de disefio de servicio: Tomando como modelo “Disefo de servicio — Paso a

Paso” (editorial Diaz de Santos) nos propone el proceso de disefio del servicio con todos los
elementos que lo integra dividiendola en tres fases.

La “Fase 1” compuesto por: “Identificacion de las directrices generales para el disefio”

- los objetivos de negocios

- Lacultura de la empresa

- El marketing tradicional

- Las expectativas

La “Fase 2” integrada por: “Estructuracion del servicio: el marco general del trabajo”

- El concepto de servicio

- Elservicio basico

- El sistema del servicio

- Integracion de la oferta total

- Elrol del personal

- Laintervencion de los clientes

- Adecuacion al tipo de servicio
17
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La “Fase 3” contiene: “Formalizacion del servicio”

El

compre

Los planos del servicio

La linea de visibilidad

Los clientes — proveedores internos
Establecimiento de estandares

Los procedimientos

Los elementos tangibles

Los factores operativos

Los controles

desempefio individual es la base del rendimiento organizacional. Por lo tanto

nder el comportamiento individual es decisivo para una administracion eficiente.

Cultura de la empresa: Tomando los conceptos basicos sobre cultura de empresa de

Ediciones Dias de Santos S.A. establecemos que:

1

Asi como la empresa tiene sus objetivos de negocios, de la misma forma tiene su
propia “cultura de empresa”.

Para bien o para mal, todo cuanto acontece en una empresa depende de la cultura que
la organizacion posea.

Las empresas crean internamente un cddigo no escrito de conducta que permite que
todo el personal responda de forma coherente unificada y sistematica a los numerosos
y constantes desafios que plantea el entorno y su propio funcionamiento interno.

Ese “c6digo” o cultura condiciona y determina todas las decisiones que se adoptan en
todas las areas del proceso de gestion y en todos los “sistemas” que permiten su
operacion.

La cultura determina las decisiones que se toman respecto a las caracteristicas que
tendran los servicios que se prestaran a los clientes de la organizacién, incluidas, por

ejemplo, las decisiones relacionadas con el disefio de los procesos; con los criterios de
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inversion...con los elementos tangibles que forman parte del servicio; con los

estandares que se establecen para “guiar” la prestacion, etc.

Anélisis de puestos: “Proceso de obtener informacion sobre los puestos al definir sus
deberes tareas o actividades” (Bohlander, G; Snell, S. y Sherman A. (2004) Administracion de

Recursos Humanos).

Descripcion de puestos: ldentificacion y registro escrito de la informacion relativa al
objeto, el contenido y los requerimientos de un puesto. La descripcion habla siempre del
puesto y nunca de quien lo ocupa (Bernardo Hidalgo). Existen distintas metodologias que
podemos utilizar para abordar un trabajo de descripcidbn de puestos de trabajo;
fundamentalmente debe contener: ;Qué se hace? ;Como se hace? ;Por qué se hace? ;Qué
requiere la tarea? (ANEXO PLANTILLA).

Efectividad: Equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es efectivo si se es eficaz y
eficiente. La eficacia es lograr un resultado o efecto (aunque no sea el correcto) y esta
orientado al qué. En cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el

minimo de recursos posibles viable o sea el como.

Higiene personal: Con lo que respecta a este punto desde las normativas de ANMAT se
expresa que para todo personal del local debe cumplimentar; “Articulo 20 (Res 413, 26.3.86)
"Los obreros y empleados de las fabricas y comercios de alimentos deberan cuidar en todo
momento su higiene personal, a cuyo efecto los propietarios de los establecimientos deben
proveer las instalaciones y elementos necesarios, tales como: 1. Guardarropas y lavabos
separados para cada sexo. Para el lavado de manos se suministraran algunos de los siguientes
agentes de limpieza: a) Jabdn liquido, en polvo, en escamas, en dispensadores de facil
limpieza y desinfeccidn. b) Jabon sélido en soportes y/o jaboneras que permitan un adecuado

drenaje. c) Jabones de uso individual s6lidos, en crema, en pasta u otras formas individuales
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de presentacion. d) Productos sustitutivos alternativos presentados en las formas indicadas en
a), b) y c) que sean adecuados para el lavado de manos en conformidad con la autoridad
sanitaria nacional. Los jabones deberan cumplir los siguientes requisitos: 1) Tener aprobacion
de la autoridad sanitaria. 1l) Responder a las siguientes exigencias microbiolégicas: i)
Ausencia de Pseudomonas aeruginosa y Staphylococcus aureus en: -12 cm2 de la superficie
del jabdn solido investigado por el método de impresion en medio sélido. -1 g de jabon
liquido, en polvo, en escamas, en crema, u otra forma de presentacién similar investigado por
enriquecimiento en medio selectivo. ii) Los jabones sélidos deberdn cumplir ademas con el
ensayo oficial de retencion de gérmenes del 80% Para el secado de manos se proveera de
algunos de los siguientes elementos: a) Toallas de papel de color claro individuales en
dispensadores adecuados de facil limpieza y desinfeccion. b) Toallas de tela de color claro de
uso individual o suministradas por aparatos dispensadores adecuados que deberan poseer una
separacion funcional entre las porciones usadas de toallas y las porciones limpias disponibles,
y que serdn de facil limpieza y desinfeccion, quedando expresamente prohibidas las toallas
sinfin que permitan su disponibilidad continua. c) Secadores de aire caliente. Las toallas de
papel y las de tela deberan responder a la siguiente exigencia microbioldgica: Staphylococcus
aureus: ausencia en una superficie de 12 cm2 por el método de impresion en medio solido.
Las toallas de tela provistas de acuerdo con las disposiciones del Inc. b) deberan llevar en la
parte final disponible la inscripcion "NO USAR ESTA PORCION" o similar, en caracteres
bien visibles de color rojo. 2. Surtidores (grifo, tanque, barril, etc.) de agua potable en
proporcion y capacidad adecuada al nimero de personas. 3. Retretes aislados de los locales de
trabajo con piso y paredes impermeables hasta 1,80 metros de altura, uno por cada 20 obreros
y para cada sexo. Los orinales se instalaran en la proporcion de uno por cada 40 obreros. Es
obligacién el lavado de las manos con agua y jabon cada vez que se haga uso del retrete, lo
que se hard conocer al personal con carteles permanentes. 4. El lavado de las manos del
personal se hard todas las veces que sea necesario para cumplir con practicas operatorias
higiénicas. Las rozaduras y cortaduras de pequefia importancia en las manos deberan curarse

y vendarse convenientemente con vendaje impermeable adecuado. Debera disponerse de un
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botiquin de urgencia para atender los casos de esta indole. 5. Los guantes que se empleen en
el manejo de los alimentos se mantendran en perfectas condiciones de higiene y ofreceran la
debida resistencia. Estaran fabricados con material impermeable, excepto en aquellos casos

"o

que su empleo sea inapropiado o incompatible con las tareas a realizar".

Normas ISO:

- ¢Qué es una norma?:. ISO crea documentos que se especifican los requisitos,
especificaciones, directrices o caracteristicas que se pueden utilizar constantemente para
asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios son adecuados para su proposito.
Trayendo beneficios reales y medibles para casi todos los sectores imaginables, las normas
apuntalan la tecnologia que nos basamos en la calidad y nos aseguramos de que esperamos.

Los principios clave en el desarrollo de estandares:

1. Normas ISO responden a una necesidad en el mercado: I1SO no decide cuando debe
desarrollar un nuevo estandar, sino que responde a una peticion de la industria u otras partes
interesadas, como las asociaciones de consumidores. Tipicamente, un sector de la industria o
grupo comunica la necesidad de una norma a su miembro nacional que se pone en contacto
con ISO. Datos de contacto de los miembros nacionales se pueden encontrar en la lista de
miembros.

2. Las normas I1SO se basan en la opinién de expertos mundial: Las normas ISO son
desarrollados por grupos de expertos de todo el mundo, que forman parte de grupos mas
grandes Ilamados comités técnicos. Estos expertos negocian todos los aspectos de la norma,
entre ellos su &mbito de aplicacidn, definiciones clave y contenido.

3. Las normas ISO son desarrollados a traves de un proceso de multiples partes
interesadas: Los comités técnicos estan formados por expertos de la industria en cuestién, sino
también de las asociaciones de consumidores, instituciones académicas, organizaciones no
gubernamentales y el gobierno.

4. Las normas ISO se basan en un consenso: El desarrollo de las normas ISO es un enfoque

basado en el consenso y comentarios de todos los grupos interesados.
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- ¢Cuales son los beneficios? 1SO se fundd con la idea de responder a una pregunta
fundamental: ";cudl es la mejor forma de hacer esto". Los reguladores y los gobiernos
cuentan con las normas ISO para ayudar a desarrollar una mejor regulacién, sabiendo que

tienen una base sélida gracias a la participacion de expertos establecidos a nivel mundial.

Dentro del desarrollo de normas

Las normas de gestion se basan en siete PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD
(PGC) son un conjunto de creencias, normas, reglas y valores fundamentales que son
aceptados como verdaderas y pueden utilizarse como base para la gestion de la calidad. Los
PGC pueden utilizarse como una base para guiar la mejora del rendimiento. Fueron
desarrollados y actualizados por expertos internacionales de la ISO / TC 176, que es
responsable de desarrollar y mantener los estandares de gestion de calidad de 1SO.

Este documento proporciona para cada PGC:

* Declaracion: Descripcion del principio.
» Justificacion: Explicacion de por qué el principio es importante para la organizacion.
* Beneficios clave: Ejemplos de beneficios asociados con el principio.
* Acciones que puede tomar: Ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la
organizacion al aplicar el principio.
Los siete principios de gestion de la calidad son:
PGC 1 - Atencion al cliente
PGC 2 - Liderazgo
PGQ 3 - Compromiso de las personas
PGC 4 - Enfoque del proceso
PGC 5 - Mejora
PGC 6 - Tomar decisiones basadas en la evidencia

PGC 7 - Gestion de relaciones
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Estos principios no se enumeran en orden de prioridad. La importancia relativa de cada
principio varia de una organizacion a otra y pueden variar con el tiempo.

- 1 PGC: Enfoque en el cliente

Declaracion: El enfoque principal de la gestion de la calidad es satisfacer las necesidades
de los clientes y superar sus expectativas.

Razon fundamental: Se logra un éxito sostenido cuando organizacién atrae y conserva la
confianza de los clientes y otras partes interesadas. Cada aspecto de la interaccion
proporciona una oportunidad para crear mas valor para el cliente.

Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes y otras partes interesadas
contribuye al éxito sostenido de la organizacion.

Beneficios clave:
* Mayor valor para el cliente
* Mayor satisfaccion del cliente
* Mayor lealtad del cliente
* Repeticion de negocios mejorada
* Reputacion mejorada de la organizacion
» Ampliacion de la base de clientes
» Aumento de ingresos y cuota de mercado

Acciones que puede tomar:
* Reconocer a los clientes directos e indirectos como quienes reciben valor de la organizacion.
» Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes y las expectativas.
* Vincular los objetivos de la organizacion con necesidades y expectativas de los clientes.
» Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes en toda la organizacion.
* Planificar, disefiar, desarrollar, producir y entregar productos y servicios de apoyo para
satisfacer necesidades y expectativas.
* Medir y monitorear la satisfaccion del cliente y tomar las medidas apropiadas.
* Determinar y tomar acciones sobre las necesidades y expectativas de las partes que pueden
afectar la satisfaccion del cliente.
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* Gestionar activamente las relaciones con los clientes para lograr un éxito sostenido.

