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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente estudio se determind la influencia del clima laboral sobre la
calidad de servicio percibida por los clientes del restaurante Ch Farina Sucursal
La Kennedy D.M. Se determino el clima laboral del restaurante la Kennedy
mediante la aplicacion de una encuesta dirigida a los colaboradores (14
colaboradores) en la misma se consideraron siete puntos principalmente:
sentido de pertenencia, ambiente, creatividad e iniciativa, compafierismo, jefe y
superiores, puesto de trabajo, remuneracién, reconocimiento y comunicacion,
asi mismo, se realizé el analisis y ponderacion de las sugerencias dadas por
los clientes de servicio de restaurante SDR (1139 sugerencias) y servicio para
llevar SPLL (1127 sugerencias) los criterios de calificacion fueron: tiempo de
espera, calidad del producto, atencion, limpieza, amabilidad y presentacién y
cortesia. Se logré comprobar luego del analisis de los resultados mediante la
aplicacion de la prueba de JI cuadrado que: El clima laboral influye en la
calidad del servicio percibida por los clientes del restaurante Ch Farina sucursal
“‘La Kennedy-Quito D. M. lo que ayudd a disefar un manual de funciones vy
procedimientos para mejorar el clima laboral y brindar calidad en el servicio
hacia el cliente externo.

Descriptores: Calidad de servicio, clima laboral, cliente, colaboradores,
encuesta, funciones, procedimientos, restaurante, satisfacciéon del cliente,

sugerencias.
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EXECUTIVE SUMMARY

In the present study the influence of the work environment was determined on
the quality of service perceived by restaurant patrons Branch Ch Farina
Kennedy DM The working environment of the restaurant Kennedy was
determined by applying a survey of reviewers (14 collaborators) Same
considered seven points in particular: they sense of belonging, environment,
creativity and initiative, fellowship, boss and superiors post work, remuneration,
recognition and communication, likewise, analysis and weighting of the
suggestions given by customers service restaurant SR (1139 tips) and
takeaway service TS (1127 tips) held the qualification criteria were: time
expected product quality, care, cleanliness, friendliness and courtesy and
presentation. It was possible then check the analysis of the results by applying
the test of JI square: The work environment influences the quality of service
perceived by restaurant patrons Ch Farina branch "The Kennedy-Quito DM
which helped design a manual functions and procedures to improve the working
environment and provide quality service to the external customer.

Keywords: service quality, employee satisfaction, customer, survey, staff,
functions, procedures, restaurant, customer satisfaction, suggestions.
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INTRODUCCION

El mantener un adecuado clima laboral en las organizaciones es
fundamental para garantizar de este modo una productividad eficiente y la
obtencion de resultados en menor tiempo que el propuesto. Un talento
humano motivado y altamente comprometido eleva la rentabilidad de las
empresas a través de la atraccién de nuevos clientes hacia el negocio.
Todo negocio obligatoriamente debe promocionar y vender sus productos
para poder subsistir y crecer en el mercado. El principal actor entre
empresa y consumidores es el talento humano y si este no proviene de un
ambiente de trabajo adecuado, la promocién de la empresa, marca o
servicio no va a ser la esperada por la alta direccion de la empresa, por
ende, el cliente final o consumidor no se va a sentir satisfecho debido a
que la calidad de servicio no cumplira sus expectativas, generando de
este modo, ventas bajas por la ausencia de clientes y posible desprestigio
de marca. Es asi que un cliente satisfecho genera tres posibles clientes

mientras que un cliente insatisfecho quita al negocio nueve clientes.

El presente estudio busca determinar la influencia que tiene el clima

laboral sobre la calidad de servicio percibida por los clientes.
El trabajo de titulacion se lo ha dividido en seis capitulos:

En el Capitulo uno, se define el Problema de Investigacion, contestando a
las preguntas ;Cual es el objeto de la investigacion?, ;Qué se quiere
investigar?, con ello se identifican las variables de estudio, lo
contextualizamos basandonos en investigaciones realizados por otros
autores y que sirven de fundamento al nuestro. Asi mismo se realiza la
justificacién de la presente investigacion, y se generan los objetivos del

estudio.



En el Capitulo dos, el Marco Tedérico, se indican las teorias o referencias
que fundamentan la investigacién, es decir es una recopilacion de
estudios o investigaciones previas que lo soportan el enfoque que orienta
el estudio. Asi mismo en este capitulo se realiza la fundamentacion legal,
es decir se reunen las leyes o normativas que soportan el trabajo. Se

plantean hipétesis y se sefalan las variables de estudio

En el Capitulo tres, se establece la metodologia de la investigacion, es
decir el como y con qué se va a investigar. También se realizd la

operacionalizacion de las variables.

En el Capitulo cuatro se presenta los resultados, el analisis y la
interpretacion de los datos recolectados, es decir los datos se transforman
en informacién a través del analisis estadistico, es asi que, en esta parte

se logra comprobar la hipétesis aplicando la prueba de Ji cuadrado.

Capitulo cinco, Se establecen las conclusiones y las recomendaciones del

estudio.

Capitulo seis, Se plantea como propuesta, el desarrollo de un manual de
funciones y procedimientos con el objetivo de mejorar el clima laboral y la
calidad de servicio en el restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy de la
ciudad de Quito D.M.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

“Evaluacion del clima laboral y su repercusion en la calidad del servicio
percibida por los clientes del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-
Quito D. M.”.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. CONTEXTUALIZACION
1.2.1.1. Contextualizacion macro

El clima laboral es un tema que ha venido despertando el interés de todas
las personas involucradas en el area de recursos humanos a nivel global.
El objetivo principal de su andlisis es el brindar a los colaboradores las
garantias necesarias para alcanzar su maximo desempefno y, a su vez,
lograr que los resultados de su trabajo sean los esperados por la

organizacion.

El clima laboral es un tema que en la actualidad ha adquirido gran
importancia para todas las empresas, dado a que el talento humano es el
motor principal en la generacién de recursos y su bienestar contribuye

favorablemente al logro de objetivos.



De acuerdo a Lépez:

Los codigos de conducta y las buenas practicas laborales han
adquirido relevancia en el mundo de la produccion y han influido en
el ambito de las relaciones, en el clima laboral, asi como en la
evolucion de la productividad y competitividad. Este efecto se
produce debido a que la denominada “etiqueta social” es
observada en diversos ambitos comerciales como una ventaja
competitiva en mercados que tienen una importante preocupacion

por la responsabilidad social de las empresas. (Lopez G, 2007:305)

1.2.1.2. Contextualizacion meso

En la republica del Ecuador en los ultimos cinco afios se han venido
generando cambios que promueven el desarrollo del talento humano con
el fin de generar conocimiento y hacer que sea un pais eminentemente
productivo. Estos cambios han llevado a que las politicas
gubernamentales exijan a los empresarios que su talento humano sea
tratado de manera justa en todos los aspectos, con énfasis en el aspecto
economico social, asi como en la responsabilidad de generar un entorno

de trabajo agradable, entre otros.

Sin embargo, los requerimientos solicitados por el gobierno ecuatoriano
han llevado a que los empleadores sean también mas exigentes con sus
empleados generando problemas en vez de soluciones. Ademas, la mala
interpretacion del Codigo de Trabajo ecuatoriano 2005 por parte de los
empleadores y empleados ha llevado a que en las organizaciones el

ambiente laboral se vea afectado.

Pero, esta no es la principal causa para que el clima laboral en una

organizacion no sea el adecuado, también esta la resistencia al cambio



por parte de los empleados y empleadores, la idiosincrasia de la gente, el

conformismo, la desmotivacion, entre otras causas.

1.2.1.3. Contextualizacion micro

La empresa ecuatoriana Ch Farina durante sus 34 afos de trayectoria, en
sus 26 locales de comida rapida italiana, con mas de 400 empleados
dedicados a la elaboracion, promocién y venta de su producto estrella “la
pizza”, siempre se ha preocupado por brindar a sus clientes los mejores

productos en variedad, calidad, cantidad y servicio.

Sin embargo, el espiritu visionario de la alta direccion solo se ha enfocado
en el mejoramiento continuo de la empresa, en crecer y expandir el
negocio generando mas fuentes de empleo, pero dejando de lado el clima

laboral interno en cada uno de sus locales.

1.2.2. ANALISIS CRITICO

El clima laboral en el restaurante Ch Farina es un problema que se ha
dado por tres causa principales: la primera es |la ausencia de manuales de
procedimientos, que hace que las personas que colaboran con el
desarrollo de diferentes actividades dentro del restaurante no estén
alineados y no cumplan con las normas impuestas por la organizacién. La
segunda causa es la existencia de manuales de funciones
desactualizados, que ocasiona que el personal que labora en las
diferentes areas no sepa las tareas principales y secundarias para las que
han sido contratado. Y la tercera causa es la falta de compromiso de los
colaboradores, dado quiza por una deficiente motivacion de parte de los

superiores.



Todas estas situaciones que la organizacion vive internamente son
percibidas por los clientes del restaurante, quienes hacen llegar su voz de
protesta a través de quejas y reclamos ya que no se cumplen todas las

expectativas esperadas.

Un mal ambiente de trabajo a mas de afectar al cliente externo afecta
indiscutiblemente a toda la organizacion, debido a que disminuye la
productividad, las ventas y por ende la rentabilidad de la empresa, lo que

influye en el crecimiento empresarial.

Otra razon fundamental es la alta rotacion del personal, esto conlleva a
que la empresa pierda gran cantidad de recursos en el proceso de
contrataciéon de un nuevo personal, requiriendo un nuevo proceso de
reclutamiento, seleccidén y contratacidon, asi como volver a capacitar al
nuevo colaborador, esperar a que se adapte y cumpla todo lo requerido

por la empresa.
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1.2.3. PROGNOSIS

Si no se atiende adecuadamente el tema del clima laboral en el
restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy Quito D.M., los problemas
internos podrian exteriorizarse ocasionando que la calidad del servicio se
vea desmejorada, y esto a su vez produciria insatisfaccion de los clientes,

disminucién de las ventas y desprestigio de la marca.

1.2.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ El clima laboral influye en la calidad del servicio percibida por los clientes

del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”?

1.2.5. PREGUNTAS DIRECTRICES

e /;Cual es el estado actual del clima laboral en el restaurante Ch

Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”?

e ;Cuales son las principales causas de insatisfaccion de los clientes

en el restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”?

e /Existe alguna alternativa que permita un mejoramiento del clima
laboral en el restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D.
M.”?



1.2.6. DELIMITACION

Area : Gestion de la Produccion Agroindustrial

Sub Area : Gestion de Recursos Humanos

Aspecto : Clima Laboral

Espacial : Restaurante de comida rapida Ch Farina, provincia

de Pichincha, ciudad Quito D.M. cantén Quito,

Temporal : Julio 2013 — Enero 2014

1.3 JUSTIFICACION

En una organizacion contar con un equipo de trabajo satisfecho vy
comprometido con la empresa permite un mejor desarrollo, ademas
garantiza la perpetuidad del negocio, mantiene el prestigio de marca y la
fidelidad de los clientes. Asimismo, es una gran responsabilidad frente a
la sociedad debido a que el fin es garantizar un buen servicio y que el

cliente se sienta satisfecho en todos los aspectos.

Por otra parte, el acelerado ritmo de vida de las personas que habitan en
grandes ciudades, como Quito, las distancias que tienen que recorrer
para llegar a sus residencias y lugares de trabajo, y el tiempo limitado que
poseen para preparar las comidas diarias, hace que busquen lugares
donde alimentarse de manera rapida. Los lugares en donde se ofrece
este tipo de servicios imprescindiblemente deben mantener un ambiente
acogedor, en donde el personal del local juega un papel importante, ya
que su funcion primordial sera la de asegurar la comodidad y satisfaccion

de los clientes.



Con el desarrollo de esta investigacidn se busca establecer la incidencia
del clima laboral dentro de la organizacion y su repercusién en la calidad
del servicio percibida por los clientes externos del restaurante Ch Farina
sucursal “La Kennedy”’. La evaluacion permitira trabajar sobre los
hallazgos que se determinen durante el procesamiento de los datos,
aplicar correctivos y mejoras inmediatas en el sistema organizacional.
Ademas esta informacion podra ser replicada en el resto de sucursales de

la marca.

Complementariamente, se disefara un manual de funciones vy
procedimientos para lograr el mejoramiento del clima laboral y la calidad
de servicio en el restaurante Ch Farina. Dicho manual sera una
herramienta que contribuira a la toma de conciencia, permitira conocer las
necesidades de los colaboradores, sera un camino hacia la mejora

continua y optimizara los procedimientos internos.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

- Determinar el clima laboral y su repercusién en la calidad del servicio
percibida por los clientes del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-
Quito D. M.”.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnosticar la situacion actual del clima laboral en el restaurante Ch

Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”.

- Identificar las principales causas de la insatisfaccion de clientes en el

restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”.

- Disefiar una propuesta para lograr el mejoramiento del clima laboral y la
calidad de servicio en el restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-
Quito D. M.”.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

21. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Lépez (2007), en su articulo “La Responsabilidad Social de las Empresas
y el Clima Laboral”, menciona que debe existir un vinculo entre empresa y
colaboradores, para que las relaciones sean fuertes y duraderas. Cuando
el clima laboral es el adecuado todo marcha sobre ruedas dentro y fuera
de la empresa. Es asi, que un empleado motivado y que se desenvuelve
en un ambiente sano dentro de su trabajo se convierte en un aporte
positivo, siendo productivo y un potencial generador de buenas ideas; y
fuera de la empresa mejoran las relaciones interpersonales y su calidad

de vida.

Gasteiz (2001), en su trabajo “Evaluacion y mejora de la satisfaccion de
las personas en las organizaciones de servicios’, establece los
lineamientos basicos y procedimientos para realizar una evaluacién
coherente y eficaz del clima laboral para asi poder satisfacer las

necesidades de las personas dentro de las organizaciones.

Como senala la revista Electrical Contractor: “En nuestra sociedad
orientada al servicio, la calidad del mismo ha llegado a ser para el éxito de
las empresas, mas importante que la calidad de producto. Y las empresas

que van por delante en el camino del servicio excelente tendran una
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ventaja comparativa muy poderosa respecto a las que se hayan quedado

rezagadas”. (John Tschohl)

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

2.21. DEFINICION DE PARADIGMA

El término paradigma significa “el modo en el que vemos el mundo”. Los

paradigmas contienen reglas y regulaciones que hace
a) Establecer o definir fronteras,
b) Dicen como comportarse dentro de esas fronteras.

Segun Miranda (s.f.), los paradigmas son un conjunto de conocimientos y
creencias que forman una visién del mundo (cosmovisién), en torno a una

teoria hegemonica en determinado periodo historico.