- 2 PGC: Liderazgo

Declaracion: lideres en todos los niveles que establecen la unidad de propésito y direccion
y crear condiciones en la que las personas se dedican a los objetivos de calidad de la
organizacion.

Razon fundamental: Creacion de unidad de propdsito y direccion, con el compromiso de
las personas, una organizacion para alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para
lograr Sus objetivos.

Beneficios claves:
* Mayor eficacia y eficiencia en la calidad de la organizacion de objetivos
* Mejor coordinacion de los procesos de la organizacion
* Mejora de la comunicacion entre niveles y funciones de la organizacion
» Desarrollo y mejora de la capacidad de la organizacion y su gente para entregar los
resultados deseados

Acciones que puede tomar:

» Comunicar la mision, vision, estrategias, politicas y procesos la organizacion.
* Crear y mantener valores compartidos, equidad y modelos éticos para el comportamiento en
todos los niveles de la organizacion.
* Establecer una cultura de confianza e integridad.
* Fomentar un compromiso de toda la organizacion a la calidad.
 Asegurar que los lideres de todos los niveles sean positivos ejemplos a las personas en la
organizacion.
* Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitacion y autoridad para actuar con
responsabilidad.
* Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones

- 3 PGC Compromiso de las personas

Declaracion: Personas competentes, empoderadas y comprometidas en todos los niveles

de la organizacion son esenciales para mejorar su capacidad para crear y entregar valor.
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Razon fundamental: Para administrar una organizacion de manera eficaz y eficiente, es
importante involucrar a todas las personas en todos los niveles y respetarlos como individuos.
El reconocimiento, empoderamiento y mejora de la competencia facilita la participacion de
las personas en el logro de los objetivos de calidad.
Beneficios claves:

« Mejor comprension de los objetivos de calidad de la organizacién por personas en la
organizacion y mayor motivacion para alcanzarlos.
* Mayor participacion de las personas en actividades de mejora.
* Mejor desarrollo personal, iniciativas y creatividad.
» Mayor satisfaccion de la gente.
* Mayor confianza y colaboracion en toda la organizacion.
* Mayor atencion a los valores compartidos y la cultura en toda la organizacion

Acciones que puede tomar:
» Comunicarse con las personas para promover la comprension de la importancia de su
contribucion individual.
* Promover la colaboracion en la organizacion.
* Facilitar la discusion abierta y compartir el conocimiento y experiencia.
* Capacitar a las personas para determinar las restricciones de rendimiento y tomar iniciativas
sin miedo.
* Reconocer y reconocer las contribucion, aprendizaje y mejora.
* Habilitar la autoevaluacion del desempefio contra objetivos personales.
 Realizar encuestas para evaluar la satisfaccion, comunicar los resultados, y asi tomar las
medidas apropiadas.

- 4 PGQ Enfoque basado en procesos

Declaracion: Se logran resultados consistentes y predecibles mas eficaz y eficiente cuando
las actividades son entendidas y gestionadas como interrelacionados procesos que funcionan

Como un sistema coherente.
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Razon fundamental: El sistema de gestion de la calidad consta de procesos. Comprender
cémo se obtienen los resultados producido por este sistema permite a una organizacion para
optimizar el sistema y su rendimiento.

Beneficios claves:

» Capacidad mejorada de concentrar el esfuerzo en procesos clave y oportunidades de mejora.
* Resultados consistentes y predecibles a través un sistema de procesos alineados.
» Optimizacion del rendimiento mediante gestion de procesos, uso eficiente de recursos y
barreras transversales reducidas.
* Permitir que la organizacion proporcione confianza a las partes interesadas en cuanto a su
coherencia, eficacia y eficiencia.

Acciones que puede tomar:

* Definir los objetivos del sistema y los procesos necesarios para lograrlos.
 Establecer autoridad, responsabilidad y responsabilidad para la gestion de procesos.
» Comprender las capacidades de la organizacion y determinar las restricciones antes de la
accion.

* Determinar las interdependencias del proceso y analizar el efecto de modificaciones de
procesos individuales en el sistema en su conjunto.

» Gestionar procesos y sus interrelaciones como un sistema para lograr los objetivos de
calidad de la organizacién con eficacia y eficiencia.

* Asegurar que la informacion necesaria esté disponible para operar y mejorar los procesos y
para supervisar, analizar y evaluar el rendimiento del sistema global.

* Gestionar los riesgos que pueden afectar los resultados de los procesos y los resultados del
sistema de gestion de la calidad.

- 5PGC Mejora

Declaracion: Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora.

Razon fundamental: La mejora es esencial para que en una organizacion los niveles
actuales de rendimiento reaccionan ante cambios en sus condiciones internas y externas y asi,

crear nuevas oportunidades.
26



Universidad de la Defensa Nacional

UMDEF Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

“Diseiio de procedimiento para un servicio de calidad en LA PLAZOLETA BAR”

Beneficios claves:

* Mejora del rendimiento de los procesos, capacidades y satisfaccion del cliente
» Mayor enfoque en la investigacion de causa raiz y determinacion, seguido por la prevencion
y acciones correctivas.

* Mayor capacidad para anticipar y reaccionar a riesgos y oportunidades internos y externos.

* Mejor uso del aprendizaje para mejorar.

* Impulsion mejorada para la innovacion.

Acciones que puede tomar:

* Promover el establecimiento de mejoras objetivos en todos los niveles de la organizacion.
* Educar y capacitar a la gente en todos los como aplicar herramientas y metodologias basicas
para alcanzar los objetivos de mejora.

» Asegurar que las personas sean competentes para promover y completar proyectos de
mejora.

* Desarrollar e implementar procesos para implementar proyectos de mejora en
la organizacion.

» Seguimiento, revision y auditoria de la planificacion, ejecucion, conclusion y resultados de
los proyectos de mejora.

* Integrar las consideraciones de mejora en el desarrollo de bienes nuevos o modificados,
Servicios y procesos.

* Reconocer la mejora.

- 6 PGC Toma de decisiones basada en la evidencia

Declaracion: Decisiones basadas en el analisis y evaluacion de datos e informacién son
mas propensos a producir los resultados deseados.

Razon fundamental: La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre
implica cierta incertidumbre. A menudo implica maltiples tipos y fuentes de insumos, asi
como su interpretacion, que puede ser subjetiva. Es importante entender relaciones de causa y
efecto y potenciales consecuencias no deseadas. Hechos, pruebas y el analisis de los datos

conduce a una mayor objetividad y la confianza en la toma de decisiones.
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Beneficios claves:
* Mejorar los procesos de toma de decisiones
* Mejora de la evaluacion del rendimiento del proceso y capacidad para alcanzar los objetivos
» Mejora de la eficacia y eficiencia operativa
* Mayor capacidad para revisar, desafiar y cambiar opiniones y decisiones
» Mayor capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones anteriores y acciones que
puede tomar
* Determinar, medir y monitorear indicadores clave para demostrar el desempefio de la
organizacion.
* Hacer disponibles todos los datos a las personas pertinentes.
* Asegurar que los datos y la informacion con suficientemente precisos y fiables y seguro.
* Analizar y evaluar datos e informacion utilizando métodos de informacion.
* Asegurar que las personas son competentes para analizar y evaluar datos segun sea
necesario.
» Tomar decisiones y tomar acciones basada en pruebas, equilibrada con experiencia e

intuicion.

Norma IRAM SECTUR 42800:

Esta norma tiene por objetivo establecer lineamientos basicos para una adecuada
gestion de calidad y ambiental aplicada a todo tipo de local gastrondmico que brinde servicio
de restaurante. La misma es una herramienta que permite optimizar los recursos y asegurar los
resultados, en el marco de la mejora de la atencién al cliente y la profesionalizacion del
sector. Esta iniciativa es resultado del trabajo en conjunto y consenso de diferentes actores
protagonistas del sector gastrondomico, quienes aportaron su amplia experiencia en el logro de
este documento, participando activamente en las reuniones de trabajo.

La presente norma surge en respuesta a la necesidad de mejorar la prestacion del

servicio para satisfacer una demanda cada vez mas exigente, siguiendo en su redaccién un
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enfoque real y concreto que contempla las realidades del sector. Es un instrumento de gestion
de facil interpretacion e implementacion.
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8. MARCO METODOLOGICO

Para realizar el trabajo se utilizard el método de intervencion, descriptivo con un enfoque

mixto, cualitativo/cuantitativo. Las herramientas a utilizar seran:

e La observacion: de las tareas que se realizan.

e La comparacién: con el marco tedrico, procedimientos deseados segin normas
puntuales.

e Experimentacion: de nuevas formas de realizacion de las operaciones.

e Entrevistas: semiestructuradas, abiertas.

e Encuestas: sobre la percepcion de la calidad y el servicio ofrecido.

Observacion: dentro de esta metodologia se trabaja con la observacion participante, el
cual consta en familiarizarse estrechamente a un grupo de personas y participar con ellas en su
forma de vida con mayor o menor grado de implicacion, recoger datos sobre ellos, sus
procesos y cultura. Esta observacion puede tener diferentes grados de participacion, segun
Spradley James, puede ser pasiva, moderada, activa o completa. La observacion con
participacion pasiva consta en que el investigador esta solo en rol de espectador. La
observacion con participacion moderada consiste en que el investigador tiene privilegios de
participacion pero sigue siendo externo a la organizacion. La observacion con participacion
activa es en la que el investigador se convierte en un miembro del grupo mediante la
adquisicion de habilidades y costumbres. La observacion con participacion completa se da

cuando el investigador ya es parte de la poblacion de ante mano.

Se toma como muestra la totalidad del personal, ya que representan una cantidad accesible
para observar. La observacion se realiza en el establecimiento en diferentes turnos de trabajo a
través de una observacion con participacion completa. El tipo de entrevista que se realiza es

semiestructurada y se realiz6 a dos personas, la propietaria quien administra el negocio y
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dirige al personal y a un mozo que cuenta con bastante antigiiedad en el puesto. En cuento a la

encuesta, se realiza a los clientes en los tres turnos de trabajo para recolectar una muestra
uniforme y representativa.
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9. DIAGNOSTICO Y PROPUESTA DE INTERVENCION

En relacién al andlisis de la entrevista realizada a la propietaria y directora del
establecimiento se evalla que existe una participacién activa, un acompafiamiento y
conocimiento real del equipo de trabajo, el reconocimiento claro de cuéles son los factores
que hacen que el negocio tenga éxito hoy asi como también se advierte la aceptacion de la
carencia de formalidad en los procesos, la falta de herramientas de medicién y evaluacion
donde se pierde la oportunidad de prestar un servicio de mejor calidad. En cuanto al analisis
de la entrevista realizada a uno de los colaboradores del establecimiento se percibe la
importancia de un buen trabajo en equipo que hace la diferencia en los resultados en la
atencion al cliente (tanto como cuando no lo hay); asi como la necesidad de tener
herramientas que colaboren de manera positiva en el contacto con los clientes.