En sintesis un paradigma son las creencias que al ser humano le
insertaron en su cerebro desde pequefio, producto de las ensefianzas de

los padres y la convivencia social (Abril, 2007)

2.2.2. PARADIGMA UTILIZADO EN LA INVESTIGACION

El proyecto investigativo estd basado en un paradigma positivista
cuantitativo, porque permite analizar la causa-consecuencia de las
actividades realizadas tomando en cuenta las variables utilizadas y su
interrelaciéon. La investigacion, no solo busca mejorar la utilizacién de
recursos de la empresa, la calidad y productividad, sino también aspectos
laborales como el grado de satisfaccion y bienestar de todo el personal
que labora en el restaurante y por la percepcion del cliente con respecto a

la calidad de servicio brindada.
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Para Herrera et al. (2008), el paradigma positivista cuantitativo concuerda

con la presente investigacion en varias dimensiones, dentro de las que

destacan las siguientes:

2.3.

Finalidad de la investigacién: Explica, predice, controla los
fendmenos, verifica teorias o leyes para regular los fenémenos,
Para el presente estudio se plantearan hipotesis a ser

comprobadas.
Criterios de calidad: Validez, fiabilidad, objetividad

Técnicas: instrumentos estrategias: Cuantitativos, medicion de
test, cuestionarios, observacidon sistematica, experimentacion.

Basicamente se empleara cuestionarios, encuestas, entrevistas.

Analisis de datos: Para el analisis de datos cuantitativos, como en

nuestro caso, se aplicara las estadisticas descriptivas e inferencial.

FUNDAMENTACION LEGAL

La investigacion se fundamentara en las siguientes bases legales:

v Constitucién politica del Ecuador (Asamblea Nacional, 2008).

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
economico, fuente de realizacion personal y base de la economia.
El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto
a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones
justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente

escogido o aceptado.

v' Caddigo de trabajo vigente en el Ecuador (MRL, 2012).
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Capitulo IV. De las obligaciones del empleador y del trabajador.
Art. 42.- Obligaciones del empleador

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de
trabajo, sujetandose a las medidas de prevencién, seguridad e
higiene del trabajo y demas disposiciones legales y reglamentarias,
tomando en consideracion, ademas, las normas que precautelan el

adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad;

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los tiles,
instrumentos y materiales necesarios para la ejecucién del trabajo,

en condiciones adecuadas para que éste sea realizado;
Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestién de Calidad.

La Norma Internacional ISO 9001 promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos,
y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como
un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
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Elaborado por: Daniel Gamboa Nufez
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24.1. MARCO CONCEPTUAL DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

241.1. Clima laboral

El clima organizacional es intangible, no obstante tiene una existencia real
y trascendente en el comportamiento de las personas. Las condiciones
del clima organizacional influyen en la motivacion y en la satisfaccién en
el marco laboral, incidiendo de manera directa en los resultados del

trabajo. (Goncalves, 2010)

De acuerdo con Gonzalez (2006), el clima laboral ha demostrado mayor
utilidad porque utiliza como elemento fundamental las percepciones que
el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio
laboral. A fin de comprender mejor el concepto de clima laboral es

necesario resaltar los siguientes elementos:

v El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de

trabajo.

v' Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por

los trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente.
v El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

v' El clima es una variable interviniente que media entre los factores

del sistema organizacional y el comportamiento individual.

v’ Las percepciones y respuestas que abarcan el clima laboral se

originan en una gran variedad de factores:

v Factores de liderazgo y practicas de direccion (tipos de supervision:

autoritaria, participativa, etc.).
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v Factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizacion (sistema de comunicaciones, relaciones de

dependencia, promociones, remuneraciones, etc.).

v' Las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de

incentivo, apoyo social, interaccidén con los demas miembros, etc.).

La historia del comportamiento organizacional tiene sus raices en el
enfoque conductista de la administracion, en donde se cree que la
atencion especifica a las necesidades de los trabajadores crea una mayor
satisfaccion y productividad. Esto se crey6 dado a los estudios que
efectué Hawthorne, en donde cada vez que aumentaba la luz en una
subsidiaria aumentaba la productividad de los trabajadores; bajaron la
intensidad de la luz y la productividad siguié subiendo, en conclusién los
trabajadores se sentian importantes ya que estaban siendo observados.
Pero esta creencia ha sido criticad por carecer rigor cientifico. (Garcia, et
al., 2012)

El movimiento de las relaciones humanas se basaba en la creencia de
que existe un vinculo importante entre las practicas administrativas, el
estado de animo y la productividad. Los trabajadores llevan diversas
necesidades sociales al trabajo, al realizar sus tareas se convertian en
grupos de trabajo. A menudo, estos grupos satisfacen algunas de las
necesidades de los obreros, siendo estos los mas productivos. Entonces
se decia que de acuerdo al ambiente, es como iba a hacer la
productividad. Aqui se desarrolla la Teoria Xy Y de McGregor en dénde

habla cosas pesimistas de los trabajadores (X) y la otra optimista (Y).

A principios de los afos 60’s, los estudios del comportamiento
organizacional empezaron a recalcar que es dificil encontrar principios

universales para el manejo de la gente, aplicables en todas las
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situaciones. El enfoque de contingencia en la administracion hace
hincapié en el hecho de que no existe un modo mejor de manejar la gente
o al trabajo. Un método utilizado a un grupo de personas no puede
funcionar igual para todos. Pero este enfoque estimula a los gerentes y
profesionales a que examinen las diferencias que existen en los
trabajadores y asi decidir qué accion tomar con cada persona. (Dubrin,
2003)

Hay varios conceptos que hablan del clima laboral pero sin duda alguna la
mayoria coinciden en que la motivacion es uno de los factores mas
importantes lo que la hace substancial para el rendimiento profesional
esto conlleva a un buen ambiente organizacional donde los trabajadores
perciben las caracteristicas del temple que se maneja en dicha compafiia

influyendo en su comportamiento. (Gan, et al., 2007)

Sin duda alguna el clima laboral es un instintivo de la supervivencia
interna de una empresa u organizacion lo que da como resultado

generando un alto grado de competitividad laboral.

El clima laboral es un aspecto elemental en las organizaciones ya que es
el ambiente en el que se desenvuelven los trabajadores y esta compuesto
por una serie de caracteristicas perceptibles en donde destacan: (Figura
3)
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Figura 3. Factores que influyen en el clima laboral. (Garcia, et al., 2012)

2.41.2. Talento humano

El talento humano se entiende como una combinacion de varios aspectos,
caracteristicas o cualidades de una persona, e implica saber

(conocimientos), querer (compromiso) y poder (autoridad).

e Conocimientos: es la posesion de sabiduria, inteligencia,
creatividad, razonamiento, etc. Es lo que se conoce como

competencias cognitivas.

e Compromiso: son las actitudes, temperamento, personalidad y
esfuerzo que despliega, también se lo conoce como competencias

personales.
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e Poder: son los valores, decision y capacidad para hacerlo; también

se lo conoce como las competencias competitivas o de liderazgo.

Se comprende que talento humano abarca muchos factores del individuo
tales como: conocimientos, experiencia, creatividad, aptitudes,
motivacion, intereses vocacionales, actitudes, habilidades, destrezas,
potenciales, salud, etc. Es decir viene a ser posesion de varias

competencias (Batista, 2012).

2.4.1.3. Administracion de recursos humanos

De acuerdo con Chiavenato (2009), la Administracion de Recursos
Humanos (ARH) es un campo muy sensible para la mentalidad
predominante en las organizaciones. Depende de las contingencias y las
situaciones en razon de diversos aspectos, como la cultura que existe en
cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, las
caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacién, la
tecnologia que utiliza, los procesos internos, el estilo de administracion

utilizado y de infinidad de otras variables importantes.

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion y de ahi la
necesidad de que las empresas sean mas conscientes de sus
trabajadores y les presten mas atencién. Las organizaciones con éxito se
han dado cuenta de que sdélo pueden crecer, prosperar y mantener su
continuidad si son capaces de optimizar el rendimiento sobre las
inversiones de todos sus grupos de interés, principalmente en los
empleados. Entonces, cuando una organizacion se orienta hacia las
personas, su filosofia global y su cultura organizacional reflejaran esa

creencia.
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Para Chiavenato la Administracion de Recursos Humanos es:

“La funcion que permite la colaboracion eficaz de las personas
(empleados, oficinistas, recursos humanos, talentos o el nombre
que se utilice) a efecto de alcanzar los objetivos de la organizacion
y los individuales. Los nombres tales como departamento de
personal, relaciones industriales, recursos humanos, desarrollo de
talentos, capital humano o capital intelectual, se utilizan para
describir la unidad, el departamento o el equipo que administra a
las personas. Cada uno de ellos refleja una manera de lidiar con
las personas. El término ARH es el mas comun de todos ellos’.
(Chiavenato, 2009)

Las personas aumentan o reducen las fortalezas y las debilidades de una
organizacion, a partir de como sean tratadas. Pueden ser fuente de éxito

y también de problemas, es mejor tratarlas como fuente de éxito.

Para alcanzar los objetivos de la administraciéon de recursos humanos es
necesario tratarlas como elementos basicos para la eficacia de la
organizacion. Los objetivos de la ARH son multiples; ésta debe, entre

otras cosas, contribuir a la eficacia de la organizacién:

e Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y a realizar su

mision.
e Proporcionar competitividad a la organizacion.

e Proporcionar a la organizacion personas bien entrenadas y

motivadas.

e Aumentar la auto-actualizacion y la satisfaccion de las personas en

el trabajo.
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e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.
e Administrar e impulsar el cambio.

e Mantener politicas éticas y comportamiento socialmente

responsable.
e Construir la mejor empresa y el mejor equipo.

La Administracion de Recursos Humanos se enfoca en seis procesos

principales (Figura 4).

» Procesos de integracion de personas. Esto se fundamenta en
los métodos de reclutamiento y seleccion del personal idéneo

para la empresa.

» Procesos para organizar a las personas. Son las actividades
que cada persona desarrollara en el trabajo, esto acompafado

de un proceso de evaluacién del desempefio.

» Procesos para recompensar a las personas. Como recompensa
se puede mencionar el salario justo y digno que cada
colaborador debe recibir, asi como también los beneficios extras

como seguro social y politica de incentivos.

= Procesos para desarrollar a las personas. El desarrollo de las
personas se entiende como toda la formacion que el
colaborador debe recibir para actualizar y enriquecer sus
conocimientos, fortalecer su nivel de formacion todo esto con el

apoyo de la empresa o empleador.

* Procesos para retener a las personas. En este proceso se

menciona la rotacion elevada del personal que las empresas
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poseen y que hace la empresa para evitar que el colaborador
se vaya, por ejemplo: Politicas de Seguridad e Higiene

Ocupacional.

Procesos para auditar a las personas. Todo sistema debe ser
auditado para conocer la evolucion del mismo, es por eso que
todos los colaboradores de la empresa deben ser evaluados
con el propdsito de conocer su nivel de desempefio, fortalezas y
debilidades, para tomar medidas correctivas, reforzar sus
conocimientos, promover una cultura de cambio para el

bienestar de todos (empresa y colaboradores).

Administracion
(e recursos
humanos
Procesos Procesos Procesos Procesos Procesos
Procesos
pars para para para para para
organizar recompensar desarollar retener auditar
integrar
B alas alas alas alas alas
P personas personas personas personas personas
* Reclutamiento  [» Diseno de * Remuneracion  [* Formacion + Higieney + Banco de
+ Seleccion puestos + Prestaciones + Desarrollo sequridad datos
+ Evaluaciondel | Incentivos + Aprendizaje + Calidad devida |* Sistemas de
desempeno + Administracion [ Relaciones con informacion
del conocimiento | los empleados administrativa
y los sindicatos

Figura 4. Los seis procesos de la Administracion de Recursos Humanos
(ARH) (Chiavenato, 2009:15)
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La administracion de recursos humanos tiene como propédsito el
crecimiento profesional y personal de los colaboradores con el fin de que

la empresa sea competitiva en el mercado.

Para lograr que una empresa sea altamente competitiva, todo depende
directamente del recurso humano o talento humano, su entrega,
compromiso; el remar hacia la misma direccién y el alineamiento con los

objetivos, principios y valores de la organizacion

La administracion de recursos humanos siempre debe emplear a las
personas de manera efectiva y eficiente para que la empresa alcance
altos niveles de productividad y rentabilidad. Para esto se debe tomar en
cuenta que debe existir un equilibrio entre la empresa y el colaborador

garantizando siempre un clima laboral adecuado y saludable.

Cuando nos enfocamos en una estrategia de recursos humanos, se busca

asegurar que las personas:

a) Sean empleados de manera eficiente dentro de las restricciones de

otras decisiones de administracién de operaciones.

b) Tengan una calidad de vida razonable en el trabajo en una

atmosfera de compromiso y confianza mutuos.
Para Heyzer y Render la calidad de vida razonable en el trabajo es:

“Un trabajo que no sélo es razonablemente seguro y tiene un pago
equitativo, sino que también satisface un nivel adecuado de
requerimientos fisicos y psicolégicos. EI compromiso mutuo se refiere
a que ambos, administracion y empleado, se esfuerzan por cumplir
objetivos comunes. La confianza mutua se refleja en politicas

laborales razonables y documentadas que se implementan con
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honestidad y justicia. Cuando la administracion tiene un respeto
genuino por sus empleados y sus contribuciones a la empresa, no
resulta particularmente dificil establecer una calidad de vida razonable

en el trabajo y confianza mutua.” (Heyzer y Render, 2009)

24.2. Marco conceptual de la variable dependiente

24.2.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio es el ambiente y el trato que todo cliente espera
recibir al momento de adquirir un producto o servicio. El trato es primordial
y determinante para que un cliente retorne nuevamente, se fidelice con la

marca y recomiende al resto de personas.

Pérez (2011), en su articulo “El cliente insatisfecho y su verdadero
impacto en las organizaciones”, define a la calidad de servicio como la
capacidad de cumplir con las expectativas y necesidades de cada uno de

nuestros clientes.
Se debe considerar las siguientes concepciones de servicio al cliente:

e Para algunos, servicio es preparar un producto y situar detras de
un mostrador que lleva la indicacion de oficina de servicios al
cliente a una sefiora de mediana edad, que lleva un vestido de
‘lavar y usar”’ y que responde con facilidad a todas las preguntas y

quejas que le plantean los clientes.
e Algunos directivos creen que alcanzan un buen nivel de servicio

cuando los empleados dicen a los clientes: tenga un buen dia,

como si tuvieran una grabadora en la boca.
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e Una politica liberal de devoluciones es suficiente para que otros
directivos se vanaglorien de su servicio al cliente. Dayton Hutson
Corporation, una gran empresa minorista de cobertura nacional,
centra la presentaciéon de sus servicios al cliente en la brillante
envoltura de su politica de devoluciones sin preguntas. En
consecuencia, la empresa pierde contacto con muchas otras
facetas del servicio. En estos momentos, sin embargo, Dayton
Hudson ha comenzado a ofrecer una gama completa de servicios

a la clientela.

No importa la forma en que lo conciban, algunos directivos perciben al
servicio como un “bono”, un “extra”’, que las empresas afaden a sus

ventas como una muestra de su generosidad.