Asimismo para efectuar un estudio sobre la percepcion de los clientes se realizaron cien
encuestas distribuidas por igual en los tres turnos de trabajo (ver instrumento utilizado en el
ANEXO II), y del analisis de los resultados encontramos que la valoracion de los clientes en
los aspectos mas significativos resultaron:

- Frecuencia de visita. Las personas concurren al negocio con la siguiente asiduidad: el
45% concurre eventualmente, el 28% visito el local por primera vez, el 14% acude a diario y
el 13% por lo menos una vez a la semana. Cabe destacar que es importante aqui que existe un
alto porcentaje que tiene su primer contacto con la organizacion y es de suma importancia que
haya sido placentero y de calidad para reiterar su visita, convertirse en un cliente asiduo y
cautivo.

- La percepcién general de los servicios es: en un 43% contento en términos generales
con los servicio, en un 36% muy contento y un 21% ni contento ni descontento con la
prestacion general de los servicios por lo que se observa que no hay clientes descontentos ni
muy descontentos pero como organizacion habria que plantear la posibilidad de disminuir ese
21% de clientes ni contentos ni descontentos y agregarlo en un principio a alguna de las dos
superiores.
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- Cuando se consult6 por los servicios se pudo observar lo siguiente: en cuanto a que
“el menu fue facil de leer” los resultados fueron que un 56% considero excelente, un 40%
muy bueno, 4% bueno, no obstante ninguno lo considero malo, por lo cual son resultados
sumamente positivos en cuanto al disefio de la carta. En cuanto a “el personal fu claro al
explicar las cosas” un 63% lo considero excelente, un 33% muy bueno, un 3% bueno y un 1%
malo, por lo que podemos determinar que el nivel de comunicacion del personal para darse a
entender a los clientes es elevado, claro. “el personal fue paciente a la hora de tomar el
pedido” un 61% considero que fue excelente, un 33% que fue muy bueno, un 5% que fue
bueno y un 1% que fue malo, se observa aqui buenas cualidades del personal de atencion al
cliente. En cuanto a “me sirvieron de manera rapida”: el 60% evalud excelente, el 35% muy
bueno, el 4% bueno y el 1% malo, se observa en términos generales un alto nivel de
conformidad con respecto a la rapidez en la atencién. En cuanto a “mi pedido fue completo y
correctamente preparado” observamos que: el 60% lo recibié de manera excelente, un 34% de
manera muy bueno y un 6% bueno, nuevamente observamos respuestas positivas lo que en
este punto en particular las personas obtienen lo que solicitan consumir. Por dltimo con
respecto al enunciado “el personal fue amable en todo el servicio” un 61% lo considero
excelente, 34% muy bueno, el 4% bueno, el 1% malo, observamos nuevamente buenas
caracteristicas de cordialidad que posee el personal de atencion al cliente.

- Con respecto al servicio de mesa en cuanto a la comida: en relacion al items de que
la comida se sirvio caliente: el 46% respondié que fue excelente, el 40% lo considero muy
bueno, un 8% bueno un 1% lo considero malo y por Gltimo un 5% no pudo evaluarlo. Es
conveniente prestar atencion a ese 9% al cual no se le ha cumplido como corresponde en la
entrega del plato caliente como se ofrece. En cuanto a la calidad de la comida un 48% la
considero excelente, un 38% la considero muy buena, un 9% razono bueno, un 1% malo y un
4% no puede evaluar; por lo que se deberia hacer hincapié en instruir al mozo para que
consulte el nivel de agrado con respecto a la comida y de esa manera detectar cuales son los
factores que juzgan los clientes en su valorizacion o eventualmente si ha ocurrido algun

inconveniente con ese plato en particular. Analizando al evaluacion que los clientes realizaron
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por la porcion suministrada en cuanto a la abundancia: un 46% considero que es excelente, un
40% que es muy bueno, un 10% que fue bueno, un 1% que fue malo y un 3% que no puede
evaluar; considerando en base a estos nimeros que en términos generales que la compafiia
cuenta con muy buena calificacion en cuanto a la abundancia. En cuanto al servicio de
bebidas consumidas por los clientes nos encontramos con que un 53% considera que ha sido
excelente, 36% que fue muy bueno, 8% considero bueno y un 1% lo considero malo y un 2%
no pudo evaluarlo se observa aqui que el servicio de bebidas se suministra de manera que a la
mayoria de los clientes se siente conforme. En cuanto al item de relacion precio/calidad, en
términos generales un 34% lo considero excelente, un 42% muy bueno, un 16% bueno, un 3%
malo y un 5% no pudo evaluar, podemos ver aqui la aceptacion del precio impuesto sobre la
mercaderia es aceptable por el publico en general en relaciona a la calidad ofrecida.
Considero que es necesaria la relacion entre la porcion que representa la concurrencia
eventual 45% vy aquella que se encuentra indiferente, ni contenta ni descontenta con la
satisfaccion general de los servicios 21% destacar y relacionar estas dos variables resulta una
oportunidad de conquista de aquel cliente que podemos suponer no toma como primer opcion
la eleccion de La Plazoleta Bar como espacio de parada probablemente porque le genere la
misma satisfaccion este lugar que cualquier otro de la zona pero que asi y todo el cien por
ciento de las personas encuestadas recomendarian el espacio a otro conocido. En esta
hipdtesis la distincion de la atencién pueda modificar estos valores, conquistando a estas
personas que eventualmente son clientes o aquellas que vienen por primera vez tanto como las
gue no encuentran una diferencia positiva y marcada en el servicio y convertirlas en clientes
asiduos y parte de la casa.

Tanto la encuesta como los resultados y sus respectivos graficos se encuentran presentes
en el ANEXO Il y Il gréaficos del N° 1 al N° 6):
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Se considera oportuno proponer tres ejes de accion para la intervencion.

En primer lugar realizar la seleccion del proceso que es conveniente describir, disefiar o
re-disefiar; esta seleccion se realiza a partir de entrevistas, observacion y los resultados de una
encuesta realizada en el establecimiento (ambos adjuntos en el ANEXO I, 1l y 111).

En una segunda instancia establecer y documentar las actividades y procesos que nos
permita llegar al desarrollo de las actividades involucradas en la atencion de manera confiable
a partir de un procedimiento formal, para ello es de suma necesidad hacer un analisis de
puesto para relevar cudles son las actividades y necesidades del puesto de trabajo involucrado.
Por este motivo se confecciono una planilla de descripcion de puesto para mozo de atencion al
publico. En el Anexo VIII se encuentra elaborada para el puesto de mozo como documento
para La Plazoleta Bar. Luego, se desarrollara el proceso de disefio del servicio estableciendo
la identificacion de las directrices, la estructuracion del servicio y por ultimo la formalizacion.
Para esto se considera necesario establecer un organigrama tanto para conocer la estructura
organizativa como para analizarla. Formalizar esta informacion ayudar a conocer como se esta
conectado jerarquicamente y ayudara a establecer y agilizar procesos.

Por ultimo acordar la capacitacion pertinente a las partes involucradas en el uso de estas
nuevas herramientas y las formas en la que se deberan abordar las tareas procedimentadas

creando un programa de capacitacion para tal fin.
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Al momento de abordar el disefio de la actividad de atencion al cliente, como primera
accion se procedio a observar el puesto que desarrolla la tarea y confeccionar un anélisis con
la ayuda del cuadro n°® 4 como resultado del relevamiento de las tareas se desprende la
definicién de perfil de puesto de mozo, cuadro n°5, quien es el encargado de la atencién al
cliente, con el objetivo especifico de “disefiar y formalizar los perfiles de puestos del personal

de atencion”.

1- DATOS DE LA ENTREVISTA

ANALISTA:

FECHA: DURACION:

2- DATOS DEL PUESO DE TRABAJO

EMPRESA:

AREA: DEPARTAMENTO:

DENOMINACIO DEL PUESTO:

DIRECCION: TELEFONO:

3- DATOS DEL OCUPANTE DEL PUESTO

NOMBRE:

CATEGORIA LABORAL:

ANTIGUEDAD EN LA
EMPRESA:

ANTIGUEDAD EN EL PUESTO:

PUESTOS DESEMPENADOS
ANTERIORMENTE:

4- FINALIDAD DEL PUESTO

5- ORGANIGRAMA

PUESTO INMEDIATO DEL QUE DEPENDE:

PUESTO QUE DEPENDE DIRECTAMENTE DE EL: -

6- FUNCIONES DEL PUESTO

Indicar las funciones principales con verbo en infinitivo
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FUNCION 1:

FUNCION 2:

FUNCION 3:

FUNCION 4:

7- TAREAS DE CADA FUNCION DEL PUESTO

Sefialar la tarea que realiza en cada funcion indicando el tiempo en % y la frecuencia.

FUNCION 1:

TAREA 1:

TAREA 2:

TAREA 3:

TAREA 4:

FUNCION 2:

TAREA 1:

TAREA 2:

TAREA 3:

TAREA 4:

TAREA5:

FUNCION 3:

TAREA 1:

TAREA 2:

TAREA 3:

TAREA 4:

FUNCION 4:

TAREA 1:

TAREA 2:

TAREA 3:

TAREA 4:

8- FINALIDAD DE LAS FUNCIO

NES DEL PUESTO

Objetivo que se persigue con cada una de las funciones del puesto

FUNCION 1:

FUNCION 2:

FUNCION 3:
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FUNCION 4:

9- HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Especificar materiales utilizados para las tareas de cada funcion

FUNCION 1:

FUNCION 2:

FUNCION 3:

FUNCION 4:

10- RELACIONES

Indicar por cada funcion la necesidad de relaciones para la ejecucién de las tareas del puesto con otras areas o

instituciones.

Funcional

Externo

Observaciones

Funcién 1

Funcién 2

Funcién 3

Funcioén 4

11- CONOCIMIENTOS EXIGIDOS PARA EL PUESTO

A) Conocimientos Bésicos (nivel
de estudios, especialidad)

Ninguno:

Secundario:

Terciario: -

Universitario / Postgrado:

B) Conocimientos Especificos (no
adquiridos en formacién reglada)

C) Idiomas (nivel, dominio)

Idioma

Nivel Basico

Nivel Medio

Nivel Alto

D) Formacion Continua (si el
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puesto lo exige)

12- EXPERIENCIA EXIGIDA PARA EL PUESTO

Puesto:

Antigledad:

Puesto:

Antigledad:

13- PERIODO DE ADAPTACION

14- NIVEL DE AUTONOMIA EN LA TOMA DE DESICIONES

A) Ninguna autonomia

B) Baja autonomia :

C) Autonomia media

D) Autonomia total

15- RESPONSABILIDAD SOBRE COLABORADORES

A) Supervisién organica

B) Supervision funcional:

16- RESPONSABILIDAD ECONOMICA

17- RESPONSABILIDAD SOBRE BIENES MATERIALES

18- CONSECUENCIAS DE ERRORES EN LA ACTUACION

19- CONDICIONES AMBIENTALES

20- ESFUERZOS FISICOS
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21- RIESGOS

22- OBSERVACIONES DEL OCUPANTE DEL PESTO

23- OBSERVACIONES DEL ANALISTA

Cuadro n° 4: Descripcion de puesto.

DEFINICION DE PERFIL DE PUESTO DE MOZO

NOMBRE DEL PUESTO | MOZO

TAREAS DEL PUESTO

PREPARAR Y MANTENER EL SALON EN CONDICIONES PARA LA RECEPCION DE
CLIENTES, RECIBIR Y ATENDER A LOS CONSUMIDORES, OFRECER LOS PRODUCTQOS
QUE SE ELABORAN EN EL LUGAR, SERVIR Y RETIRAR LOS ELEMENTOS
NECESARIOS PARA EL CONSUMO QUE REALICE EL CLIENTE, COBRO DEL SERVICIO
PRESTADO.

PERFIL
FORMACION SECUNDARIO COMPLETO
EXPERIENCIA MINIMO 2 ANOS

CAFETERIA

ATENCION Y TRATO CON EL CLIENTE
GATRONOMIA EN GENERAL

MANEJO DE DINERO

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

IDIOMA ESPANOL
EDAD 35 A 55 ANOS
ESTADO CIVIL INDISTINTO
SEXO MASCULINO
COMPETENCIAS
MEMORIA
ORDENADO
PRINCIPIOS ETICOS
ADMINISTRATIVA PROACTIVO

DOMINIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
CON SUS PRECIOS
MATEMATICA
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CONCENTRACION
ACEPTACION DE AUTORIDAD

SOCIALES

ACTITUD DE SERVICIO

EXCELENTE RELACIONES SOCIALES
FLEXIBILIDAD AL CAMBIO
COMPRENCION DE INSTRUCCION
VERBAL

FORMULAS DE CORTESIA
DISTANCIA SOCIAL ADECUADA
CONTROL DE CONDUCTA

TECNICAS

ATENCION AL CLIENTE
ORDEN

VENDEDOR

DETECCION DE ERRORES
MOTRICIDAD FINA

ESCUCHA ACTIVA
SEGURIDAD Y AUTONOMIA
RESOLUCION DE PROBLEMAS
SISTEMATIZACION DE TAREAS
ESFUERZO FISICO MODERADO

RESPONSABILIDAD

SOBRE PRODUCTOS Y MERCADERIA
SOBRE MATERIALES DE TRABAJO
SOBRE LA HIGIENE DEL LUGAR Y DE
LOS UNTECILIOS

SOBRE TRATO CON EL CLIENTE
COMUNICACION Y MANEJO DE
INFORMACION

SOBRE DINERO

AUTORIDAD A LA QUE RESPONDE

ENCARGADO DE TURNO / CAJERO

EJERCE AUTORIDAD SOBRE

NO APLICA

Cuadro n° 5: perfil de puesto de Mozo.
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PROCESO DE DISENO DE SERVICIO

Para el desarrollo del disefio del servicio de atencion al cliente -teniendo en cuenta los

aspectos antes mencionado en el marco tedrico- y con la finalidad de establecer un
procedimiento afin a las necesidades de la organizacion se tuvieron en cuenta las siguientes

fases:

Fase 1: Identificacion de las directrices generales para el disefio.

Siguiendo el esquema de los objetivos de inversion que se resumen en comprar
participacion de mercado a la espera de obtener una alta rentabilidad en el futuro; con tales
fines, la estrategia se centra en invertir en el producto o servicio la totalidad de los beneficios
generados por otras areas de la empresa. (Disefio del servicio paso a paso. Ediciones dias de
santos S.A. 1998. Pag. 39).

Podemos apreciar a partir de aqui que La Plazoleta Bar centra su objetivo de inversion
en ser estable. Respondiendo a las preguntas: ¢Cual es el nivel de beneficios que esperamos
generar? ;En qué momento esperamos generar esos beneficios: ahora, durante mucho tiempo
0 después? Su permanencia en el mercado, la no incorporacion de variados productos al
servicio, la no expansion de negocio en sucursales, la presencia de un mend acotado pero
disponible las veinticuatro horas, las reformas estructurales de mantenimiento, pintura,
electricidad y limpieza, la permanencia de personal con elevada antigiiedad, escasas acciones
de marketing, profesionalidad del personal de contacto con la clientela, la preocupacion por la
satisfaccion del cliente, son algunas de las pautas claras que podemos observar que nos
indican que si bien no tienen un proposito explicito en un documento, esta organizacion hace
lo necesario para mantenerse en el mercado, ser rentable y subsistir.

Dentro del andlisis de las tres estrategias de Porter mencionadas en el marco tedrico
podemos ubicar a La Plazoleta Bar en un solo segmento ya que orienta sus actividades a un

segmento muy especifico, la gastronomia, equilibrando la diferenciacion de sus productos y
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servicios con un manejo de costos acorde al deseo de mantener la clientela y permanecer en el
mercado sin bajar los estandares de calidad minimos propuestos.

Entendiendo la cultura de una organizacion a partir de sistemas de decisiones que
condicionan la prestacién de los servicios y la estructura de dicha organizacién; asi como
diferenciar si la empresa esta orientada hacia adentro o hacia afuera.

Por un lado se analiza el sistema de decisiones de la empresa que le da coherencia y
continuidad a la organizacién y se puede observar que: en relacion al sistema de planificacion
a corto plazo existe un cuaderno organizador de proveedores de insumos ordenado por dia de
visita en la semana, teniendo en consideracion eventos sociales relevantes en la zona que
puede afectar el flujo de clientes y asi programar la mercaderia y la disponibilidad de personal
necesario para la atencion; no hay programacion a mediano y largo plazo. En cuanto al
sistema de direccion, sistema de organizacion, sistema estratégico y sistema de control no
existe documento alguno que deje indicado de manera clara y precisa los métodos y objetivos
de trabajo, el tipo de estructura jerarquica, estrategias de mercado Yy tipos de controles que se
deben efectuar.

En relacion a la orientacion cultural de la empresa se puede determinar que tiene una
fuerte tendencia hacia afuera ¢Qué significa? Que establece como prioridad la satisfaccion de
las necesidades de los clientes (siempre encuadrados al tipo de servicio e insumo que desea
ofrecer La Plazoleta Bar), esto significa que tiene como primera prioridad los intereses de los
consumidores y usuarios del servicio ofrecido, como consiguiente, proveer los productos y
servicios que los clientes desean y por ultimo gestionar la empresa con eficiencia. De esta
manera se toman las decisiones siempre teniendo en cuenta el impacto en los clientes, no

teniendo asi en cuenta el disefio técnico por encima del comercial.
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En relacion al marketing no se establecen pautas claras y concretas sobre cémo se
forjo el establecimiento del mercado relacionado con las estrategias de Porter, no esta
establecido el nivel y las caracteristicas de las expectativas de los clientes. La funcién de
marketing es atraer publico, se ve participacion en un canal de publicidad grafico, pero no es
aqui donde se centra el punto de interés, el canal que posee méas expectativa de parte de la
organizacion es el comentario entre los mismo consumidores y la publicidad “de boca en
boca”, se puede afirmar que la trayectoria que posee ya posiciona a La Plazoleta Bar como
lugar publico reconocido y punto de referencia importante.
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Seglin los objetivos especificos propuestos de “establecer las tareas a realizar por
parte de las personas que deben garantizar la prestacion de un servicio profesional” e
“identificar los factores que se deben tener en cuenta al disefiar el servicio”, se presenta la
segunda fase para garantizar un servicio de calidad.

Previamente se realiz6 la confeccion de un organigrama funcional, el cual se encuentra
en el ANEXO 1V, para posibilitar una exposicion clara sobre la estructura actual de la
organizacion y las funciones correspondientes en cada nivel. Este organigrama es de utilidad
informativa para realizar la presentacion formal de la organizacion y su funcionamiento,
establecer niveles de jerarquia y comunicacion asi como ordenar requerimientos de

capacitacion.

Fase 2: Estructuracién del servicio: el marco general de trabajo:

Continuando con la segunda fase, se toma aqui como concepto béasico el Disefio del
Servicio — paso a paso, “todo servicio no es mas que un proceso en el que intervienen
elementos tangibles e intangibles (sistemas, equipos, elementos fisicos y personas) que, como
resultado de la realizacién de una serie de pasos o etapas secuenciales conduce hasta la
prestacion final que se realiza de cara a la clientela”.

Para esto se tiene en cuenta la:

Descripcion técnica preliminar: preparar el lugar para recibir y acoger a los clientes,

saludar, ofrecer la carta, tomar el pedido, hacer el pedido en la barra, llevarlo hacia la mesa
correspondiente, cobrar.

Descripcion de los beneficios: respuesta a las necesidades y deseos de los clientes,

respuesta de alimentacion, esparcimiento, recreacion, Wi-Fi, lugar donde esperar reunirse con
otras personas.

Prevision de las expectativas: de los clientes y en qué nivel debe situarse en funcién

del segmento al que se dirige.
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Para comprender mejor el servicio es propicio analizar las categorias de funciones del
servicio.

Cuando hablamos de servicio podemos diferenciar el servicio basico o técnico, aquel
que se disefia para prestar al cliente el cual incluye sistemas, equipos, maquinarias, materiales,
espacios fisicos disponibles, personas avocadas a las diferentes tareas de produccién; por otro
lado tenemos el sistema de servicio, aquello que hace la diferenciacion al momento del
encuentro con el servicio; “Lo que el cliente percibe” el valor agregado que tiene esta
prestacion en relacion a otra de caracteristicas basicas similares. Para ello tendremos en
cuenta la evaluacion que hacen los clientes sobre los aspectos técnicos-operativos (calidad

interna) y la evaluacion de los clientes sobre la forma de prestacion (calidad externa).

En cuanto a “Estandarizar las actividades a realizar por cada persona involucrada
en los procesos de atencion al cliente procedimentando las mismas” se presenta la
formalizacion del servicio en la tercera fase con la intencion de unificar los criterios de accion
y respuesta ante los clientes, y para que la percepcion del servicio no varie de una persona a

otra o de un turno a otro.

Fase 3: Formalizacion del disefio:

Todo lo analizado tiene como proposito plasmarse de forma tal que permita hacer una
rutina de calidad comprometida con la total y plena satisfaccion de los clientes.
Para ello fue necesario establecer un diagrama de flujo utilizando la simbologia

representada y significada en el cuadro N°6, y describiendo las actividades de proceso de

atencion que se detallan en el cuadro N°7.
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SIMBOLO NOMBRE SIGNIFICADO
Indica el inicio o terminacion del
flujo, puede ser accién o lugar;
TERMINAL ademas se usa para indicar una

unidad administrativa o persona
que recibe o0 proporciona
informacion.

ENTRADA /SALIDA

Indica entrada o salida de datos a
ser leidos.