La carta empresarial Quality Assurance Report afirma que solo cuando
una empresa conoce con precision la clase de servicio que sus clientes
esperan, responde, el 100 por ciento de las veces, a esas expectativas,
con un precio que los clientes estan dispuestos a pagar, mientras (al
mismo tiempo) genera beneficios es cuando se puede decir que ofrece un

servicio excelente a su clientela.

En consecuencia, parece que la definicion final de servicio es “lo que sus

clientes piensan que es”. (John Tschohl)

La calidad en el servicio: se puede definir como la capacidad de cumplir
con las expectativas y necesidades de cada uno de nuestros clientes.
Este concepto va mas alla de las fronteras que conocemos y a las cuales

el mercado esta acostumbrado. (Pérez, 2011)
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Segun la carta empresarial Quality Assurance Report afirma que solo
cuando una empresa conoce con precision la clase de servicio que sus
clientes esperan y responde el 100% de las veces a estas expectativas
con un precio que sus clientes estan dispuestos a pagar, se puede decir

que ofrece un excelente servicio a su cliente.

En el siglo XXI diferentes industrias compiten exhaustivamente por los
mercados mediante, innovacion el desarrollo de tecnologias a bajo costo
y la mejora continua en la calidad de sus productos. ¢Pero que hay
después de esto? ;Acaso es esto lo que solo esperamos como
consumidores 0 necesitamos algo mas alla en la adquisicion de un

producto o servicio?

La calidad en el servicio no simplemente es una ventaja en la carrera por
los mercados, el servicio debe ser considerado como una herramienta
mas de venta asi como un atributo que determine la competitividad y la

supervivencia del negocio a largo plazo.

Para los consumidores de esta época el servicio es el nuevo parametro
que utilizan para juzgar el desempeno de una empresa. De ahi nace la
obligacion de crear una estrategia de servicio que este conjugada con el
sistema y el personal de la organizacion orientado a lograr la satisfaccion

de los clientes.

El triangulo de los servicios muestra claramente la relacion de la calidad

en el servicio con la satisfaccion del cliente.
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Estrategia
de servicio

ICliente
Satisfecho

Figura 5. El triangulo del servicio. (Pérez, 2011)
24.2.2. Calidad total

La Administracion de la Calidad Total (TQM - Total Quality Management),
se refiere al énfasis que toda una organizacion pone en la calidad, desde
el proveedor hasta el cliente. La TQM enfatiza el compromiso de la
administracién para dirigir continuamente a toda la compafia hacia la
excelencia en todos los aspectos de productos y servicios que son

importantes para el cliente.

La TQM es importante porque las decisiones de calidad influyen en cada
una de las diez decisiones que toman los administradores de
operaciones. Cada una de estas decisiones trata algun aspecto
relacionado con la identificacion o el cumplimiento de las expectativas del
cliente. La satisfaccion de dichas expectativas exige el énfasis en la TQM

si una empresa va a competir como lider en los mercados mundiales.
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a. Mejora continua

La administracion de la calidad total requiere un proceso infinito de mejora
continua que comprende personas, equipo, proveedores, materiales y
procedimientos. La base de esta filosofia es que cada aspecto de una
operacion puede ser mejorado. La meta final es la perfeccion, la cual

nunca se alcanza pero siempre se busca.

La Mejora Continua consiste en desarrollar ciclos de mejora en todos los
niveles, donde se ejecutan las funciones y los procesos de la
organizacion. Con la aplicacion de una modalidad circular, el proceso o
proyecto no termina cuando se obtiene el resultado deseado, sino que
mas bien, se inicia un nuevo desafio no soélo para el responsable de cada
proceso o proyecto emprendido, sino también para la propia organizacién.
Ademas, permite identificar las oportunidades de mejora y se aplican
analisis con métodos mas simples y eficientes para reducir costos,

eliminar desperdicios y mejorar la calidad de los productos y los servicios.
Hace afios, W. Edward Deming presento a los japoneses el ciclo PHVA.

P = Planificar

H = Hacer

V = Verificar

A = Actuar

En inglés PDCA
P =Plan

D =do

C = check

A = act

30



(Ishikawa, 1985) Los japoneses lo recibieron de buen agrado como una
metodologia para llevar a la practica lo que ellos ya conocian como
KaiZen. Recientemente, este ciclo es adoptado por la familia de normas
ISO 9000, como se sefiala en el apartado 0.2 (nota), de la norma ISO
9001:2008, comun ciclo de mejora continua. Este ciclo es también
denominado de Deming, en honor del hombre que lo popularizo, y el cual
fue sugerido por primera vez por Walter Shewart a comienzos del siglo

veinte.

(Ishikawa, 1985) El ciclo PHVA es un ciclo dinamico que puede ser
empleado dentro de los procesos de la Organizacion. Es una herramienta
de simple aplicacion y, cuando se utiliza adecuadamente, puede ayudar
mucho en la realizacion de las actividades de una manera mas
organizada y eficaz. Por tanto, adoptar la filosofia del ciclo PHVA
proporciona una guia basica para la gestion de las actividades y los
procesos, la estructura basica de un sistema, y es aplicable a cualquier
organizacion. A través del ciclo PHVA |la empresa planea, estableciendo
objetivos, definiendo los métodos para alcanzar los objetivos y definiendo
los indicadores para verificar que en efecto, éstos fueron logrados. Luego,
la empresa implementa y realiza todas sus actividades segun los
procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las normas
técnicas establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la
calidad de los productos y el desempefio de todos los procesos clave.
Luego, se mantiene esta estrategia de acuerdo a los resultados
obtenidos, haciendo girar de nuevo el ciclo PHVA mediante la realizacion
de una nueva planificacion que permita adecuar la Politica y los objetivos
de la Calidad, asi como ajustar los procesos a las nuevas circunstancias

del mercado. De manera resumida, el ciclo PHVA se puede describir asi:
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1. Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para
obtener los resultados, de conformidad con los requisitos del

cliente y las politicas de la organizacion.

2. Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.

3. Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos
en relacion con las politicas, los objetivos y los requisitos,

reportando los resultados alcanzados.

4. Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio
del (los) proceso(s). ElI ciclo PHVA significa actuar sobre el
proceso, resolviendo continuamente las desviaciones a los
resultados esperados. El mantenimiento y la mejora continua de la
capacidad del proceso pueden lograrse aplicando el concepto de
PHVA en cualquier nivel de la Organizacion, y en cualquier tipo de
proceso, ya que esta intimamente asociado con la planificacion,

implementacion, control y mejora del desempefio de los procesos.

Es aplicable tanto en los procesos estratégicos de Alta Direccion como

en actividades operacionales simples. (Ishikawa, 1985)

Actuar |Planificar

X ; «2Qué hacer?
e ;Como mejorar la

préxima vez? OLCOmo hacerlo?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas «Hacer lo

pasaron segun planificado
se planificaron?

Figura 6. Ciclo de Deming (Deming, 1950)
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2.4.2.3. Sistema de gestion de calidad

Un sistema es wuna estructura organizacional, que involucra
procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para desarrollar

actividades para un fin.

El sistema de gestion de calidad orienta a una organizacion a analizar los
requisitos de los clientes, contar con personal motivado y mejor
preparado, definir los procesos para la produccion y prestacion de

servicios y mantenerlos bajo control.

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el

logro de sus objetivos.

A nivel internacional se han establecido estandares para promover la
mejora continua de los sistemas de gestion de calidad el obijetivo
primordial es que todas las organizaciones “hablen el mismo idioma”, es
decir estandarizacion. La ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacion) es el organismo a nivel mundial que se encarga de la
preparacién de las normas internacionales; una de las normas es la ISO
9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad (Figura 6).

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2008 la adopcion de un sistema de
gestion de calidad deberia ser una decision estratégica de Ia

organizacion.

El disefio y la implantacion del sistema de gestién de la calidad de una

organizacion estan influenciadas por:

a) Su entorno organizativo, cambios en ese entorno y los riesgos

asociados con ese entorno,
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b) Sus necesidades cambiantes,
c) Sus objetivos particulares,

d) Los productos que proporciona,
e) Los procesos que emplea,

f) Sutamafio y estructura de la organizacion.

Figura 7. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en
procesos (Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad).

Todo sistema de gestidn de calidad debe ajustarse al ciclo de mejora
continua: Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) o también conocido

como ciclo de Deming.
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En la Administracién de Recursos Humanos debemos enfocarnos en un
modelo de gestidn basado en procesos conociendo que todo proceso
debe necesariamente ser monitoreado para asegurarnos que se

mantenga bajo control, minimizando de este modo los posibles riesgos.

Ventajosamente la norma internacional 1ISO 9001:2008 es una norma muy
versatil que se puede aplicar a todo tipo de organizaciones. Esta norma
nos da los lineamientos suficientes para poder organizar un proceso o

realizar una reingenieria de alguno que este debilitado.

Se debe entender que para obtener un producto o brindar un servicio todo
proceso tiene entradas y salidas; en el caso de estudio las entradas son
los clientes quienes buscan que todos los requisitos y requerimientos se
cumplan y las salidas también son los clientes que buscan la satisfaccion
por el servicio brindado. Existe también una parte intermedia la misma

que el cliente no visualiza y no conoce

Es esta parte intermedia participa todo el talento humano de la

organizacion:

La alta gerencia, responsable de la administracion total del negocio, del
cumplimiento con las leyes, reglamentos y normas dadas por el estado
para contribuir con el desarrollo del pais. A esto se le conoce como

Responsabilidad de la Direccion.

La alta gerencia, en conjunto con los mandos medios, son los encargados
de brindar los recursos necesarios para el desarrollo y crecimiento de la
empresa sean estos recursos econdmicos Yy recursos humanos,

denominandose este punto como Gestion de Recursos.

La seccion que se encarga de los colaboradores del nivel operativo,

quienes son el motor de la organizacion, encargados de desarrollar los
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productos, ofrecer y brindar un buen servicio, se conoce como

Realizacion de Productos.

Todas las personas pertenecientes a la organizacion son las encargadas
del control, retroalimentacion, evaluacién, dar propuestas de mejora, con
el proposito de generar un ambiente optimo de trabajo y cumplir con la
vision de toda empresa que es ser lider en el mercado, a este paso se lo

conoce como Medicion, Analisis y Mejora.

El trabajo conjunto y el involucramiento de todo el talento humano en el
proceso conllevan a que el ciclo se cierre y comience a girar hacia la
misma direccion estableciéndose de este modo el muy conocido ciclo de

Mejora Continua.

Si nos enfocamos unicamente en la Administracion de Recursos
Humanos debemos deducir que todo lo anteriormente descrito contribuye
a mantener un clima laboral adecuado y por ende satisfacer los

requerimientos de los clientes externos.

2.5. HIPOTESIS

2.5.1. HIPOTESIS NULA

Ho: “El clima laboral no influye en la calidad del servicio percibida por los

clientes del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”.

2.5.2. HIPOTESIS ALTERNATIVA

H1: “El clima laboral influye en la calidad del servicio percibida por los

clientes del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”.
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2.6. SENALAMIENTO DE VARIABLES

2.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Clima laboral en el restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito
D.M. "

2.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad del servicio percibida por los clientes.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

Para el desarrollo de la investigacion se empled el enfoque cualitativo,
donde se buscé descubrir y refinar las preguntas de investigacion. En el
enfoque de investigacion cualitativo no necesariamente se prueban las

hipétesis.
3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

3.2.1. INVESTIGACION DOCUMENTAL

La investigacion se realizd apoyandose en fuentes de caracter
documental, como libros especificos en el tema (bibliografica), articulos y
ensayos publicados en revistas especializadas y en periddicos

(hemerografica).
3.2.2. INVESTIGACION DE CAMPO

El desarrollo del trabajo de investigacion se ejecutd en el restaurante Ch

Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”.
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3.2.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Este tipo de investigacion sirvido para caracterizar y sefalar las
propiedades de las variables en estudio, la investigacién descriptiva

ayudo a sistematizar y operacionalizar las variables.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

En la investigacion se utilizaron dos niveles de investigacion, el primero es
el nivel exploratorio para describir la situacion actual del restaurante con
respecto al clima laboral y su repercusiéon en la calidad de servicio
percibida por los clientes. Y el segundo es el descriptivo ya que a partir de
una hipotesis generada se describieron todos los aspectos que son

inherentes al problema, para poder establecer propuestas.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. POBLACION

La poblacién para el desarrollo de esta investigacion fue la cadena de
restaurantes de la marca Ch Farina ubicadas en Quito Distrito

Metropolitano.
3.4.2. MUESTRA

La muestra empleada es el restaurante Ch Farina sucursal Kennedy de la
Ciudad de Quito Distrito Metropolitano, donde se analizé el resultado de
las encuestas de clima laboral realizadas a todos los colaboradores; asi
como también las encuestas realizadas a los clientes para conocer su

nivel de satisfaccion.
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El numero de facturas emitidas mensualmente por el local de Kennedy es
de un promedio de 1600. Se realizaron 1139 encuestas en servicio de

restaurante (SDR) y 1227 encuestas en servicio a domicilio (SAD).
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Clima laboral en el restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.*

TECNICAS E
A P : A INSTRUMENTOS DE
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICOS RECOLECCION DE
INFORMACION
,Cual es el nivel de
satisfaccién de los
empleados del restaurante
Recurso Nivel de satisfaccion de los|Ch Farina sucursal Ia|Entrevistas sobre el clima laboral
humano colaboradores en el trabajo. Kennedy? y las causas principales de
insatisfaccién de los
El clima Ilaboral ¢, Cuales son las | colaboradores.
es el medio principales causas de la
ambiente Principales causas de | insatisfaccion de los
humano y fisico insatisfaccion de los | colaboradores del
en el que se colaboradores en el trabajo. restaurante  Ch  Farina
desarrolla el sucursal la Kennedy? Check list de verificacion
trabajo cotidiano
¢La infraestructura dentro
Estado del establecimiento. del establecimiento brinda
Infraestructura las condiciones minimas
requeridas para el
desarrollo del trabajo?

Cuadro 1. Operacionalizacion de la variable independiente
Elaborado por: Daniel Gamboa Nufez
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3.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de servicio percibida por los clientes.

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS E

INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE
INFORMACION

La calidad de servicio es el conjunto de
caracteristicas inherentes a un servicio
exigidas por los clientes.

Calidad de servicio en
el local.

Calidad de servicio a
domicilio.

Satisfaccion del cliente
en el local.

Satisfaccion del cliente
atendido a domicilio.

Numero de quejas frente
al total de clientes
encuestados.

¢, Cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes
con la calidad de servicio
recibida en el restaurante
Ch Farina sucursal la
Kennedy?

¢, Cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes
con la calidad del servicio a
domicilio del restaurante Ch
Farina sucursal la
Kennedy?

¢, Cuantas quejas se
reportan?

Encuestas de satisfaccion
del cliente en el local.

Encuestas de satisfaccion
del cliente a domicilio.

Papeletas de quejas
receptadas en el local.

Cuadro 2. Operacionalizacion de la variable dependiente
Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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3.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.6.1. REVISION BIBLIOGRAFICA

Se investigd sobre temas inherentes al clima laboral y satisfaccion del
cliente en: textos, revistas especializadas, periodicos, sitios web

especializados, normativas, leyes y reglamentos.

3.6.2. COMPILACION DE DATOS

Se reuni6 informacion relevante y representativa en materia clima laboral
y satisfaccién de clientes en empresas de servicio en: textos, tesis,
informes cientificos, informes técnicos, estadisticas, encuestas,

entrevistas, papeletas de quejas.
3.6.3. DIAGNOSTICO

Se evalud la situacién actual de la empresa mediante el analisis de la
informacion recopilada por medio de tabulaciones, graficas e informes

finales existentes de evaluaciones anteriores.

3.6.4. EJECUCION DE ENCUESTAS Y ENTREVISTAS

Se realizaron encuestas a los clientes (en el local y en el servicio a
domicilio) (de acuerdo al formato presentado en el Anexo 2) y entrevistas
a los colaboradores del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito

D.M.“, de acuerdo al formato establecido previamente (Anexo 1).
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3.6.5. RECOLECCION DE PAPELETAS DE SUGERENCIAS DE
CLIENTES

Se recogieron las sugerencias de los clientes del restaurante Ch Farina
sucursal “La Kennedy-Quito D.M.“, en papeletas con un formato

establecido previamente (Anexo 2).

3.6.6. VERIFICACION DE LA INFRAESTRUCTURA

Se evaluaron las condiciones de la infraestructura del restaurante Ch
Farina sucursal “La Kennedy-Quito D.M.“, con el check list de verificaciéon

establecido (Anexo 3).

3.6.7. ANALISIS DE DATOS

Se tabularon los datos obtenidos, se elaboraron graficas de pastel y
graficas de barras para ilustrar los datos y se analizaron los resultados de

acuerdo a las respuestas conseguidas en la encuesta.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
DE CLIMA LABORAL

Se aplico la encuesta de clima laboral a 14 colaboradores de la sucursal
Ch Faina La Kennedy de la ciudad de Quito. Como se puede notar en la
Tabla 1, los miembros del restaurante son un grupo homogéneo en
cuanto a educacion dado que todos tienen el mismo nivel de educacién, la
edad promedio esta en los 31 afos y el 64% de los colaboradores del

local tienen mas de dos anos trabajando en el restaurante.

El local para su operacion diaria cuenta con: un administrador, un cajero,
tres meseros, dos cocineros, dos pizzeros, tres motociclistas que trabajan

a tiempo completo y dos motociclistas que trabajan a medio tiempo.
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Tabla 1. Noémina del personal del restaurante Ch Farina sucursal “La
Kennedy-Quito D. M.”

NOMBRE eoap | NUER DS CARGO TIEE%%%EQALA
(ANOS)

JAVIERHUERTAS | 33 | BACHILLER | APMIEISTRAPOR 10,5
ANDRES OLIVA | 32 | BACHILLER CAJERO 9
DAVID OSEJOS | 26 | BACHILLER MESERO 0,6
CARLOS MUNOZ | 48 | BACHILLER MESERO 10
JORGE QUISHPE | 25 | BACHILLER MESERO 3
ARMANDO VERA | 24 | BACHILLER COCINERO 0,6
ANTONIO AGUIRRE | 22 | BACHILLER COCINERO 0,6
ELVIS AYOVI 22 | BACHILLER PIZZERO 0,6
GALOALVARADO | 31 | BACHILLER PIZZERO 4
ROBERTO TAPUY | 26 | BACHILLER | MOTOCICLISTA 2
JULIO CARRION | 46 | BACHILLER | MOTOCICLISTA 2
JUAN SANDOVAL | 37 | BACHILLER | MOTOCICLISTA 2
ESTALINDELGADO | 26 | BACHILLER | MOTOCICLISTA 0,6
ANGEL ACOSTA | 42 | BACHILLER | MOTOCICLISTA 2

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufez
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Para la evaluacién se tomaron en cuenta los siguientes criterios:
a) Sentido de pertenencia

Al realizar el andlisis global del sentido de pertenencia de los
colaboradores con la empresa, se puede determinar claramente que el
81% de las personas encuestadas se encuentran identificadas con la
empresa. Mientras que el 19% no posee un sentido de pertenencia, lo que
puede derivar en la falta de compromiso para llevar a cabo las tareas y

labores encomendadas (Grafico 1).

81%

19%

B

POSITIVAS NEGATIVAS

Grafico 1. Sentido de pertenencia del personal del restaurante Ch Farina

sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” con la empresa.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Para lograr determinar el sentido de pertenencia de los colaboradores
para con la empresa se realizaron seis preguntas basicas (las preguntas y

sus resultados se presentan en el Grafico 2).
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Pregunta 1: ; Esta usted satisfecho con su trayectoria en la empresa?

El 58% de las personas no estan satisfechos con su trayectoria en la

empresa por tres razones principales:

e Los horarios son complicados,
e Porque la empresa no proporciona bonos,

e Porque las personas de rangos superiores no respetan los

derechos de las personas de rangos inferiores.
Pregunta 2: ; Le gusta pertenecer a Ch Farina?

El 8% de las personas encuestadas no les gusta pertenecer a Ch Farina
porque indican que no hay respeto por parte de las personas de rangos

superiores.
Pregunta 3: ; Se siente orgulloso de pertenecer a la empresa?

El 17% de las personas encuestadas manifiestan que no estan orgullosos
de pertenecer a la empresa, y la razén principal es la inestabilidad en los

cargos.
Pregunta 4: ; Se siente parte de su empresa?

El 8% de las personas encuestadas que dan una respuesta negativa no
comentan el porqué de su respuesta, sin embargo, se puede notar que no

todos estan comprometidos con la empresa.

Pregunta 5: ; Conoce usted como aporta con su trabajo al conjunto de la

empresa?

El 17% del personal encuestado no sabe como aporta a la empresa con

su trabajo.
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Pregunta 6: ;Si pudiera usted dejar la empresa por otro trabajo, a

igualdad de sueldo y condiciones, abandonaria Ch Farina?

El 8% de las personas encuestadas responden que si abandonarian Ch

Farina porque no se sienten a gusto en la empresa.

uNEGATIVAS m=mPOSITIVAS

¢, Si pudiera usted dejar la empresa por
otro trabajo, a igualdad de sueldo y
condiciones, se quedaria en la
Empresa?

¢,Conoce bien como aporta usted con su
trabajo al conjunto de la Empresa?

¢, Se siente parte de su empresa?

¢, Se siente orgulloso de pertenecer a su
empresa?

¢ Le gusta CH Farina?

¢ Esta usted satisfecho con su
trayectoria en la empresa?

Grafico 2. Preguntas basicas para determinar el sentido de pertenencia
de los colaboradores del restaurante Ch Farina sucursal La

Kennedy de la ciudad de Quito.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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b) Ambiente de trabajo

El analisis de las respuestas obtenidas en la encuesta demuestra que el
67% de los colaboradores estan de acuerdo en trabajar en las
condiciones actuales, mientras que el 33% de los colaboradores no se
siente bien con las condiciones de trabajo actuales en cuanto a su puesto

y autonomia en el trabajo (obsérvese el Grafico 3).

67%

33%

AFIRMATIVAS NEGATIVAS

Grafico 3. Ambiente de trabajo dentro del restaurante Ch Farina sucursal

“La Kennedy-Quito D. M.” con la empresa.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Las preguntas que se plantearon para determinar como influye el
ambiente de trabajo en el clima laboral del restaurante Ch Farina sucursal
La Kennedy y sus resultados se presentan en el Grafico 4. De esto se

puede deducir lo siguiente:
Pregunta 1: ;Su puesto de trabajo le resulta comodo?

El 25% de los colaboradores encuestados no estan comodos en su
puesto de trabajo, o tienen alguna dificultad en cuanto a espacio y

movimiento para desempenarse correctamente.
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Pregunta 2: ; Tiene autonomia en su puesto de trabajo?

El 42% de los colaboradores respondid negativamente a la pregunta,
expresando como comentario general que no pueden desempefiarse
autdbnomamente porque siempre estan bajo ordenes y supervision de

alguien.

ENEGATIVAS m=POSITIVAS

¢, Tiene autonomia en su puesto de
trabajo?

&.Su puesto de trabajo le resulta
comodo?

Grafico 4. Preguntas basicas para determinar la influencia del ambiente
de trabajo en los colaboradores del restaurante Ch Farina

sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

c) Creatividad e iniciativa

Los datos obtenidos en este punto de la encuesta demuestra que a
menos de la mitad del personal (46%) se le toma atencion las ideas
dadas, mientras que el resto de colaboradores se sienten relegados al ver

que sus ideas no son tomadas en cuenta. Esta diferenciacion de cierta
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manera causa malestar en las personas que trabajan en el local

mermando su entusiasmo por aportar ideas (Grafico 5).

46%

29%

25%

AFIRMATIVAS NEGATIVAS NEUTRAL

Grafico 5. Posibilidades de creatividad e iniciativa dentro del restaurante

Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” con la empresa.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

En este punto, para el estudio del clima laboral se efectuaron dos
preguntas basicas, las que fueron representadas en el Grafico 6. De este

analisis se puede deducir que:
Pregunta 1: ;Sus ideas son escuchadas por su jefe?

El 42% del personal encuestado indica que las ideas planteadas no son
escuchadas por el jefe inmediato, mientras que el 50% del personal indica

que a veces son escuchadas y tomadas en cuenta.
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Pregunta 2: ; Se siente realizado en su trabajo?

El 17% del personal responde que no se siente realizado en el trabajo,

debido a que su opinidn no es escuchada por los superiores.

AVECES =mNEGATIVAS =mPOSITIVAS

¢ Se siente realizado en su trabajo?

83%

¢, Sus ideas son escuchadas por
su jefe o superiores?

Grafico 6. Preguntas basicas para determinar si la creatividad e iniciativa
influye en el clima laboral del restaurante Ch Farina sucursal

La Kennedy de la ciudad de Quito.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

d) Compainerismo

En términos generales se puede decir que en el restaurante existe un
ambiente de companerismo adecuado o “dentro de lo normal”, dado que
el 88% de las personas encuestadas responden positivamente a las

preguntas establecidas (Grafico 7).
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88%

8%

AFIRMATIVAS NEGATIVAS

Grafico 7. Companerismo dentro del restaurante Ch Farina sucursal “La

Kennedy-Quito D. M.” con la empresa.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Para establecer el nivel de compaferismo y cémo influye en el clima
laboral del restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy se efectuaron las

preguntas detalladas en el Grafico 8.
Pregunta 1: ;Se lleva bien con sus compafieros?

El 100% de los encuestados responde que se lleva bien con todos los

companeros de trabajo.

Pregunta 2: ;Le ayudaron y apoyaron los primeros dias cuando usted

entré a la empresa?

El 100% del personal encuestado responde que cuando ingresaron a la
empresa recibieron la ayuda y apoyo suficiente de parte de todo el

personal que trabaja en el restaurante.
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Pregunta 3: ;Cree usted que se lleva bien con sus comparieros dentro

del local?

Un porcentaje minimo (17%) indica que no se lleva bien con sus

companeros. No se indican las causas.

Pregunta 4: ; Considera que sus compafieros de trabajo son ademas sus

amigos?

Mas de la mitad del personal del local (67%) indica que durante su

permanencia en la empresa ha logrado cultivar lazos de amistad.

ENEGATIVAS = POSITIVAS

¢, Considera que sus companeros 17%
de trabajo son ademas sus 67%
amigos? 0
¢, Cree que usted y sus 17%
comparieros se llevan bien dentro h o
del local? 83%
¢ Le ayudaron y apoyaron los 0%

primeros dias cuando usted entro I 100
en la empresa? °

¢ Se lleva usted bien con sus | 0%

compafieros? — 100%

Grafico 8. Preguntas basicas sobre el compafierismo para determinar la

influencia sobre en el clima laboral del restaurante Ch Farina

sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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e) Relacién con sus superiores

En el Grafico 9 se puede notar claramente que la relacién entre jefe y
subordinados no es muy satisfactoria debido a que el 43% del personal
responde negativamente a la encuesta realizada. Este es un punto muy
importante que se considera como una oportunidad de mejora para la
organizacion. Las preguntas planteadas para evaluar este punto se

presentan en el Grafico 10.

56%

43%

1%

AFIRMATIVAS NEGATIVAS NEUTRAL

Grafico 9. Relaciéon con los superiores dentro del restaurante Ch Farina

sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” con la empresa.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Pregunta 1: ;Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad?

La mitad del personal que trabaja en el local no esta conforme con el trato

que le dan los superiores.
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Expresando en las encuestas lo siguiente:
e El jefe o superiores dicen malas palabras,

e No saben tratar y no oyen explicaciones

Pregunta 2: ;Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su

jefe?

El 83% del personal que trabaja en el local de Kennedy no esta de

acuerdo con el nivel de exigencia de su jefe por las siguientes razones:
e Es muy exigente,
e [Exagera un poco,
e Presiona demasiado.

Pregunta 3: ; Considera que su jefe es un buen lider?

La mayoria de las personas encuestadas (92%) coinciden en que el jefe

es un buen lider.

Pregunta 4: ;Considera usted que su jefe es colaborador y se involucra

con su trabajo?

Todo el personal manifiesta, a través de la encuesta realizada, que el jefe

se involucra en el trabajo y es colaborador.
Pregunta 5: ; Tiene usted una buena comunicacion con su jefe?

El 75% del personal manifiesta por medio de la encuesta realizada que

mantienen una buena comunicacién con su jefe, mientras que el 25%
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restante concuerda que no tiene una buena comunicacion por la siguiente

razon principal:
e Manifiestan que es grosero.
Pregunta 6: ; Considera usted que tiene un jefe justo?

Todo el personal encuestado (92%) coincide en que su jefe no es justo,
mientras que el 8% restante responde a la encuesta que su jefe a veces

es justo. La razon principal para este alto porcentaje es:

e El| jefe deberia entender las situaciones que cada persona

atraviesa.

ENEGATIVAS = POSITIVAS

¢ Considera usted que tiene un jefe — 92%

justo? 0%

¢ Tiene usted una buena = 25%
comunicacion con su jefe? 75%
¢, Considera usted que su jefe es
colaborador y se involucra con su

0%

trabajo? 100%
¢, Considera que su jefe es un buen
lider? 92%

¢, Considera adecuado el nivel de
exigencia por parte de su jefe?

& Su jefe o superiores le tratan
bien, con amabilidad?

Grafico 10. Preguntas basicas sobre la relacion de los colaboradores del
restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy de la ciudad de

Quito con sus superiores.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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f) Puesto de trabajo

Se puede observar, en el Grafico 11, que el 72% de las personas
encuestadas se encuentran a gusto con su puesto de trabajo, mientras

que el 28% restante no disfrutan a plenitud de lo que hacen.