Realizacion de una operacion o

—
[7
]
<

PROCESO actividad relativa al
procedimiento.
DECISION Indica un pgnto den_tro del .f|UJO
que son posibles varios caminos.
INDICADOR DE
— glRECCION Indica el sentido de la ejecucion
e LINEA DE de las tareas.
FLUJO
Indica la generacion de wun
SALIDA documento que ingresa o sale
del procedimiento.
Conexion o enlace de una parte
CONECTOR del diagrama o flujo con otra

lejana

Cuadro n° 6: elementos de diagrama de flujo.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

El mozo se mueve por el salon haciendo un paneo general de todas las
mesas, tanto al entrar como al salir por si al quien precisa llamarlo.

Si no esta atendiendo en ese momento; recibe a el/los clientes que ingrese/n
2 saludandolo/s, dandole/s la bienvenida, presentandose amablemente, los
acomparia hacia una mesa si es necesario.

Ofrece la carta y consulta si desean algo en particular. Se retira y deja un
momento a solas para que el cliente tenga tiempo de ver el contenido de la
carta. Tener presente que si toma/n asiento afuera hay altas probabilidades
de que haya un fumador.

Se acerca nuevamente, consulta amablemente si puede tomar el pedido.
4 Evacua dudas sobre el contenido de la carta. Sondea sobre preferencias y
gustos acerca del pedido.

5 Toma el pedido memorizandolo. Anota si fuese necesario.

6 Se retira y realiza el pedido en la barra con las especificaciones necesarias.

Teniendo en cuenta el pedido, va preparando la mesa con los elementos
7 adicionales necesarios. Mantel, cubiertos, azucarero, aceitera, vasos, platos,
etc.

Cuadro n°7: Descripcion de actividades proceso de atencién al cliente.
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Diagrama de flujo de La Plazoleta Bar.
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N\

J
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Teniendo en cuenta la norma IRAM-SECTUR 42800 la cual enmarca de manera ordenada el
desarrollo de la actividad gastrondémica y la cual sirve de disparador para tener en cuenta el
desarrollo de los siguientes objetivos especificos: “Distinguir cuales son los factores que
identifican la calidad del servicio y establecer los puntos de control en los procesos de
atencion al cliente, para convertirlos en indicadores de gestion a la vista” se expone lo
siguiente: El servicio al cliente crea valor. Permite la fidelizacion del cliente: manteniendo al
cliente ya cautivado y considerando a este como nexo de otros futuros clientes, por eso el
contacto con organizacion debe ser siempre la correcta y la mejor.

El servicio de atencion debe ser una actividad estratégica y formada dentro de la
organizacion.

El servicio de atencion sera el input de la seccion de produccion, la cual tendra mayor
0 menor demanda en base a ella.

Cabe destacar en este item los resultados de la encuesta realizada en relacion a evaluar
al personal de atencion al cliente que arrojo los siguientes resultados: en cuanto a “en cuanto
me vio el mozo me atendié” a un 58% lo evalu6 excelente, un 30% muy bueno, un 8% bueno
y un 4% malo; es preciso rever aqui la rapidez de respuesta del mozo frente a los clientes,
que si bien en términos generales no son malos resultados, podrian mejorarse (ver ANEXO IlI
grafico n° 6). En cuanto a “el personal fue amable y me ayudo con la eleccion” un 61% lo
evaluo excelente, un 31% muy bueno, un 6% bueno y un 2% malo; se puede observar buenos
resultados en cuanto a la amabilidad del personal, se deberia trabajar en mejorar los resultados
buenos y malos para apuntar a la excelencia (ver ANEXO 11l grafico n° 5). En cuanto a “cl
personal fue paciente al momento de tomar el pedido” un 58% lo considero excelente, un 32%
muy bueno, un 7% bueno y un 3% malo; se puede observar aqui en relacion al item anterior,
que si bien los numero no son negativos, incrementan un poco mas en cuanto a bueno y malo,
por lo que se debera observar con mas atencion el proceder en este caso (ver ANEXO Il
grafico n° 5). En cuanto a “el servicio fue rapido” fue evaluado en un 60% excelente, un 30%
muy bueno, un 8% bueno y un 2% malo; es importante observar que desde la direccion se

pretende que la rapidez sea una de las caracteristicas distintivas del negocio, por lo que
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podemos trabajar en determinar que mas habria que hacer para mejorar los nimeros mas bajos
0 pueden estar dentro de excepciones ocurridas al momento de la valoracién (ver ANEXO 11
grafico n® 6). Por ultimo en cuanto a “el personal cumplié con mis expectativas” un 66% lo
considero excelente, un 26% muy bueno, un 6% bueno y un 2% malo; bastante mas de la
mitad de los encuestados esta considerando la excelencia del personal en cuanto a las
expectativas de atencién, por lo que es muy positivo en comparacion al pequefio grupo que

considero bueno o malo (ver ANEXO Il gréfico n° 6).

Es necesario establecer para ello reglas de cortesia que deben ser incorporadas como parte
fundamental de la cultura de la organizacion y practicadas por todos los integrantes,
fundamentalmente por aquellos que realizan atencion al publico asi como también el resto del
personal ya que reforzara el buen trato diario entre compafieros. Estas reglas incluiran:

- Como primera medida la presentacion personal de la persona que realiza la atencion,

uniforme limpio y prolijo. Aseado, cabello corto y afeitado.

- Es sumamente importante que el cliente perciba que ha notado su llegada. A nadie le
gusta esperar ni sentirse ignorado.

- Saludo cordial cada vez que ingrese una persona al local con gesto corporal. Si es una
persona asidua a la casa y existiese confianza estrechar la mano (tener presente no
tener las manos mojadas, himedas o sucias). Debe incluir “buenos dias”, “buenas
tardes”, “buenas noches” seglin corresponda, con una leve inclinacion de cabeza o
movimiento corporal hacia adelante (no exagerado) de manera de demostrar
bienvenida, respeto y actitud de servicio frente al cliente.

- Tono de vos moderado, claro y directo al momento de hablar con el cliente, siempre
en un lenguaje de respeto y amabilidad.

- Actitud corporal de escucha activa. Mirada al cliente cuando se comunica con él. Si
bien las palabras pueden resultar agradables es necesario tener presente que el
lenguaje corporal comunica a veces mucho mas. Evitar poner las manos en la cara,

taparse la boca cuando habla o mover demasiado las manos.
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- “Aguarde un momento” cuando necesita chequear algo o interactua con el cliente pero
no puede tomar el pedido en ese momento.
- “Por favor” y “Gracias” en cada intercambio necesario.

- Acercarse a la mesa con prudencia y delicadeza al momento de servir los platos.
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En una ultima instancia, en cuanto a “Proponer planes de capacitacion al personal,
para la comprension de la importancia que implica la estandarizacién y medicion de un
proceso, involucrando a los mismos en aspectos de gestion”; en lo que respecta a la
modificacion interna y la formalizacion de la tarea se sugiere una capacitacion del personal
involucrado. Hacer la comunicacion y la propuesta de capacitacion para la implementacion de
manual de procedimientos operativos de servicios para la atencion al cliente, trabajando
primeramente con la direccion, capacitando en la justificacion e importancia del mismo,
designando responsables y planificando si se hace de forma progresiva o si se implementa de
forma total y directa en todo sentido; proponiendo indicadores para realizar un seguimiento de
los comportamientos y rendimiento.

Entendiendo el término capacitacion como aquel que esta compuesto por la
incorporacion de nueva informacion, el desarrollo de nuevas habilidades y el desarrollo de
nuevas actitudes. Que las personas crezcan y aprendan es parte del crecimiento de una
organizacion, cualquiera sea su actividad, que apunta a mejorar. ES sumamente importante en
un ambiente cambiante el desarrollo de las potencialidades para la satisfaccion de las
necesidades tanto actuales como futuras. Es preciso tomar la capacitacion como una linea
estratégica para el logro de la calidad total, a través del perfeccionamiento y mejoras de las
habilidades y competencias de las personas que desarrollan diariamente las tareas.

Es de suma necesidad que el responsable de turno se encuentre involucrado en la
participacion y acompafiamiento ya que es quien serd el veedor y receptor de todos los

movimientos y eventualidades que puedan surgir a partir de la nueva forma de proceder.

Se propone hacer una capacitacion en tres etapas en las cuales en la primera,
teniendo en cuenta que los que mas cuesta es romper con la costumbre, se va a explicar el
sentido de la necesidad de hacer un cambio y como implementar la nueva modalidad de
trabajo, evacuando dudas y consultas, aceptando sugerencias sobre la adopcion de nuevas
maneras de operar; haciendo hincapié sobre todo en romper patrones de conductas no

deseadas automaticas y obsoletas. Se requiere de una reunién, preferentemente, con todo el
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personal, o en el cruce de los turnos donde se puede reunir la mayor cantidad de personas. Es
importante aqui lograr un estado de conciencia general sobre los beneficios de hacer una
modificacion, ya que de esa manera se trabaja con conocimiento y buena voluntad. Se hard la
presentacion y explicacion del material confeccionado para la nueva modalidad de trabajo.
Tiempo aproximado: dependera de la posibilidad de establecer una reunién con todo el equipo
para comunicar y conversar acerca del lanzamiento.

En una segunda instancia, luego de comunicado el nuevo procedimiento, se pondra en
marcha la implementacion del mismo y durante este nuevo proceder seguramente surgiran
dificultades y se analizaran casos particulares en el proceso de atencion lo cual se consensuara
y determinara el establecimiento de criterios para proceder de forma coherente para cada caso
puntual. Duracion aproximada de cuarenta y cinco dias.

Como ultimo paso una revision y medicion de la evolucion en la nueva forma de
gestion. Se realizara una nueva encuesta evaluando la percepcién del servicio y la atencion
brindada por parte de los clientes. Luego de ello un analisis y devolucion. Tiempo estimado:

quince dias.
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A continuacion se detalla el documento que se propone para la capacitacion del personal.

La Plazoleta Bar- CAPACITACION DEL PERSONAL.

Justificacion Partiendo del deseo de mejora y superacion se propone un cambio
en la organizacién por lo que es necesario instruir al personal en lo
que atafie a las mejoras propuestas en las practicas de atencién al

cliente.

Alcance La capacitacion estd destinada a todas las personas que estas
directamente en contacto con los clientes del negocio, encargados y

mozos. Se realizara en las mismas instalaciones de la organizacion.

Finalidad - Aprender sobre las nuevas practicas de trabajo generando
conductas y actitudes que permitan una mejora progresiva y
sustancial en la prestacion del servicio.

- Incorporar al trabajo diario el concepto de calidad total,
control y satisfaccion plena de los clientes.

- Centrar es sistema de atencion en el cliente y sus
necesidades.

- Incorporar una metodologia de trabajo que permita un

resultado uniforme y de calidad.

Tipo Preventiva - Correctiva

Modalidad Formacion — Perfeccionamiento

Nivel Intermedio: profundizar conocimientos y experiencia.

Tiempo estimado Sesenta dias.

Etapas Uno: concientizacion, explicacion e incorporacion  de

procedimientos y documentos de atencion estandar. Explicacién de
puntos de control y métricas a cumplir.

Dos: observacidn de la puesta en marcha de las nuevas préacticas y

evaluacion de casos particulares y eventualidades. Establecimientos
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de criterios.