72%

28%

AFIRMATIVAS NEGATIVAS

Grafico 11. Puesto de trabajo y su influencia en el clima laboral el
restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”

con la empresa.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Las preguntas basicas planteadas para determinar la influencia del puesto

de trabajo en el clima laboral se presentan en el Grafico 12.

Pregunta 1: ; El puesto que ocupa en la empresa esta en relacién con la

experiencia que usted posee?
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La mayoria del personal (75%) confirma que su puesto o cargo tiene

relacion con la experiencia que posee.

Pregunta 2: ;Se considera usted valorado por el puesto de trabajo que

ocupa?

La gran mayoria del personal (92%) se siente valorado por el desempefio
en su puesto de trabajo, es decir, consideran que son un aporte

fundamental para el desarrollo del negocio.

Pregunta 3: ; Considera que su trabajo esta suficientemente reconocido y

considerado por su jefe o superiores?

El 50% del personal indica que su trabajo es reconocido por su jefe o
superiores, mientras que el otro 50% mencionan que su trabajo es

reconocido por la empresa pero no por el jefe.

ENEGATIVAS =mPOSITIVAS

¢, Considera que su trabajo esta
suficientemente reconocido y
considerado por su jefe o
superiores?

¢, Se considera usted valorado por
el puesto de trabajo que ocupa?

, El puesto que ocupa en la
(’ .
Empresa esta en relacion con la
experiencia que usted posee?

Grafico 12. Preguntas basicas sobre el puesto de trabajo de los
colaboradores Ch Farina sucursal La Kennedy de la ciudad

de Quito y su influencia en el clima laboral.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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dg) Remuneracion

Como se evidencia en el Grafico 13 el 98% del personal encuestado no
estd de acuerdo con la remuneracion percibida, por los siguientes

motivos:
e Existen muchos descuentos o multas,
¢ No hay reconocimientos por antigiedad,
e No se reconoce las horas extras como deberias ser.

La pregunta que se plante6 en este caso es: ¢ Considera que su trabajo
estd bien remunerado? Estos resultados muestran uno de los factores
mas importantes a tomar en cuenta en la resolucion del problema

planteado.

ENEGATIVAS =POSITIVAS

92%

¢, Considera que su trabajo esta
bien remunerado?

8%

Grafico 13. Remuneracion y su influencia en el clima laboral el
restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”

con la empresa.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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h) Reconocimiento

De este analisis se deduce que pese a que el 70% responde
afirmativamente a las preguntas (respuestas deseadas por la empresa).
Se debe trabajar en el reconocimiento que se les debe brindar a los
colaboradores ya sea por antiguedad, buen trabajo o buen desempefo
(Gréfico 14).

70%

30%

AFIRMATIVAS NEGATIVAS

Grafico 14. Reconocimiento de la empresa y su influencia en el clima
laboral el restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito
D. M.”

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Las preguntas planteadas para conocer que piensan los colaboradores
del restaurante con respecto al reconocimiento de la empresa frente a su

trabajo se presentan en el Grafico 15.

Pregunta 1: ;Cree usted que la empresa brinda estabilidad de cara al

futuro?
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El 67% de las personas encuestadas no se sienten seguros dentro de la
empresa, porque, existen cambios sin considerar la habilidad del

trabajador.

Pregunta 2: ;Le gustaria permanecer laborando en el local que

actualmente se encuentra?
Todo el personal quiere o desea seguir trabajando en el local la Kennedy.
Pregunta 3: ; Considera que usted realiza un trabajo util?

Todo el personal encuestado considera que el trabajo que cada uno
realiza en sus diferentes puestos o cargos es util para el desarrollo de las

operaciones del local.

Pregunta 4: ;Cree usted que la empresa le brinda oportunidad de

crecimiento si usted realiza un buen trabajo?

La mayoria del personal (92%) es consciente de que la empresa les
brinda la oportunidad de crecer cuando el trabajo desempefado es

bueno.
Pregunta 5: ; Cree usted que la empresa reconoce su antigiedad?

El 75% de los colaboradores coincide en que la empresa no reconoce la
antiguedad. Mencionando que la empresa deberia recompensar su
antigedad otorgandoles un dia libre o extendiéndoles cheques de

cortesia.
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ENEGATIVAS m=POSITIVAS

¢, Cree usted que la empresa le
reconoce su antigiedad?

¢, Cree usted que la empresa le
brinda oportunidad de... 92%

¢, Considera que usted realiza un
trabajo util? 100%

¢ Le gustaria permanecer

laborando en el local que.. 100%

¢, Cree usted que la empresa le
brinda estabilidad de cara al...

Grafico 15. Preguntas basicas sobre el reconocimiento de la empresa
hacia los colaboradores de Ch Farina sucursal La Kennedy

de la ciudad de Quito y su influencia en el clima laboral.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

i) Comunicacién

Se nota claramente que la comunicacion interna es un punto muy débil el
cual se convierte en una oportunidad de mejora para la organizacion,
dado que, el 92% del personal coincide en que la comunicacién en el local

no es buena (Grafico 16).
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92%

8%

AFIRMATIVAS NEGATIVAS

Grafico 16. Comunicacion interna dentro del restaurante Ch Farina
sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito y su influencia

en el clima laboral.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

En este punto las preguntas planteadas se presentan en el Grafico 17.

Pregunta 1: ;Considera usted que existe una buena comunicacion entre

jefes y subordinados?

El 92% del personal encuestado responde que no existe una buena
comunicacion entre subordinados y jefes y viceversa. La causa principal

expuesta es:
¢ No se toma en cuenta lo que los subordinados opinan.

Pregunta 2: ;Considera usted que existe una buena comunicacién de

abajo hacia arriba, entre subordinados y jefes?
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Planteando la pregunta, de diferente forma, la respuesta fue
practicamente la misma, el 83% del personal responde que no existe una

buena comunicacion entre las dos partes, porque:
e No se dialogay
e No se expresan por temor.

Pregunta 3: ;Su jefe escucha las opiniones y sugerencias de los

colaboradores?

El 100% de las personas encuestadas responde que sus sugerencias y

opiniones no son tomadas en cuenta por sus superiores. Las razones son:
e Existen multas por cualquier error cometido,

e No permiten expresarse.
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¢, Considera usted que en su
empresa su jefe o jefes escuchan

colaboradores?

¢, Considera usted que en su

ENEGATIVAS m=POSITIVAS

las opiniones y sugerencias de los

0%

83%

empresa existe buena
comunicacion de abajo a arriba

entre subordinados y jefes? 17%

¢, Considera usted que en su
empresa existe buena
comunicacion de arriba a abajo
entre jefes y subordinados?

92%

8%

Grafico 17. Preguntas basicas sobre la comunicacion interna dentro del
restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy de la ciudad de

Quito y su influencia en el clima laboral.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

j) Movilizaciéon

La movilizacion del personal desde sus domicilios hacia el lugar de trabajo
es un punto que puede ocasionar inconvenientes debido a que no todos
tienen facilidad para trasladarse de un lugar a otro y la empresa no brinda

este beneficio (Grafico 18).
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ENEGATIVAS m=POSITIVAS

¢, Usted tiene alguna dificultad para
movilizarse?

58%

Grafico 18. Pregunta sobre la influencia del desplazamiento domicilio -
lugar de trabajo — domicilio y su influencia en el clima
laboral el restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-
Quito D. M.”

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

La unica pregunta planteada en este punto fue:

Pregunta 1: ;Tiene usted alguna dificultad para movilizarse desde su

casa al trabajo y viceversa?

El 58% de los colaboradores manifiestan que la empresa deberia dotar de
servicio de transporte para el personal que sale en la noche al término de
la jornada de trabajo, dado, que para regresar a sus domicilios en
ocasiones no encuentran servicio publico de transporte y deben incurrir en
gastos de movilizacion elevados porque deben obligatoriamente tomar un

taxi.
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4.2, ANALISIS DEL ESTADO INICIAL DE LA
INFRAESTRUCTURA DEL RESTAURANTE

Se realizo el analisis del estado inicial de la infraestructura del restaurante
aplicando el reglamento de buenas practicas de manufactura para
alimentos procesados vigente en el Ecuador Decreto Ejecutivo 3253 /
publicado en el Registro Oficial 696 del 4-nov-2002 (Anexo 3).

A partir de la Tabla 2 (Anexo 4) y el Grafico 19, se obtuvieron las

siguientes observaciones:

e Las areas internas de produccién no se dividen en zonas segun el
nivel de higiene que requieren, ni segun los posibles riesgos de

contaminacion de los alimentos.

e Las diferentes areas o ambientes no estan adecuadamente
distribuidos y sefalizados. Se sigue el principio de flujo, sin
embargo en el area de cocina existen zonas donde la materia
prima, el producto en proceso, y terminado son manipulados en

una sola mesa.

e Los ambientes de las areas criticas, no permiten un apropiado
mantenimiento, limpieza, desinfeccion; es posible que se dé una
contaminacién cruzada por corrientes de aire, traslado de

materiales, alimentos o circulacién de personal.

e En las areas criticas, las uniones entre las paredes y los pisos no

son concavas lo que no posibilita una facil y adecuada limpieza.

e En las areas donde el alimento esta expuesto, las ventanas no son

de material no astillable, por lo que se debe considerar tomar
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medidas de precaucién para evitar inconvenientes o contaminacion

de los alimentos.

e No existen mecanismos para controlar la temperatura y humedad
del ambiente, cuando ésta sea necesaria para asegurar la
inocuidad del alimento.

o Existe senalética en las proximidades de los lavamanos, sin

embargo no son claras.

mS| mNO

84,4%

15,6%

S| NO

Grafico 19. Analisis del estado inicial de la infraestructura del
restaurante aplicando el reglamento de buenas practicas de
manufactura para alimentos procesados vigente en el
Ecuador Decreto Ejecutivo 3253 / publicado en el Registro
Oficial 696 del 4-NOV-2002.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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4.3. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS
CLIENTES DE RESTAURANTE Y SERVICIO A DOMICILIO

4.3.1. SERVICIO DE RESTAURANTE

En la Tabla 3 — Grafico 20, se describe claramente el ticket promedio por
mes del restaurante Ch Farina sucursal la Kennedy D.M., en los tres

servicios, domicilio, restaurante y llevar.

Tabla 3. Facturas emitidas por el restaurante Ch Farina sucursal la
Kennedy de la ciudad de Quito D.M. durante el periodo comprendido entre

junio y noviembre del 2013.

MES DOMICILIO RESTAURANTE LLEVAR I;I-EJ'IALIJ-R?AES
JUNIO 729 483 331 1543
JULIO 791 551 386 1728
AGOSTO 857 604 388 1849
SEPTIEMBRE | 792 506 359 1657
OCTUBRE 781 560 397 1738
NOVIEMBRE 736 634 374 1744
PROMEDIO 781 556 373 1710

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufez

— El promedio de facturas emitidas en servicio a domicilio es de 781.

— ElI promedio de facturas emitidas en servicio de restaurante es de
556.

— El promedio de facturas emitidas en servicio para llevar es de 373.
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Los datos para las encuestas fueron tomados de todas las sugerencias
que los clientes del servicio domicilio y llevar, dejaron en el buzén de
sugerencias, y los resultados que arrojo el tele mercadeo que ejecuto el

area de Marketing del Grupo Ch Farina.

B DOMICILIO = RESTAURANTE ™ LLEVAR
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Grafico 20. Facturas emitidas por el restaurante Ch Farina sucursal la
Kennedy de la ciudad de Quito D.M. durante el periodo

comprendido entre junio y noviembre del 2013.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

En la Tabla 4 se reflejan los datos de las sugerencias de los clientes de
servicio de restaurante quienes llenan un documento denominado
sugerencias de restaurante (presentado en el Anexo 2). En este
documento se califican cuatro puntos basicos: el tiempo de espera,

amabilidad y presentacion, calidad del producto y limpieza del local.
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Tabla 4. Sugerencias servicio de restaurante Ch Farina sucursal la Kennedy de la ciudad de Quito D.M. durante el periodo

comprendido entre junio y noviembre del 2013.

ENCUESTAS SERVICIO DE RESTAURANTE PUNTAJE OBTENIDO
TOTAL AMABILIDA
MES QUICENA ENCUESTAS | ENCUE | TIEMPO DE DY CAI;:EDLAD LIMPEZA PR(;I\SERDIO PROM /

STAS / MES

TOTALES e ESPERA PRES!ENTA PRODUCTO DEL LOCAL QUINCENA
CION

JUNIO Ira. QU|.ncena Jun 80 116 1,91 1,84 1,82 1,83 1,85 1,87
2da. QuincenaJun 36 1,93 1,93 1,85 1,85 1,89

JuLIo Ira. Qw.ncena Jul 108 272 1,90 1,87 1,81 1,82 1,85 1,87
2da. Quincena Jul 164 1,92 1,90 1,85 1,88 1,89

AGOSTO Ira. QU|.ncena Ago 162 345 1,94 1,88 1,85 1,91 1,90 189
2da. Quincena Ago 183 1,94 1,90 1,85 1,81 1,88

SEPTIEMBRE Ira. Qw.ncena Sep 75 159 1,99 1,90 1,82 1,85 1,89 188
2da. Quincena Sep 84 1,92 1,89 1,80 1,86 1,87

. |

OCTUBRE lra. Qu |.ncena Oct 3 101 1,33 1,83 1,00 1,83 1,50 169
2da. Quincena Oct 98 1,91 1,89 1,78 1,90 1,87
1ra. Quincena Nov 70 1,90 1,84 1,78 1,84 1,84

NOVIEMBRE - 146 1,85
2da. Quincena Nov 76 1,93 1,86 1,81 1,86 1,86

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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Se recibieron un promedio de 190 sugerencias por mes las mismas que

fueron ordenadas, tabuladas y ponderadas.

El Grafico 21 denota la excelente percepcion del cliente respecto al
servicio brindado por los colaboradores del local La Kennedy de la ciudad
de Quito D.M., este resultado deprecia la baja informacién recabada en la

primera quincena de octubre (tres encuestas).

NOVIEMBRE JULIO

N

OCTUBRE # AGOSTO

SEPTIEMBRE

—e—TIEMPO DE O AMABILIDAD Y CALIDAD DEL ~ =—¢—LIMPEZA
ESPERA PRESENTACION PRODUCTO DEL LOCAL

Grafico 21. Calificaciones obtenidas de las sugerencias de clientes del
servicio de restaurante de Ch Farina sucursal la Kennedy de
la ciudad de Quito D.M. durante el periodo comprendido

entre Junio y Noviembre del 2013.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Los criterios a calificar en servicio de restaurante son: tiempo de espera,

amabilidad y presentacion, calidad del producto, limpieza del local.
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Se puede notar que las calificaciones mas bajas obtenidas en el periodo
en estudio son calidad del producto con una puntuacion de 1,75 sobre 2,
seguido de limpieza del local con un puntaje de 1,85 sobre 2. Las dos
preguntas que tiene que ver con la satisfaccién del cliente (tiempo de
espera y, amabilidad y presentacion) tienen una calificacion considerable

(1,88 sobre 2 puntos para ambos casos) (Grafico 22).

1,88 1,88

TIEMPO DE AMABILIDADY  CALIDAD DEL LIMPEZA
ESPERA PRESENTACION  PRODUCTO DEL LOCAL

Grafico 22. Promedio de calificaciones obtenidas en servicio de
restaurante por criterio de evaluacion en el periodo

comprendido entre Junio y Noviembre del 2013.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

De todo esto, se puede deducir que la limpieza y la calidad de las pizzas
son puntos donde se debe reforzar los controles y procedimientos para

lograr que el cliente se sienta satisfecho.

Tomando en cuenta el promedio general de los datos obtenidos de las
encuestas aplicadas a los clientes en servicio de restaurante, agrupando
los cuatro criterios de evaluacion, podemos notar que la primera quincena
de octubre se obtiene la menor calificacion 1,50 sobre 2. Este resultado

se debe a la calificacion deficiente en el criterio tiempo de espera y
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calidad de producto (1,33 sobre 2 y 1,00 sobre 2 respectivamente)
(Gréfico 23).

Grafico 23. Promedio de calificaciones quincenales obtenidas de las
encuestas servicio de restaurante englobando los cuatro
criterios de evaluacion (tiempo de espera, amabilidad y

presentacion, calidad del producto, limpieza del local)

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

Realizando un andlisis mensual de las calificaciones obtenidas (Grafico
24) en servicio de restaurante se nota claramente un pico bajo en octubre
con una calificacion de 1,69 sobre 2, Tomando en cuenta que en este
puntaje estan agrupados los cuatro criterios de evaluacidén, se puede
decir, que este fue el mes en que el cliente pudo percibir una mala calidad
en el servicio brindado por el personal del restaurante La Kennedy de la
ciudad de Quito D.M.
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Grafico 24. Promedio de calificaciones por mes obtenidas de las
encuestas servicio de restaurante englobando los cuatro
criterios de evaluacion (tiempo de espera, amabilidad y

presentacion, calidad del producto, limpieza del local)

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

En la Tabla 5 se sintetiza la percepcién de los clientes de servicio de
restaurante Ch Farina de la sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito
D.M. a través de 1139 encuestas realizadas, con respecto a la calidad de
servicio (discriminando la primera quincena de octubre cuyos datos no
son representativos). Se puede notar que los puntos mas bajos son
calidad de producto, a continuacion limpieza del local, seguido por
amabilidad y presentacion con 1,82; 1,86 y 1,88 puntos sobre 2

respectivamente.
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Tabla 5. Promedio de calificaciones obtenidas en los seis meses de

estudio despreciando la primera quincena de octubre

CRITERIO DE EVALUACION PROMEDIO DE CALIFICACION
TIEMPO DE ESPERA 1,93
AMABILIDAD Y PRESENTACION 1,88
CALIDAD DEL PRODUCTO 1,82
LIMPIEZA DEL LOCAL 1,86
TOTAL DE ENCUESTAS REALIZADAS 1139

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufez

4.3.2. SERVICIO A DOMICILIO

Se realizaron 1227 encuestas a los clientes que realizan los pedidos a
domicilio (es decir un promedio de 205 llamadas por mes), para conocer
su grado de aceptacién y percepcién del producto producto recibido
(Tabla 6). Se aplicé el formato de sugerencias domicilio (presentado en el
Anexo 2), en el que constan preguntas relacionadas a la atencion
telefénica, tiempo de espera, calidad del producto y cortesia del

motociclista.
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Tabla 6. Sugerencias servicio a domicilio del restaurante Ch Farina sucursal la Kennedy de la ciudad de Quito D.M. durante el

periodo comprendido entre junio y noviembre del 2013.

ENCUESTAS SERVICIO ADOMICILIO PUNTAIJE OBTENIDO
TOTAL i
CORTESIA

MES QUICENA No. DE LL":':" | ATENCION |TIEMPO DE CA'D'I'E[I’_AD DEL PR(;“(';ERD'O PROM

3 I MES
LLAMADAS DAS / TELEFONICA| ESPERA PRODUCTO MOTOCICLI QUINCENA

MES STA

JUNIO 1ra. QU|.ncenaJun 67 174 1,48 1,42 1,43 1,50 1,46 147
2da. Quincenalun 107 1,50 1,47 1,45 1,49 1,48

JULIO Ira. QU|.ncenaJuI 76 184 1,51 1,48 1,43 1,51 1,48 1,48
2da. QuincenaJul 108 1,48 1,49 1,47 1,50 1,48

AGOSTO Ira. QU|.ncena Ago 136 287 1,50 1,46 1,48 1,49 1,48 1,47
2da. Quincena Ago 151 1,50 1,45 1,40 1,50 1,46

SEPTIEMBRE Ira. QU|.ncena Sep 119 253 1,50 1,48 1,48 1,49 1,49 148
2da. Quincena Sep 134 1,49 1,44 1,44 1,50 1,47

OCTUBRE Ira. QU|.ncena Oct 84 195 1,46 1,36 1,39 1,50 1,43 146
2da. Quincena Oct 111 1,49 1,49 1,47 1,50 1,49

NOVIEMBRE 1ra. QU|.ncena Nov 117 134 1,48 1,45 1,46 1,50 1,47 147
2da. Quincena Nov 17 1,50 1,44 1,44 1,50 1,47

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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En el Grafico 25 se puede evidenciar la insatisfaccion percibida por los
clientes de servicio a domicilio de la sucursal, estos datos fueron
obtenidos de las encuestas realizadas via telefénica. Las puntuaciones

obtenidas son menores a 1,50 sobre 2 es decir un puntaje insatisfactorio.

JUNIO

NOVIEMBRE JULIO

OCTUBRE

SEPTIEMBRE

e ATENCION ====T|EMPO DE CALIDAD DEL === CORTESIA DEL
TELEFONICA ESPERA PRODUCTO MOTOCICLISTA

Grafico 25. Calificaciones obtenidas de las sugerencias de clientes del
servicio a domicilio del restaurante Ch Farina sucursal la
Kennedy de la ciudad de Quito D.M. durante el periodo

comprendido entre Junio y Noviembre del 2013.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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El Grafico 26 demuestra claramente que en servicio a domicilio se debe
mejorar en los cuatro criterios evaluados (calidad del producto, tiempo de
espera, atencion telefonica, cortesia del motociclista), dado que todas las
calificaciones son menores a 1,50 sobre dos puntos; siendo las
calificaciones mas bajas y de mayor preocupacion 1,45 sobre dos puntos

en calidad del producto y 1,45 sobre dos puntos en tiempo de espera.

1,50
1,49
1,45
ATENCION TIEMPO DE CALIDAD DEL CORTESIA DEL
TELEFONICA ESPERA PRODUCTO MOTOCICLISTA

Grafico 26. Promedio de calificaciones obtenidas en servicio a domicilio
por criterio de evaluacion en el periodo comprendido entre

Junio y Noviembre del 2013.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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En el Grafico 27 se puede apreciar uniformidad en las respuestas de los
clientes; sin embargo, las puntuaciones bajas indican los puntos débiles

de la organizacion en este tipo de servicio.

2,00
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0,40
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Grafico 27. Promedio de calificaciones quincenales obtenidas de las
encuestas servicio a domicilio englobando los cuatro criterios
de evaluacién (atencion telefonica, tiempo de espera,

amabilidad del motociclista, calidad del producto)

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez

El Grafico 28 permite apreciar de forma macro que el mes con la menor
calificacién es octubre. Es importante resaltar que si se compara la grafica
de servicio de restaurante (Grafico 22) y la de servicio a domicilio (Grafico

26) los picos son similares sobre todo en el mes de octubre donde la
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apreciacion del cliente de restaurante y de servicio a domicilio es
parecida. El Grafico 29 permite comparar la calidad de servicio en
restaurante y servicio a domicilio, pudiendo notar claramente la gran
diferencia que existe entre los dos servicios, teniendo en el servicio a
domicilio una oportunidad para mejorar y de este modo satisfacer las

necesidades de los clientes.
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Grafico 28. Promedio de calificaciones por mes obtenidas de las
encuestas servicio a domicilio englobando los cuatro
criterios de evaluacién (atencién telefénica, tiempo de

espera, amabilidad del motociclista, calidad del producto)

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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LIMPEZA
CALIDAD DEL 145
PRODUCTO SAD ’
CALIDAD DEL 18
PRODUCTO SDR ’
CORTESIA DEL 150
MOTOCICLISTA SAD ’
ATENCION 149
TELEFONICA SAD
AMABILIDAD Y 188
PRESENTACION SDR ’
TIEMPO DE
TIEMPO DE

Grafico 29. Comparacion entre servicio de restaurante y servicio a
domicilio promedio general de los criterios de evaluacion
durante el periodo comprendido entre Junio y Noviembre
del 2012

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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4.4. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Se realizé la verificacidon de la hipétesis planteada mediante la aplicacion

de la prueba Ji cuadrado
¥z _ Zk (0i — Ei)?

i=1 Ei

Oi = Frecuencia absoluta observada o empirica

Ei = Frecuencia absoluta que cabria esperar o frecuencia esperada
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DATOS OBSERVADOS

CLIMA LABORAL

O
o zZ

w =< g = ] w O E <23 %

o2 = << a B | oo 3} L ) Q

CALIDAD DE SERVICIO Qi z == ] L0 | oZ N = S <

az w =< Z Tl — m w O = N

E W m EO < W w N < zZ o e -

z = s <= o Sa W o ) z 2 S

o < W Z S > D F = Q = 0

2 H_J o @) @) o [T} (@] @] S

© &} x L &}
o

TIEMPO DE ESPERA 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88
AMABILIDAD Y PRESENTACION 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88
CALIDAD DE PRODUCTO 1,75 1,75 1,75 1,75 1,75 1,75 1,75 1,75 1,75 1,75
LIMPIEZA 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88 1,88
ATENCION TELEFONICA 1,49 1,49 1,49 1,49 1,49 1,49 1,49 1,49 1,49 1,49
CORTESIA DEL MOTOCICLISTA 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5
TIEMPO DE ESPERA 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45
CALIDAD DEL PRODUCTO 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45 1,45
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DATOS ESPERADOS

CLIMA LABORAL

e}
o zZ

w =< g = ] w O E <23 %

agQ Ll <Z &) L Qo @) = ) =

oZ = 5= v > > e = < 2

CALIDAD DE SERVICIO Qu z SE L wo | o< o = S <

= = = < Z Tl o L O = N

= @ E3 < W W N Z e 2 =

z & S < = o S W o ) z 2 S

i < W Z = ) 2+ = Q = 0

2 H_J o @) @) o [T} (@] @] S

© &} @ vy &}
4

TIEMPO DE ESPERA 1,2533 1,2533 1,1489 1,7165 1,0592 | 1,3578 0,1567 1,3160| 0,1567| 1,0967
AMABILIDAD Y PRESENTACION | 1,2533 1,2533 1,1489 1,7165 1,0592 | 1,3578 0,1567 1,3160| 0,1567| 1,0967
CALIDAD DE PRODUCTO 1,1667 1,1667 1,0694 1,5978 0,9859| 1,2639 0,1458 1,2250| 0,1458| 1,0208
LIMPIEZA 1,2533 1,2533 1,1489 1,7165 1,0592 | 1,3578 0,1567 1,3160| 0,1567| 1,0967
ATENCION TELEFONICA 0,9933 0,9933 0,9106 1,3604 0,8394| 1,0761 0,1242 1,0430| 0,1242| 0,8692
CORTESIA DEL MOTOCICLISTA | 1,0000 1,0000 0,9167 1,3696 0,8451| 1,0833 0,1250 1,0500| 0,1250| 0,8750
TIEMPO DE ESPERA 0,9667 0,9667 0,8861 1,3239 0,8169| 1,0472 0,1208 1,0150| 0,1208| 0,8458
CALIDAD DEL PRODUCTO 0,9667 0,9667 0,8861 1,3239 0,8169| 1,0472 0,1208 1,0150| 0,1208| 0,8458
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ooy

Calculo de Ji cuadrado

k (0i— Ei)?

i=1

Ei

0,3133

0,3133333

0,465253

0,01556936

0,636155

0,20085

18,956667

0,2417143

18,95667

0,55952

0,3133

0,3133333

0,465253

0,01556936

0,636155

0,20085

18,956667

0,2417143

18,95667

0,55952

0,2917

0,2916667

0,433081

0,01449275

0,592165

0,18697

17,645833

0,225

17,64583

0,52083

0,3133

0,3133333

0,465253

0,01556936

0,636155

0,20085

18,956667

0,2417143

18,95667

0,55952

0,2483

0,2483333

0,368737

0,01233954

0,504187

0,15919

15,024167

0,1915714

15,02417

0,44345

0,25

0,25

0,371212

0,01242236

0,50757

0,16026

15,125

0,1928571

15,125

0,44643

0,2417

0,2416667

0,358838

0,01200828

0,490651

0,15491

14,620833

0,1864286

14,62083

0,43155

0,2417

0,2416667

0,358838

0,01200828

0,490651

0,15491

14,620833

0,1864286

14,62083

0,43155

X?=287

,208

Conclusion:

Zonade

Aceptacion

Ho

82.53

Como XZ%calculado > X?tablas, entonces se rechaza Ho
Como X?calculado (287,208) > X? tablas (82,53), entonces se rechaza

Ho
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Obteniéndose como resultado el rechazo de la hipétesis nula: “El clima
laboral no influye en la calidad del servicio percibida por los clientes del
restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”. Por
consiguiente se acepta la hipotesis alternativa: “El clima laboral influye en
la calidad del servicio percibida por los clientes del restaurante Ch Farina

sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”.

Para esto se trabajoé con una tabla de doble entrada donde se relacion6 el
clima laboral (columnas), respecto a la calidad percibida por los clientes
(filas). Al realizar el procedimiento establecido con un nivel de
significacién de 5% y 63 grados de libertad se obtuvo que el Ji cuadrado
calculado (287,21) fuera mayor al Ji cuadrado de tablas (82,53), aplicando

la regla, entonces se rechaza la hipétesis nula.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

a) El analisis del clima laboral en el restaurante Ch Farina sucursal “La
Kennedy-Quito D. M.”, refleja la necesidad de realizar cambios en
busca de mejorar la motivacion y la satisfaccion de los colaboradores.
Uno de los problemas mostrados se atacaria con politicas
empresariales que hagan referencia a los clientes internos (personal) y
al cumplimiento de sus intereses en lo referente a remuneracion justa,
estabilidad y reconocimiento por antigiedad; todos estos cambios
generaran colaboradores que se identifiquen con la empresa y que se

sientan satisfechos de su crecimiento y trayectoria.