Tres: medicion y evaluacion de las nuevas précticas. Resultados.

Cuadro n° 8: Plan de capacitacion.

Por ello también es necesario complementar algunos criterios de trabajo en el proceso de

prestacion de servicio.

Recepcion de clientes

- Ningun cliente debe esperar mas de 15 segundos en la puerta sin que un mimbro
del personal se le acerque sonriendo y lo salude.

- Siesun cliente habitual deberéa realizar el saludo utilizando su apellido o nombre.

- El saludo sera con un tono y volumen de voz adecuado y claro.

- Teniendo presente los gestos corporales, se indicara con el brazo y mano estirado

sefialando amablemente hacia donde debe dirigirse.

El servicio en la mesa

- Evacua las dudas sobre la carta de manera cordial y atenta

- Lavajilla que se lleve a la mesa debera estar en perfectas condiciones de higiene y
presentacion.

- Los elementos en la mesa se serviran del lado derecho con previo permiso de la
persona. “me permite por favor sr....” Vajilla, bebidas, aderezos, platos servidos,
etc.

- Una vez servida la mesa, antes de retirarse consulta si necesitan algo mas.

- Mientras el cliente consume el pedido, el mozo deberéa estar atento por si lo llaman
0 acercarse en un intervalo de aproximadamente 15 minutos para saber si esta todo
en orden, si necesitan algo, o tiene alguna sugerencia.

- Siempre que se levante la vajilla utilizada de la mesa se debe dejar el vaso o copa y

las servilletas hasta el final del servicio.

Pago de la cuenta
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- La cuanta se deberd entregar en un lapso no mayor a dos minutos después de
solicitada.

- Cuando sea entregada la cuenta, consultar si todo ha sido de su agrado, si ha estado
todo bien, si tiene alguna sugerencia.

- Si el cliente decide revisar la cuenta, el mozo se retirara discretamente de la mesa
un momento.

- Si el mozo no tiene cambio y precisa que se le pague con sencillo lo solicitara
amablemente: ej. “;tendrad usted cambio por favor?” si el cliente le da la negativa,

el mozo debera proveerse de cambio tan rapido como sea posible.

Cuadro n° 9: criterios de trabajo en el proceso de servicio.
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10. CONCLUSION

En este proyecto de grado se puede ver reflejado el trabajo de investigacion en cuanto
la modalidad operativa de la organizacion con sus carencias en términos de documentacion y
herramientas que aporten a la unificacion de criterios operacionales.

Se tomd conocimiento acerca de la cultura organizacional asi como las relaciones de
comunicacion interna y externa. Se ha observado los aspectos positivos y negativos a nivel
comercial y organizacional. Bajo este contexto se realizd una recoleccion de datos,
entrevistas, observacion y analisis de la situacion.

En una primera instancia se trabajo en la propuesta de un organigrama formal sobre
los puestos y relaciones en la organizacion. Consecutivamente se propone un perfil de puesto
de mozo, para la formalizacion de las actividades que desarrolla ya que serd de suma utilidad
para cubrir una vacante.

En una segunda instancia se realizo la elaboracion de los documentos necesario para
mejorar la actividad de atencién al cliente, sumando calidad en el proceso principal y los
complementarios a este.

Se propuso el desarrollo de un diagrama de actividades que se deben realizar en un
proceso de atencion al cliente centrado en la calidad, que permita el control y unificacion de
criterios.

Por ultimo se propone un procedimiento de entrenamiento o capacitacion acerca de
esta nueva modalidad de trabajo para las personas que estan en el desarrollo de la actividad de
atencion al cliente.

Todos los documentos efectuados para la realizacion de la investigacion de La
Plazoleta Bar quedan presentados en la seccidbn de ANEXOS como parte del manual de
procedimiento para los procesos de prestacion de servicios indicado en el objetivo general.

De esta manera se alcanzaron los objetivos planteados, con intenciones de sumar valor

al modo de obtener una organizacion funcional centrada en la calidad.
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Considero que el alcance del éxito vendra de la mano del trabajo en conjunto y la
revision constante de la modalidad de trabajo, en este caso en particular el analisis de
resultados luego de la implementacion de la propuesta efectuada.
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ANEXOS
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11. ANEXOS

ANEXO I: Entrevistas realizadas a la propietaria del local y a un mozo de atencion al cliente.

Entrevista a Cecilia, duefia del negocio.

¢ Hace cuanto tiempo le pertenece el negocio a su familia?

Hace treinta afos.

¢ Tiene alguna preparacion técnica en gastronomia?
El negocio lo inicid mi esposo quien viene de una familia que siempre ha tenido
negocio gastronomico. De todas maneras soy bioquimica y conozco sobre

manipulacion de alimentos.

¢ Cudl considera que es el factor que le da éxito y continuidad al negocio?

Considero que hay factores que tienen que ver con el éxito del negocio. Lo primero es
que tenemos una ubicacion excepcional en la ciudad de cordoba en un punto
neuralgico de la ciudad donde convergen habitantes, asi como también hay turistas ya
que esta en el centro, estamos frente a un shopping y en un paseo histérico de la
ciudad en cuanto a lo geografico. Ademas tenemos el negocio abierto las 24 hs. con la
carta disponible, lo cual es un servicio que no es muy facil de encontrar. En cuanto a la
mercaderia tener excelente calidad y buscar la mejora continua. En relacion a la
atencién tratamos de que sea rapida y bueno esto de ofrecerla las 24 hs. En cuanto al
local tratamos de mantener un ambiente siempre agradable, sin mayores pretensiones
en la decoracion pero célido y sobretodo limpio, por tratarse de un lugar en el que

manejamos alimentos.

¢ Como considera que es la relacion que tiene con sus empleados hoy?
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La relacion que mantengo con los empleados hoy considero que es buena, yo voy
todos los dias a trabajar con el equipo y no estoy ajena a las actividades y situaciones
que suceden constantemente. Yo como duefia tengo un contacto directo con todos los
empleados y si bien cada uno tiene un rol distinto yo como duefia y ellos en cada una
de las tareas que desarrollan con los lineamientos que uno les da, la relacién es buena.

Es fundamental que siempre exista el dialogo. Somos seres humanos siempre es

importante las cosas que puedan aportar cada uno desde su lugar al equipo de trabajo.

¢Cudles son los factores que considera antes de contratar a una persona para su
negocio? ¢De qué manera hace la seleccion de personal? ¢Cuéles son los factores
que considera importante que debe reunir una persona para trabajar aqui?

Para contratar una persona es fundamental que tenga buena predisposicion, buena
presencia, que sea una persona de buen aspecto en sentido del cuidado propio en
cuando a la higiene personal, que tenga buenos modales, que tenga ganas de
comprometerse con la actividad ya que una persona que trabaja en gastronomia trabaja
prestando un servicio, ademas de que es un negocio que trabaja las 24 hs y con turnos
rotativos y puede tocar distintos horarios del dia y cuando la gente por lo general sale
a distenderse o divertirse a veces a uno le toca trabajar y hay que tratar de hacerlo con
agrado.

Con respecto a los mozos en particular que sepa distinguir el deseo del cliente, sean

muy cordiales en la atencion.

¢ Como hace la capacitacion de las personas que ingresan a trabajar?

Por lo general vienen con algin conocimiento basico de cocina, de todas maneras las
tareas a realizar no son de alta complejidad, son bastantes sistematicas y se pueden
aprender con facilidad. Se va capacitando en el mismo local al lado de los

compafieros. Yo me ocupo personalmente al igual que los encargados de ir
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acompafiando el aprendizaje. Con respecto a los mozos siempre se requiere que tenga

experiencia previa.

- ¢Cudles son las principales pautas y directivas que se le da a una persona de atencion
al cliente que recién ingresa a trabajar?

- Es fundamental que la persona que realiza la atencion sepa y tenga incorporado que el
cliente siempre tiene la razén, por mas que no la tenga, hay que atender al cliente,
entenderlo y satisfacerlo y es fundamental tener el tino y la paciencia para poder
dejarlo satisfecho y que si se le pregunta que si desearia volver diga que si y que pueda
recomendar el lugar porque esta conforme; es la mejor publicidad.

Si se presentara una ocasion en el que el cliente solicita algo que el mozo no sabe
codmo proceder por que desconoce o es personal nuevo que sepa tomar un momento de
buena manera y consultar adecuadamente a quien sea responsable en ese momento del
local y no dar un no por respuesta si existe una posibilidad de satisfacer la demanda

del cliente.

- ¢Ha notado alguna dificultad comun y recurrente en la capacitacion de las personas
gue ingresan a trabajar?

- Cuando son personas nuevas en el oficio siempre tienen un tiempo de prueba por qué
no todos estamos capacitados para la misma actividad, no tenemos las habilidades o
no nos sentimos cdmodos en la tarea por desconocerla y existe un tiempo donde eso se
puede descubrir. Transcurrido ese tiempo la gente nueva se adapta a la forma de
trabajar en el negocio, pero las personas que ya han desempefiado alguna tarea con
anterioridad en otros comercios del rubro, vienen mas estructuradas, con pre-
conceptos, costumbre o mafias como generalmente se dice Yy a veces cuesta adaptarse

a la forma propia que tenemos nosotros en el negocio.

63



UNDEE

Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

“Diseiio de procedimiento para un servicio de calidad en LA PLAZOLETA BAR”

¢Como nota cuando una persona no esta cumpliendo con las expectativas esperadas
en la tarea de atencion al cliente? ¢Existe alguna manera de medir la eficiencia?
Como nosotros contamos en el local con una cantidad de clientes habituales
importante, los mismos clientes no hacen saber si hay alguna cuestién en la forma de
atencion que no le resulta satisfactoria, si se da en alguna ocasion puntual por algin
motivo o si es recurrente. Ademas como duefia del negocio, o los encargados somos
observadores en los gestos del cliente y es notorio cuando alguna persona no estéa
conforme se ve; asi mismo tantos afios en el desarrollo de la actividad uno ya percibe
rapidamente algunas situaciones solo con observar.

Por otro lado un mozo que es eficiente es buen vendedor, al complacer al cliente
también lo estimula a consumir, el cliente se deja ofrecer, asesorar por el mozo y eso
impacta en el volumen de su venta de este Ultimo; el volumen de venta es un
indicador también que se tiene en cuenta mas alla de un cliente notoriamente

conforme.

¢Hay reuniones periodicas de personal?

Tenemos reuniones periodicas sin tiempo determinado. Hacemos pequefias charlas
cada vez que es necesario para trabajar temas que lo requieran. Seria lo ideal hacer
méas de las que hacemos con todo el personal presente al mismo tiempo pero se
complica por la forma de trabajo que tenemos en el negocio por estar abiertos
veinticuatro horas y con horarios rotativos, es dificil coordinar para que asistan todos

juntos.

Entrevista a mozo de atencion al cliente: Mario

¢Hace cuanto trabaja en el servicio de atencion al cliente?

Trabajo en atencion al cliente hace treinta afios.
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- ¢Como aprendid el oficio?

- Aprendi el oficio por curiosidad, mas alla de tener metas relacionadas con ello.