Las insatisfacciones de los colaboradores del restaurante Ch Farina se
resolverian  estableciendo procedimientos que definan las
responsabilidades de los colaboradores y sus superiores. Dichos
procedimientos deben describirse en el manual de funciones y
procedimientos. Estos procedimientos permitiran mejorar la
comunicacion interna, asi como las relaciones entre superiores vy
colaboradores. Se podria implementar una politica de incentivos para
los mejores colaboradores del mes asi como reconocimientos para los
colaboradores mas antiguos, esto con el fin de que el personal

evidencie que su trabajo esta siendo reconocido.
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b)

Asimismo, en el analisis del estado inicial de la infraestructura del
restaurante se pudo notar que las diferentes areas o ambientes no
estdan adecuadamente distribuidos y sefializados, ademas de no ser
adecuados para llevar a cabo los procesos de limpieza vy
mantenimiento. También, se deben tomar medidas correctivas en las
uniones entre las paredes y los pisos, asi como en el material de las
ventanas e incorporar mecanismos para controlar la temperatura y

humedad del ambiente.

El estudio realizado permitié identificar las principales causas de la
insatisfaccion de los clientes en el restaurante Ch Farina sucursal “La
Kennedy-Quito D. M.”. En cuanto al servicio en restaurante se pudo
notar que la calidad del producto y la limpieza del local son los
parametros a mejorar; mientras que en servicio a domicilio y para
llevar aparecen como parametros a mejorar la calidad del producto y el

tiempo de espera.

Noétese que la calidad del producto es el parametro que se repite en
los tres tipos de servicios, por lo que se deberan buscar medidas
correctivas para contrarrestar este problema, ya que la calidad de los
productos es de importancia critica en el mundo de los negocios
porque ayuda a garantizar la satisfaccion del cliente y mejora la

percepcion de una marca de la organizacion.

Para comprobar la hipbtesis planteada se aplicé la prueba de Ji
cuadrado, de esta manera, rechazamos la hipotesis nula “El clima
laboral no repercute en la calidad del servicio percibida por los clientes
del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”, es decir
que, el clima laboral si tiene repercusion en la calidad de servicio

percibida por los clientes del restaurante.
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d)

Se logré determinar que un débil clima laboral influye directamente
sobre la calidad de servicio percibida sobre los clientes; la calidad de
servicio brindada por un cliente interno o colaborador insatisfecho no
va a ser la mas adecuada ante el cliente externo quien es la razon de

ser de la empresa, organizacion o negocio.

5.2. RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Para elevar la calidad de servicio y mejorar el clima laboral en el
restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”, se debe
tomar en cuenta todos los datos obtenidos en el estudio realizado; asi
como todos los comentarios y sugerencias brindadas por los clientes y

colaboradores, ya que son una oportunidad de mejora.

No se debe descuidar por ningun motivo la calidad en la atencion al
cliente, puesto que el cliente es la razén de ser de toda empresa, es
asi, que toda la atencion debe estar puesta en el cliente desde que
llega al restaurante hasta el momento en que se retira, para que su
estadia dentro del local sea amigable y confortable, solo de esta forma

la organizacion incrementara su numero de clientes.

Se recomienda documentar todos los procesos y procedimientos
empleados dentro de la organizacion y socializar los mismos con todos
los colaboradores para que todos tengan claro ¢,qué hacer?, ;cuando

hacer?, ;cdmo hacer? y ¢ quién lo va a hacer?

Se recomienda realizar estudios que encuentren la razén por la que la
calidad del producto es valorada deficientemente por parte del

consumidor.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1. TITULO

Manual de funciones y procedimientos para mejorar el clima laboral y la
calidad de servicio en el restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy de la
ciudad de Quito D.M.

6.1.2. INSTITUCION EJECUTORA
Citymaxis S.A. — Grupo Ch Farina
6.1.3. BENEFICIARIOS

El restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito D.M.

y con su réplica toda la cadena de restaurantes del grupo Ch Farina.
6.1.4. UBICACION

Restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito D.M.
Avenida 10 de Agosto N54 — 102 y Los Pinos.
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6.1.5. TIEMPO ESTIMADO DE EJECUCION

6 meses.

6.1.6. EQUIPO TECNICO

Ing. Daniel Gamboa

Ing. Liliana Acurio M.Sc.

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El ambiente laboral en toda organizacion es un punto que se debe tratar
con mucha atencién y cuidado, debido a que de cédmo se sientan los
colaboradores dentro de la empresa depende el buen funcionamiento de
los equipos de trabajo, la eficiencia de los procesos productivos, la
rentabilidad de la empresa, la calidad de servicio brindado a los clientes

internos y externos y por consiguiente la satisfaccion de los mismos.

Un empleado motivado y comprometido con la organizacién “que se pone
la camiseta de la empresa”, rinde mas en su area de trabajo desarrolla
con gusto las actividades inherentes a su puesto, colabora con el resto de
compaferos y brinda un servicio de calidad y calidez a los clientes

internos y externos.

Un cliente satisfecho atrae tres clientes a la organizacion, mientras que un
cliente insatisfecho quita ocho clientes a la organizaciéon. Hoy en dia con
el avance de la tecnologia y las comunicaciones las buenas noticias, las
malas noticias, opiniones o comentarios buenos o0 malos sobre lo que
sucede en el mundo o acerca del mal rato que alguien pas6 en algun
lugar determinado se llegan a saber al instante y la réplica de esa

informacion o el “pasar la voz” es mas agil, por lo que se debe cuidar

94



mucho la calidad de servicio brindada a los clientes si queremos que el
cliente regrese y nos recomiende con sus conocidos, familiares,

compaferos o amigos.

Realizar un estudio de Clima Laboral permite a la organizacién darse
cuenta de los diferentes puntos en los que se esta fallando o en los que la
organizacion internamente es débil; la insatisfaccion de los colaboradores
es una alerta que sirve a la alta direccién para realizar ajustes y corregir
las desviaciones que provocan que el personal no se sienta a gusto. El
contar con un talento humano satisfecho es muy importante para la
empresa, ya que un colaborador satisfecho, va a garantizar la entrega de
un servicio 6ptimo al cliente externo, garantizando de este modo la
satisfaccion del cliente, la fidelizacion del cliente y presencia de marca
Gamboa (2014).

6.3. JUSTIFICACION

La elaboracion de un manual de funciones y procedimientos ayudara a la
organizacion a mantener delineado y documentado el rol y las tareas que
cada uno de los colaboradores debe cumplir en cada uno de sus puestos
de trabajo; de este modo se minimizaran las inconformidades del personal
contribuyendo asi al mejoramiento del clima laboral y por consiguiente a

una mejor atencién al cliente.

Con el manual de funciones y procedimientos los colaboradores nuevos
no tendran inconvenientes para integrarse y acoplarse de inmediato a su

puesto de trabajo.
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6.4. OBJETIVOS

6.4.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un manual de funciones y procedimientos para mejorar el clima
laboral y la calidad de servicio en el restaurante Ch Farina sucursal La
Kennedy de la ciudad de Quito D.M.

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer las funciones de cada uno de los colaboradores del

restaurante Ch Farina sucursal la Kennedy de la ciudad de Quito.

Documentar los procedimientos dentro del restaurante Ch Farina sucursal

la Kennedy de la ciudad de Quito.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Elaborar el manual de funciones y procedimientos para mejorar el clima
laboral y la calidad de servicio en el restaurante Ch Farina sucursal La
Kennedy de la ciudad de Quito D.M., es viable realizarlo ya que se trata
de un proyecto particular para contribuir al mejoramiento continuo de la

organizacion en donde se esta realizando el estudio.
6.6. FUNDAMENTACION
El mantener documentados todos los procedimientos existentes ayuda a

que en la organizacion todas las operaciones siempre las realicen de la

misma forma con el fin de obtener siempre el mismo resultado.
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El trabajar bajo la politica de procedimientos permite disciplinar al
personal que colabora dentro de la organizacién para que siempre se
tenga en cuenta cuales son las “reglas del juego” y de esta manera evitar

que se genere un mal clima laboral.

En el aspecto social el poseer documentado procesos, normas y
procedimientos internos ayuda a que la organizacién sea reconocida y

bien vista por proveedores, clientes y aspirantes a puestos de trabajo.

Se debe tener en cuenta el ambito econémico, dado que, mientras mayor
organizacion exista en la empresa la rentabilidad del negocio va a
mejorar, un cliente interno satisfecho va a producir un cliente externo
mucho mas satisfecho y este a su vez atraera tres posibles clientes al

negocio.

Una organizacién con toda la documentacion en orden y con su talento
humano altamente comprometido es sinénimo de responsabilidad y
cumplimiento con sus obligaciones apegada en las leyes y politicas

gubernamentales, nacionales, regionales o locales.

6.7. METODOLOGIA

La elaboracion de un manual de procedimientos y funciones para el
restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” se lo realizara

apegandonos al siguiente orden:
6.7.1. FUNCIONES

La ficha de funciones debe estar disefiada de tal forma que especifique

claramente lo siguiente:

a) Denominacion del puesto
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Se refiere al cargo que la persona va a ocupar dentro del restaurante.
b) Funciones

Son todas las funciones que la persona va a desarrollar y a ejecutar

durante su rutina diaria o jornada de trabajo.
c) Responsabilidades

Cada persona dentro del restaurante tiene que hacerse responsable de
desarrollar determinadas tareas y/o mantener bajo control determinadas

areas del restaurante.
d) Competencia necesaria para el puesto de trabajo
Las competencias se refieren basicamente a:

La formacion
Experiencia

Aptitudes
En Anexo se adjuntan los documentos elaborados en el siguiente orden:

— Anexo 5 - Manual de funciones y procedimientos Restaurante Ch

Farina sucursal la Kennedy Quito D.M.

— Anexo 6 - Fichas de puestos de trabajo

6.7.1. PROCEDIMIENTOS

El procedimiento debe constar de los siguientes puntos:

a) Generalidades
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En este punto se describe brevemente de que se trata el procedimiento y

para que esta siendo creado.
b) Objetivo

Se debe establecer claramente cual es el objetivo u objetivos que se

desea conseguir con la elaboracién del procedimiento
c) Alcance

A qué areas o personas llega el procedimiento.
d) Referencias

En caso de existir alguna norma, ley o resolucion vigente en el Ecuador
que tenga inherencia con el procedimiento se debe mencionar en este

punto.
e) Definiciones

Se debe dejar claro todos los términos a utilizar en el procedimiento para
que toda la organizacion “hable el mismo idioma”. Todos los
colaboradores deben conocer términos particulares frecuentemente

utilizados dentro de sus areas de trabajo.
f) Abreviaturas

Cuando los términos, frases, denominaciones son largos se puede utilizar
abreviaturas dentro de la redaccion del documento, las mismas que

deben estar descritas y explicadas en este punto.
g) Responsabilidades

Todo procedimiento debe tener responsables para su cumplimiento,

ejecucion y seguimiento, los mismos que deben estar mencionados
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dentro de este punto de forma general, es decir, se debe mencionar el

cargo o area mas no el nombre de la persona.
h) Proceso

En este punto es necesario describir el proceso a seguir punto por punto y
este debe estar bien detallado para evitar confusiones o malas

interpretaciones.
i) Normas generales

Todo procedimiento o accidn debe estar normado y debe tener

concordancia con el reglamento interno de la empresa.
j) Instructivos

Los instructivos son documentos que permiten que todas las personas
sepan como hacer determinada actividad, estos deben ser claros y deben
estar descritos en una sola hoja. Depende del procedimiento, este puede

0 no incluir instructivos.
k) Registros

Son documentos que nos permiten facilmente realizar el seguimiento o
trazabilidad de las actividades realizadas durante el proceso, actividad,
turno o jornada de trabajo. Este documento nos permite evidenciar la
accion realizada, frecuencia si la operacidon amerita, responsables,

desviaciones durante el proceso o actividad.
[) Anexos

Se refiere a todos los documentos, fotografias, videos, etc., que tengan
relacion con el procedimiento, los mismos que deben estar documentados

para ilustrar y asegurarse de que el documento posea toda la informacién
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para que los colaboradores puedan despejar todas sus dudas o
inquietudes respecto al trabajo que estan desempefiando en las

diferentes areas de la organizacion.
m) Histérico de documentos

Mantener un historial u hoja de vida del procedimiento creado permite
conocer la evolucién que tiene el documento desde su creacion (mejoras,

cambios, etc.).
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En Anexo se adjuntan los documentos elaborados en el siguiente orden:

Anexo 7 — Guia de Buenas Practicas de Manufactura

Anexo 8 - Procedimiento de Control de Inventarios

Anexo 9 — Procedimiento de atencion al cliente

Anexo 10 — Procedimiento de control de plagas

Anexo 11 — Procedimiento de control de areas

Anexo 12 — Instructivo de atencion al cliente servicio a domicilio

Anexo 13 — Instructivo de atencion al cliente en restaurante

meseros
Anexo 14 — Instructivo de atencion al cliente motociclistas
Anexo 15 — Instructivo de Montaje de mesas

Anexo 16 — Instructivo de limpieza de sobrenadantes

Anexo 17 — Instructivo de limpieza profunda

Anexo 18 — Manual de induccion Ch Farina 2013

Anexo 19 — Lista de chequeo auditoria locales Ch Farina

Anexo 20 — Lista de chequeo procesos de produccién Ch Farina

Anexo 21 — Plan de incentivos
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6.8. ADMINISTRACION

La administracion de la propuesta estara a cargo del investigador en
conjunto con el personal del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-
Quito D. M.”.

El Administrador de la sucursal sera el encargado de ir ejecutando y
dando cumplimiento paso a paso lo descrito en el manual de

procedimientos y funciones.
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ANEXOS



Anexo 1

Formato de encuestas de clima laboral

é%%blzzabha

e £ PUEZEZAQ ITALIANA

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL
LOCAL:
FECHA
¢ Esta usted satisfecho con su trayectoria en la empresa?
SI
NO
POR QUE
Le gusta Ch Farina
SI

NO
POR QUE

¢, Se siente orgulloso de pertenecer a su empresa?

s []
NO
POR QUE

¢, Se siente parte de su empresa?

Si
NO

¢, Conoce bien como aporta usted con su trabajo al conjunto de la Empresa?

Si
NO
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10.-

11.-

¢, Si pudiera usted dejar la empresa por otro trabajo, a igualdad de sueldo y

condiciones, se quedaria en la Empresa?
SI

NO
POR QUE

2.- CONDICIONES AMBIENTALES
¢, Su puesto de trabajo le resulta comodo?
Si

NO
POR QUE

Tiene autonomia en su puesto de trabajo

Si
NO
PORQUE

3.- POSIBILIDADES DE CREATIVIDAD E INICIATIVA
¢, Sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores?
Si

NO

A VECES

Se siente realizado en su trabajo

Si

NO

4.- ACERCA DE SUS COMPANEROS DE TRABAJO
¢, Se lleva usted bien con sus companeros?

Si
NO
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12.-

13.-

14.-

15.-

16.-

18.-

19.-

20.-

¢ Le ayudaron y apoyaron los primeros dias cuando usted entro en la empresa?

Sl
NO

¢, Cree que usted y sus companeros se llevan bien dentro del local?

Sl
NO

¢, Considera que sus compafieros de trabajo son ademas sus amigos?
Si

NO

Algunos

6.- JEFE Y SUPERIORES

¢, Su jefe o superiores le tratan bien, con amabilidad?