- ¢Cudl es la caracteristica mas importante que tiene que tener una persona que
trabaja en atencion al cliente?
- Lo primero que hay que tratar de tener es afinidad con los clientes, estar bien

predispuesto para la atencion.

- ¢Cuales con los desafios a los que ha enfrentado con los clientes?
- Cuando estan impacientes u apurados y uno trata de mostrar una gestion agil en su
pedido par que no se molesten. Tratar de persuadirlos o convencerlos sobre los

beneficios de consumir algun producto u otro cuando estan totalmente indeciso.

- ¢Piensa que organizar una forma unificada de atender al cliente es beneficioso?
¢ Cudles serian los beneficios?

- El trabajo en equipo es muy importante para nosotros y la idea es que el cliente reciba
un buen servicio para cubrir todas las expectativas y conquistar al cliente hasta tenerlo
cautivo si bien cada uno tiene su personalidad la ideas es que asi sea sin depender de la

persona gue este atendiendo. La persona debe venir por el servicio no por el mozo.

- ¢Como reacciona como primera medida a una queja del cliente? ¢ Existe alguna queja
frecuente?
- Siempre escucho con atencion lo que el cliente tiene para decir. En caso de presentarse

una queja frecuente trato de analizarla para corregirla cuanto antes.

- ¢Como piensa que debe devolver la queja de un cliente cuando sabe que no tiene

razén? (cémo reacciona cuando no tiene razon).
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Siempre se trata de dialogar hasta llegar a un razonamiento conjunto. Trato de

demostrar las razones del porqué de las cosas.

66



Universidad de la Defensa Nacional

Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA

“Diseiio de procedimiento para un servicio de calidad en LA PLAZOLETA BAR”

ANEXO I1: Encuesta realizada a clientes

PARA MEJORAR, QUEREMOS SABER!!!

Te robamos unos minutos para poder darte lo mejor...

1. ¢Con qué frecuencia visitas nuestro local?
Adiario

Una vez a la semana __

Eventualmente

Es tu primera vez __

2. Por favor, evalla tu satisfaccion general con los servicios:
Muy contento __

Contento

Ni contento, ni descontento

Descontento

Muy descontento

3. ¢Como evaluarias nuestro café?
5 _ Estrellas
4 _ Estrellas
3 __ Estrellas
2 _ Estrellas
1 _ Estrella
__No se consumi6

4. Por favor, evalua los siguientes aspectos de nuestra comida:

MUY
BUENO

EXCELENTE BUENO

MALO

NO
PUEDO
EVALUAR

La comida se sirvié caliente:

La calidad de la comida fue:

La porcién de la comida fue
abundante:

El servicio de bebidas fue
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correcto:

Relacion precio / calidad:

5. Evalla los siguientes aspectos de los servicios:

MUY NO
EXCELENTE BUENO BUENO MALO PUEDO
EVALUAR
El menu fue facil de leer:
El personal fue claro en
explicar las cosas:
El personal fue paciente a la
hora de tomar pedidos:
Me sirvieron de manera
rapida:
Mi pedido fue completo y
correctamente preparado:
El personal fue amable sobre
todo el servicio:
6. Marca los siguientes enunciados segun tu experiencia:
MUY NO
EXCELENTE BUENO BUENO | MALO PUEDO
EVALUAR

La calidad y rapidez del
servicio fue excelente:

La panificacion fue sabrosa y
de buena calidad:

Precios razonables:

El ambiente resulta
agradable:

El menu de cafés cumplid
con mis expectativas:

La conexidn a internet estuvo
disponible y fue rapida:
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7. ¢Como evaluarias al personal?

EXCELENTE

MUY
BUENO

BUENO

MALO

NO
PUEDO
EVALUAR

En cuanto me vio el mozo,
me atendi6:

El personal fue amable, me
ayudo con la eleccion:

El personal fue paciente al
momento de tomar el pedido:

El servicio fue rapido:

El personal cumplié con mis
expectativas:

8. ¢Le recomendarias "La Plazoleta Bar" a un amigo?

Si

No

9. Por favor indica tu sexo:
Hombre

Mujer

10. ¢A qué grupo de edad perteneces?

Menos de 20 afios
Entre 20y 30 afios __
Entre 30 y 40 aflos __
Entre 40 y 50 aflos __
Entre 50 y 60 afios __
Mas de 60 afios

11. Dejanos tu sugerencia:
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ANEXO I11: Resultados de las encuestas.

:Con qué frecuencia visitas nuestro local?

100 respuestas

@ Adiario

® Unavez alasemana
@ Eventualmente

@ Estu primera vez

Gréfico encuestas n° 1.

Por favor, evalua tu satisfaccion general con los servicios:

100 rezpuestas

@ Muy contento

@ Contento

@ Nicontento, ni descontento
@ Descontento

@ Muy descontento

Grafico encuestas n° 2
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;Como evaluarias nuestro cafée?

100 respuestas

@ S Estrellas

@ 4 Estrellas

) 3 Estrellas

@ Z Estrellas

@ 1 Estrella

@ No sa consumio

Gréfico encuestas n° 3.

Por favor, evalua los siguientes aspectos de nuestra comida:

I Excelente M Muy Bueno BB Bueno M Malo M Mo puedo evaluar

30
15
[n]
La comida se sirvid La calidad de La porcian de El servicio de Relacidn precio
caliente la comida fue la comida fue bebidas fue fcalidad
abundante correcto

Gréafico encuestas n° 4.
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Evalua los siguientes aspectos de los servicios:

B E:celente M Muy Bueno B Buenc I Malo

30
15
o
El mend fue  El personalfue g porqnnaifue  Me sivieronde  Mi pedido fue  El personal fue
facilde leer cI?ru eln paciente ala  manerardpida  completoy amable sobre
explicar las hora de tomar correctamente  todo el servicio
cosas pedidos preparado

Gréfico encuestas n° 5.

¢ Como evaluarias al personal?

I E:celente [l Muy Bueno I Bueno [ Malo

60
40
20
0

En cuanto El personalfue  El personal fue El servido fue El personal

me vio el amable, me paciente al rapido cumplié con

mozo, me ayudd con la momento de mis
atendid eleccidn tomar el pedido expectativas

Gréafico encuestas n° 6.
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iLe recomendarias "La Plazoleta Bar" a un amigo?

100 respuestas

® s
@® No

Gréfico encuestas n° 7.

Por favor indica tu sexo:

100 respuestas

@ Hombre
& Wujer

Gréafico encuestas n° 8.
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i A qué grupo de edad perteneces?

100 respuestas

@ Menos de 20 afos
@ Entre 20 y 30 afios
@ Entre 30y 40 afios
@ Entre 40 v 50 afios
@ Entre 50 v 60 afios
@ Was de 60 afios

Gréfico encuestas n° 9.
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ANEXO IV: Documento de organigrama funcional para La Plazoleta Bar.

LAPLAZOLETA BAR

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

2017

11

DUENO
- control general
- Administracion financiera
- organizacion de personal y horarios de trabajo
- compras / proovedores

ENCARGADO DE TURNO
- supervision de personal
- control de eventualidades en en turno
- Atencion y pago de proovedores
- Manejo de caja
- manejo de stock

MOz0
- Atencion al cliente
- Organizaciony limpieza del salon
- manejo de caja personal

MOZO MOSTRADOR (COCINA)
- Elaboracion de productos
- reposicion de mercaderia
- organizacion y limpieza de cocina

75




Universidad de la Defensa Nacional
Centro Regional Universitario Cordoba - IUA

“Diseiio de procedimiento para un servicio de calidad en LA PLAZOLETA BAR”

ANEXO V: Documento de simbologia de diagrama de flujo y diagrama de flujo de servicio
de La Plazoleta Bar.

LA PLAZOLETA BAR
ELEMENTOS DE DIAGRAMA DE FLUJO D:21
SIMBOLO NOMBRE SIGNIFICADO
Indica el inicio o terminacion del
flujo, puede ser accion o lugar;
TERMINAL ad_emas se usa para indicar una
unidad administrativa o persona
que recibe o proporciona
informacion.
ENTRADA / SALIDA Indica entrada o §allda de datos a
ser leidos.
Realizacion de una operacion o
PROCESO actividad relativa al
procedimiento.
DECISION Indica un punto dentro del flujo
que son posibles varios caminos.
INDICADOR DE
— DIRE(C:)CION Indica el sentido de la ejecucion
e LINEA DE de las tareas.
FLUJO
Indica la generacion de un
SALIDA documento que ingresa o sale
del procedimiento.
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Conexion o enlace de una parte
CONECTOR del diagrama o flujo con otra
lejana
LAPLAZOLETA BAR
DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION AL CLIENTE ANO 2017
D 2.2
INICIO:
clinteingresaallocal
y toma asiento,
(acompafiarala Tenerencuentasi
mesasi es necesario) esun cliente
habitual yviene
por el pedido
El mozose acerca ala habitual.
mesacon la carta en
mano
¢La mesa NO Limpiary
esta acondicionarel
limpia? espacio
Sl
Consultarquese le
puede ofecery
entregarlacarta
¢El B sondear gustos
cliente N Entregar la cliente NO| Y preferencias,
sabe que carta y retirarse pudo comentarlas
vaa un momento decidir opcionesdela
pedir? ? carta.
tomar S |
nota del
pefildo Retenerel pedido
sies
necesari
(o]

Realizarel pedidoen
la barra.
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ANEXO VI: Documento para capacitacion del personal de atencion al cliente.

LA PLAZOLETA BAR
CAPACITACION DE PERSONAL DE SERVICIO DE ATENCION AL <A
ANO: 2017
CLINTE
D 1

Justificacion

Partiendo del deseo de mejora y superacion se propone
un cambio en la organizacién por lo que es necesario
instruir al personal en lo que atafie a las mejoras
propuestas en las practicas de atencion al cliente.

La capacitacion esta destinada a todas las personas que

Alcance estas directamente en contacto con los clientes —
consumidores del negocio.

- Aprender sobre las nuevas practicas de
trabajo generando conductas y actitudes que
permitan una mejora progresiva y sustancial en la
prestacion del servicio.

Finalidad - Incorporar al trabajo diario el concepto de
calidad total, control y satisfaccion plena de los
clientes.

- Centrar es sistema de atencion en el cliente y
sus necesidades.

Tipo Preventiva - Correctiva

Modalidad Formacion — Perfeccionamiento

Nivel Intermedio: profundizar conocimientos y experiencia.

Tiempo estimado

Sesenta dias.

Etapas

Uno: concientizacién, explicacion e incorporacion de
procedimientos y documentos de atencion estandar.
Explicacion de puntos de control y métricas a cumplir.
Dos: observacién de la puesta en marcha de las nuevas
préacticas y evaluacién de casos particulares y
eventualidades. Establecimientos de criterios.

Tres: medicién y evaluacion de las nuevas practicas.
Resultados.
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ANEXO VII: Descripcidn de actividades de atencion al cliente y estdndares para la prestacion
de servicio.

LA PLAZOLETA BAR
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ATENCION AL & A
ANO: 2017
CLIENTE
D23
El mozo se mueve por el salén haciendo un paneo general de todas
1 las mesas, tanto al entrar como al salir por si al quien precisa

llamarlo.

Si no esta atendiendo en ese momento; recibe a él/los clientes que
2 ingrese/n saludandolo/s, dandole/s la bienvenida, presentandose
amablemente, los acomparia hacia una mesa si es necesario.

Ofrece la carta y consulta si desean algo en particular. Se retira y
deja un momento a solas para que el cliente tenga tiempo de ver el
contenido de la carta. Tener presente que si toma/n asiento afuera
hay altas probabilidades de que haya un fumador.

Se acerca nuevamente, consulta amablemente si puede tomar el
4 pedido. Evacua dudas sobre el contenido de la carta. Sondea sobre
preferencias y gustos acerca del pedido.

5 Toma el pedido memorizandolo. Anota si fuese necesario.

Se retira y realiza el pedido en la barra con las especificaciones
necesarias.

Teniendo en cuenta el pedido, va preparando la mesa con los
7 elementos adicionales necesarios. Mantel, cubiertos, azucarero,
aceitera, vasos, platos, etc.
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LA PLAZOLETA BAR
ANO:

ESTNDARES DE PRESTACION DE SERVICIO 2017
| D[23

Recepcion de clientes

- Ningun cliente debe esperar mas de 15 segundos en la puerta sin que un mimbro del
personal se le acerque sonriendo y lo salude.

- Siesun cliente habitual debera realizar el saludo utilizando su apellido o nombre.
- Elsaludo seré con un tono y volumen de voz adecuado y claro.

- Teniendo presente los gestos corporales, se indicara con el brazo y mano estirado
sefialando amablemente hacia donde debe dirigirse.

El servicio en la mesa

- Evacua las dudas sobre la carta de manera cordial y atenta

- Lavajilla que se lleve a la mesa deberé estar en perfectas condiciones de higiene y
presentacion.

- Los elementos en la mesa se serviran del lado derecho con previo permiso de la
persona. “me permite por favor sr....” Vajilla, bebidas, aderezos, platos servidos, etc.

- Unavez servida la mesa, antes de retirarse consulta si necesitan algo mas.

- Mientras el cliente consume el pedido, el mozo debera estar atento por si lo llaman o
acercarse en un intervalo de aproximadamente 15 minutos para saber si esta todo en orden,
si necesitan algo, o tiene alguna sugerencia.

- Siempre que se levante la vajilla utilizada de la mesa se debe dejar el vaso o copay las
servilletas hasta el final del servicio.

Pago de la cuenta

- Lacuanta se debera entregar en un lapso no mayor a dos minutos después de solicitada.

- Cuando sea entregada la cuenta, consultar si todo ha sido de su agrado, si ha estado
todo bien, si tiene alguna sugerencia.

- Siel cliente decide revisar la cuenta, el mozo se retirara discretamente de la mesa un
momento.

- Siel mozo no tiene precisa que se le pague con cambio lo solicitara amablemente: ej.
“/tendra usted cambio por favor?” Si el cliente le da la negativa, el mozo deberé proveerse
de cambio tan rapido como sea posible.
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ANEXO VIII: Documento: Descripcién de puesto.

1- DATOS DE LA ENTREVISTA

ANALISTA: MARIANELA AMBROSINO

FECHA: DURACION:

2- DATOS DEL PUESO DE TRABAJO

EMPRESA: LA PLAZOLETA BAR

AREA: DEPARTAMENTO:
DENOMINACIO DEL PUESTO: MOZzO
DIRECCION: BV SAN JUAN 225 TELEFONO: 0351 - 4224990
3- DATOS DEL OCUPANTE DEL PUESTO

NOMBRE: PONCE MARIO

CATEGORIA LABORAL.: MOZzZO

ANTIGUEDAD EN LA

EMPRESA:

ANTIGUEDAD EN EL PUESTO: |30 ANOS

PUESTOS DESEMPENADOS
ANTERIORMENTE:

4- FINALIDAD DEL PUESTO

ATENCION AL CLIENTE

5- ORGANIGRAMA

PUESTO INMEDIATO DEL QUE DEPENDE: ENCARGADO DE TURNO

PUESTO QUE DEPENDE DIRECTAMENTE DE EL: -

6- FUNCIONES DEL PUESTO

Indicar las funciones principales con verbo en infinitivo

FUNCION 1: RECIBIR, COMPANAR A LA MESA A LOS CLIENTES

FUNCION 2: TOMAR 'Y SERVIR EL PEDIDO

RETIRAR LOS ELEMENTOS DE LA MESA UNA VEZ

FUNCION 3: TERMINADO, GESTIONAR EL COBRO

FUNCION 4: MANTERNER LA LIMPIEZA'Y ORDEN DEL SALON Y EL PATIO

7- TAREAS DE CADA FUNCION DEL PUESTO
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Sefialar la tarea que realiza en cada funcion indicando el tiempo en % v la frecuencia.

FUNCION 1: RECIBIR, COMPANAR A LA MESA A LOS CLIENTES

TAREA 1: SALUDAR, DAR LA BIENVENIDA

TAREA 2: ACOMPANAR A LA MESA

TAREA 3: ACONDICIONAR EL ESPACIO, LIMPIAR SI FUESE NECESARIO

TAREA 4:

FUNCION 2: TOMAR 'Y SERVIR EL PEDIDO

TAREA 1: OFRECER LA CARTA, CONSULTAR SI TIENEN ALGO EN MENTE

TAREA 2: AYUDAR CON LAS CONSULTAS/DUDAS QUE HUBIESE SOBRE
LA CARTA

TAREA 3: HACER EL PEDIDO EN LA BARRA COMO FUE SOLICITADO
PONER EN LA MESA ELEMENTOS NECESARIOS PARA EL

TAREA 4: CONSUMO DE LO PEDIDO (CUBIERTOS, SERVILLETAS,
CONDIMENTOS)

TAREA 5: SERVIR EL PEDIDO EN LA MESA

FUNCION 3: TREEI;I'I\I/IRI’QIZ{\DOLOS ELEMENTOS DE LA MESA UNA VEZ

TAREA 1: RETIRAR LOS ELEMENTOS QUE NO SE USAN MAS

TAREA 2: OFRECER SI DECEA ALGO MAS

TAREA 3: OFRECER LA CUENTA

TAREA 4: GESTIONAR EL COBRO

FUNCION 4: MANTERNER LA LIMPIEZA Y ORDEN DEL SALON Y EL PATIO

TAREA 1: BARRER, TRAPEAR, SALON Y PATIO

TAREA 2: PASAR REGILLA EN LAS MESAS Y SILLAS

TAREA 3: RECARGAR Y ORDENAR CONDIMENTOS Y ADERESOS

TAREA 4: FAJINAR CUBIERTOS

8- FINALIDAD DE LAS FUNCIO

NES DEL PUESTO

Objetivo que se persigue con cada una de las funciones del puesto

FUNCION 1:

DAR LA BIENVENIDA, SER ATENTOS, HACER SENTIR AL
CLIENTE COMODO AL LLEGAR, OFRECER CALIDEZ

FUNCION 2:

VENDER, OFRECER AL CLIENTE LOS PRODUCTOS DE LA
CARTA, AYUDAR CON LA ELECCION SIEMPRE QUE SEA
POSIBLE MAXIMIZANDO LO ESPERADO POR CLIENTE,
ENTREGAR EL PEDIDO EN TIEMPO Y FORMA DE MANERA
CORRECTA

FUNCION 3:

DESPEJAR LA MESA UNA VEZ TERMINADO EL CONSUMO
PARA QUE EL CLIENTE PUEDA DISFRUTAR DE LA MESA DE

MANERA COMODA Y PROLIJA
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FUNCION 4:

MANTENER EL ORDEN Y LA LIMPIEZA PARA FACILITAR EL
TRABAJO Y OFRECER UN ESPACIO PARA LA ATRACCION Y
COMODIDAD DE LOS CLIENTES

9- HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Especificar materiales utilizados para las tareas de cada funcion

FUNCION 1: CUERPO
CARTA, PLATOS, VASOS, COPAS, CUCHILLOS, TENEDORES,
FUNCION 2: CUCHARAS, ESPATULAS, BANDEJAS, TAZAS, SERVILLETAS,
' ACEITE, SAL, PIMIENTA, AZUCAR, EDULCORANTE, MANTELES
INDIVIDUALES, SALSAS PICANTES.
FUNCION 3: BANDEJA, REGILLA
CESTOS DE BASURA, ESCOBA, TRAPO DE PISO, ESCURRIDOR,
FUNCION 4: MOPA, VALDE, AGUA, DESINFECTANTE, DETERGENTE, LIMPIA

VIDRIOS, PAPEL, ALCOHOL, REGILLA.

10- RELACIONES

Indicar por cada funcién la necesidad de relaciones para la ejecucién de las tareas del puesto con otras areas o

instituciones.

Funcional Externo Observaciones

Funcién 1 - - -
PEDIDO CANTADO

Funcion 2 BARRA/COCINA con
ESPECIFICACIONES
EN CADA CASO.

Funcién 3 - - -

Funcién 4 - -

11- CONOCIMIENTOS EXIGIDOS PARA EL PUESTO

A) Conocimientos Basicos (nivel

de estudios, especialidad)

Ninguno: SABER LEER Y ESCRIBIR

Secundario: PREFERENTE, PERO NO ES NECESARIO

Terciario: -

Universitario / Postgrado: -

B) Conocimientos Especificos (no
adquiridos en formacién reglada)

ATENCION AL PUBLICO, VENTA.
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C) Idiomas (nivel, dominio)

Idioma Nivel Basico Nivel Medio Nivel Alto

D) Formacion Continua (si el
puesto lo exige)

12- EXPERIENCIA EXIGIDA PARA EL PUESTO

. PREFERENTEMENTE PUESTO SIMILAR, GASTRONOMIA O
Puesto:
VENTA
Antigiiedad: UN ANO
Puesto:
Antigledad:

13- PERIODO DE ADAPTACION

UNO A DOS MESES

14- NIVEL DE AUTONOMIA EN LA TOMA DE DESICIONES

A) Ninguna autonomia

B) Baja autonomia : SI

C) Autonomia media

D) Autonomia total

15- RESPONSABILIDAD SOBRE COLABORADORES

A) Supervision organica

B) Supervisién funcional: RELACION CN PERSONAL DE COCINA, CONTROL SOBRE ENTREGA DE
PEDIDOS DEACUERDO A LO SOLICITADO

16- RESPONSABILIDAD ECONOMICA

SI. COBRA LO VENDIDO Y ENTREGA VUELTO.

17- RESPONSABILIDAD SOBRE BIENES MATERIALES

ELEMENTOS DE TRABAJO EN GENERAL, ELEMENTOS QUE MANIPULA (VAJILLA), UNIFORME
DE TRABAJO.

18- CONSECUENCIAS DE ERRORES EN LA ACTUACION
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LLAMADO DE ATENCION

19- CONDICIONES AMBIENTALES

20- ESFUERZOS FISICOS

21- RIESGOS

22- OBSERVACIONES DEL OCUPANTE DEL PESTO

23- OBSERVACIONES DEL ANALISTA
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