Si

NO
PORQUE

¢, Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe?

Si
NO
PORQUE

¢, Considera que su jefe es un buen lider?

Si

NO

¢, Considera usted que su jefe es colaborador y se involucra con su trabajo?

Si
NO

¢ Tiene usted una buena comunicacion con su jefe?
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21.-

22.-

23.-

24 .-

25.-

Si
NO

¢, Considera usted que tiene un jefe justo?
Si

NO
A VECES

7.-PUESTO DE TRABAJO

¢ El puesto que ocupa en la Empresa esta en relacién con la experiencia que
usted posee?

Sl
NO

¢, Se considera usted valorado por el puesto de trabajo que ocupa?

Si
NO
POR QUE

¢, Considera que su trabajo esta suficientemente reconocido y considerado por su
jefe o superiores?

Si

NO

POR QUE

8.- REMUNERACION

¢, Considera que su trabajo esta bien remunerado?
Si

NO
POR QUE

9.- RECONOCIMIENTO
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26.-

27 .-

28.-

29.-

30.-

31.-

32.-

¢, Cree usted que la empresa le brinda estabilidad de cara al futuro?
Si

NO
POR QUE

¢Le gustaria permanecer laborando en el local que actualmente se encuentra?

Sl
NO

¢, Considera que usted realiza un trabajo util?

Si
NO

¢, Cree usted que la empresa le brinda oportunidad de crecimiento si usted realiza
un buen trabajo?

Si
NO

¢, Cree usted que la empresa le reconoce su antigiedad?
Si

NO

N/A

10.- COMUNICACION

Considera usted que en su Empresa:

¢, Existe buena comunicacioén de arriba abajo entre jefes y subordinados?

Si
NO

¢, Existe buena comunicacion de abajo a arriba entre subordinados y jefes?

Sl
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33.-

34.-

NO

&, Su jefe o jefes escuchan las opiniones y sugerencias de los empleados?
Si

NO

¢, Usted tiene alguna dificultad para movilizarse?

Si

NO

SUGERENCIAS
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Anexo 2

Formato de sugerencias utilizado para medicién de satisfaccion del

cliente.

SUGERENCIAS

A
Nombre mesero: Local:
Fecha: Hora:

Din Mes Ano

1 - ;Qué tiempo esperé para recibir su pedido?
Hasta 12 min =~ De 12 a 15 min Mas de 15 min

2 La amabilidad y presentacion de nuestro personal es:
Excelente Dé su comentario si su respuesta es muy buena, buena, regular o mala:
Muy buena
Buena
Regular
Mala

3- La calidad del producto que consumio fue:

Excelente Que producta?

Muy buena

Buena Dé su comentario si su respuesta es muy buena, buena, regular o mala:
Regular

Mala

4 - ;Qué opina de la limpieza del local?:
Excelente Dé su comentario si su respuesta es muy buena, buena, regular o malo:
Muy buena
Buena
Regular
Mala

COMENTARIOS O SUGERENCIAS

iSus datos son importantes!

Nombre:

Mol e 2 Teléfono:

Sus sugerencias participan en el sorteo mensual de érdenes de compra

www.chjarina.com serviciocliente@chfarina.com
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SUGERENCIAS
DOMICILI ’
Liene este lado

solo si hizo
pedidos a domicilio

€ ;Primera vez que hace un pedido a domicilio a Ch farina? Si [ | No [ |

€) iEn qué local de Ch farina realiza su ltimo pedido?

€) La atencion telefonica le parecio:
Excelente Dé su comentario si su respuesta es muy buena, buena, regular o mala:
Muy buena
Buena

Regular
Mala

@) Lo amabilidad que demostré el motociclista le parecio:
Excelente Dé su comentario si su respuesta es muy buena, buena, regular o mala:
Muy buena
Buena

Regular
Mala

©) ¢l tiempo que esperd para recibir su orden le parecio:
Excelente Dé su comentario si su respuesta es muy buena, buena, regular o mala:
Muy buena
Buena

Regular
Mala

(D La calidad del producto que consumid fue:
Excelente Que producto?
Muy buena
Buena Dé su comentaric si su respuesta es muy buena, buena, regular o mala:
Regular
Mala

Comenterios y/o Sugerencias

www.chfarina.com o :
Servicio al Cliente

serviciocliente@chfarina.com Telf.: 256 0418 / 250 8924




Anexo 3

Lista de chequeo (check list) de verificaciéon de infraestructura

LISTA DE CHEQUEO INSTALACIONES AMBIENTE DE TRABAJO

EPG( Yarina

e £ A PUEZZA JITALIANA

NORMA: Decreto Ejecutivo 3253 / PUBLICADO: R.O. 696 el 4-
nov-2002 / (Aplicable a los establecimientos donde se procesen,
envasen y distribuyan alimentos)

REQUISITOS DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA

CAPITULOI

DE LAS INSTALACIONES

CHECK

BSERVACIONE
SI [NO |N/A | 2BSERVACIONES

Art. 3.- El establecimiento donde se produce y manipula alimentos
cumple con los siguientes requisitos:

a. El riesgo de contaminacién y
alteracion es minimo;

b. El disefio y distribucién de las
areas permite un mantenimiento,
limpieza y desinfeccion

c. Las superficies y materiales,
particularmente  aquellos  que
estdn en contacto con los
alimentos, no son toxicos, son
faciles de mantener, limpiar y
desinfectar; vy,

d. Facilita un control efectivo de
plagas y dificulta el acceso y
refugio de las mismas.

Art. 4.- DE LA LOCALIZACION: El establecimiento esta protegido
de focos de insalubridad que representen riesgos de
contaminacion

Art. 5.- DISENO Y CONSTRUCCION: La edificacién esta disefiada y
construida de manera que

a. Ofrece proteccion contra polvo,
materias extrafias, insectos,
roedores, aves y otros elementos
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del ambiente exterior y mantiene
condiciones sanitarias;

b. La construccion es sdlida y
dispone de espacio suficiente para
la instalacién; operacion vy
mantenimiento de los equipos asi
como para el movimiento del
personal y el traslado de
materiales o alimentos;

c. Brinda facilidades para la
higiene personal; vy,

d. Las areas internas de
produccion se dividen en zonas
segun el nivel de higiene que
requieren y dependiendo de los
riesgos de contaminacion de los
alimentos.

Art. 6.- CONDICIONES ESPECIFICAS DE LAS AREAS,
ESTRUCTURAS INTERNAS Y ACCESORIOS: Estas deben cumplir
los siguientes requisitos de distribucion, diseio y construccion:

l. Distribucion de Aéreas

a) Las diferentes areas o
ambientes estan distribuidos y
sefalizadas siguiendo de
preferencia el principio de flujo
hacia adelante, esto es, desde la
recepcion de las materias primas
hasta el despacho del alimento
terminado, de tal manera que se
evite confusiones y
contaminaciones;

b) Los ambientes de las areas
criticas, permiten un apropiado
mantenimiento, limpieza,
desinfeccion y des infestacion y
minimizan las contaminaciones
cruzadas por corrientes de aire,
traslado de materiales, alimentos
o circulacion de personal; vy,
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c) En caso de utilizarse elementos
inflamables, éstos estaran
ubicados en una éarea alejada de
la planta, la cual sera de
construccién adecuada y
ventilada. Debe  mantenerse
limpia, en buen estado y de uso
exclusivo para estos alimentos.

Il. Pisos, Paredes, Techos y Drenajes

a) Los pisos, paredes y techos
estan construidos de tal manera
que puedan limpiarse
adecuadamente, mantenerse
limpios y en buenas condiciones;

b) Las camaras de refrigeracion o
congelacion, permiten una facil
limpieza, drenaje y condiciones
sanitarias;

c) Los drenajes del piso tienen la
proteccion adecuada y estan
disenados de forma que permite
su limpieza. Donde se requiere,
tienen instalados el sello
hidraulico, trampas de grasa y
sélidos, con facil acceso para la
limpieza,;

d) En las areas criticas, las
uniones entre las paredes y los
pisos, son concavas para facilitar
su limpieza,;

e) Las areas donde las paredes no
terminan unidas totalmente al
techo, terminan en angulo para
evitar el depésito de polvo; vy,

f) Los techos, falsos techos vy
demas instalaciones suspendidas
estan disenadas y construidas de
manera que se evita la
acumulaciéon de suciedad, la
condensacién, la formacion de
mohos, el desprendimiento
superficial y ademas se facilita la
limpieza y mantenimiento.
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lll. Ventanas, Puertas y Otras Aberturas

a) En areas donde el producto
estd expuesto y existe una alta
generacion de polvo, las ventanas
y otras aberturas en las paredes
estan construidas de manera que
eviten la acumulacion de polvo o
cualquier suciedad. Las repisas
internas de las ventanas
(alféizares), si las hay, estan en
pendiente para evitar que sean
utilizadas como estantes;

b) En las areas donde el alimento
esta expuesto, las ventanas son
de material no astillarle; si tienen
vidrio, esta adosada una pelicula
protectora que evita la proyeccion
de particulas en caso de rotura;

c) En areas de mucha generacion
de polvo, las estructuras de las
ventanas no tienen cuerpos
huecos y, en caso de tenerlos,
permanecen sellados y son de
facil remocion, limpieza e
inspeccion. De preferencia los
marcos no son de madera;

d) En caso de comunicacién al
exterior, tienen sistemas de
proteccion a prueba de insectos,
roedores, aves y otros animales;

e) Las areas en las que los
alimentos de mayor riesgo estan
expuestos, no tienen puertas de
acceso directo desde el exterior;
cuando el acceso es necesario se
utilizan sistemas de doble puerta,
o puertas de doble servicio, con
mecanismos de cierre automatico
como brazos mecéanicos |y
sistemas de proteccién a prueba
de insectos y roedores.

IV. Escaleras, Elevadores y Estructuras Complementarias (rampas,
plataformas)
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a) Las escaleras, elevadores y
estructuras complementarias
estdn ubicadas y construidas de
manera que no causan
contaminacién al alimento o
dificultan el flujo regular del
proceso y la limpieza de la planta;

b) Son de material durable, facil
de limpiar y mantener,; vy,

c) En caso de estructuras
complementarias sobre las lineas
de produccion, las lineas de
produccion tiene elementos de
proteccion y las estructuras tienen
barreras a cada lado para evitar la
caida de objetos y materiales
extranos.

V. Instalaciones Eléctricas y Redes de Agua

a) La red de instalaciones
eléctricas, son de tipo abierto y los
terminales estan adosados en
paredes o techos. Para las areas
criticas, existe un procedimiento
escrito de inspeccion y limpieza;

b) No se evidencia la presencia de
cables colgantes sobre las areas
de manipulacién de alimentos; vy,

c) Las lineas de flujo (tuberias de
agua potable, agua no potable,
vapor, combustible, aire
comprimido, aguas de desecho,
otros) se identifican con un color
distinto para cada una de ellas, de
acuerdo a las normas INEN
correspondientes. Existen rotulos
con los simbolos respectivos en
sitios visibles

VL. lluminacion

Las areas tienen una adecuada
iluminacion, con luz natural
siempre que es posible, y donde
se necesita luz artificial, ésta es lo
mas semejante a la luz natural
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para garantizar que el trabajo se
lleve a cabo eficientemente.

Las fuentes de luz artificial que
estén suspendidas por encima de
las lineas de elaboracion,
envasado y almacenamiento de
los alimentos y materias primas,
deben ser de tipo de seguridad y
deben estar protegidas para evitar
la contaminacion de los alimentos
en caso de rotura.

VII. Calidad del Aire y Ventilaciéon

a) Se dispone de medios
adecuados de ventilacién natural o
mecanica, directa o indirecta y
adecuados para prevenir la
condensaciéon del vapor, entrada
de polvo y facilitar la remocién del
calor donde sea viable 'y
requerido;

b) Los sistemas de ventilacion
deben ser disefiados y ubicados
de tal forma que eviten el paso de
aire desde un area contaminada a
una area limpia; deben permitir el
acceso para aplicar un programa
de limpieza periddica,;

c) Los sistemas de ventilacion
evitan la contaminacion del
alimento con aerosoles, grasas,
particulas u otros contaminantes,
inclusive los provenientes del
sistema de ventilacion, y evitan la
incorporacion de olores que
puedan afectar la calidad del
alimento; donde sea requerido,
deben permitir el control de la
temperatura ambiente y humedad
relativa;
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d) Las aberturas para circulacion
del aire estan protegidas con
mallas de material no corrosivo y
deben ser facilmente removibles
para su limpieza;

e) Cuando Ila ventilacion es
inducida por ventiladores o
equipos acondicionadores de aire,
el aire debe es filtrado y mantiene
una presion positiva en las areas
de produccién donde el alimento
estd expuesto, para asegurar el
flujo de aire hacia el exterior; vy,

f) El sistema de filtros esta bajo un
programa de  mantenimiento,
limpieza o cambios.

VIIl. Control de Temperatura y Humedad Ambiental

Existen mecanismos para
controlar la  temperatura vy
humedad del ambiente, cuando
ésta sea necesaria para asegurar
la inocuidad del alimento.

IX. Instalaciones Sanitarias

Existen instalaciones o facilidades
higiénicas que aseguran la higiene
del personal para evitar la
contaminacion de los alimentos.
Estas deben incluir:

a) Las instalaciones sanitarias
tales como servicios higiénicos,
duchas y  vestuarios, hay
cantidades suficientes e
independientes para hombres y
mujeres, de acuerdo a los
reglamentos de seguridad e
higiene laboral vigentes;

b) Ni las areas de servicios
higiénicos, ni las duchas vy
vestidores, tienen acceso directo a
las areas de produccion;
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c) Los servicios sanitarios estan
dotados de todas las facilidades
necesarias, como dispensador de
jabén, implementos desechables o
equipos automaticos para el
secado de las manos y recipientes
preferiblemente cerrados para
depodsito de material usado;

d) En las zonas de acceso a las
areas criticas de elaboracion
deben instalarse unidades
dosificadoras de soluciones
desinfectantes cuyo  principio
activo no afecte a la salud del
personal y no constituya un riesgo
para la manipulacién del alimento;

e) Las instalaciones sanitarias se
mantienen permanentemente
limpias, ventiladas y con provision
suficiente de materiales; v,

f) En las proximidades de los
lavamanos se han colocado
avisos o advertencias al personal
sobre la obligatoriedad de lavarse
las manos después de usar los
servicios sanitarios y antes de
reiniciar las labores de produccién.

Art. 7.- SERVICIOS DE PLANTA -

FACILIDADES

l. Suministro de Agua

a) Se tiene un abastecimiento y un
sistema de distribucion adecuado
de agua potable asi como de
instalaciones apropiadas para su
almacenamiento, distribucién vy
control;

b) El suministro de agua dispone
de mecanismos para garantizar la
temperatura y presion requeridas
en el proceso, la limpieza y
desinfeccion efectiva;
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c) Se permite el uso de agua no
potable para aplicaciones como
control de incendios, generacion
de vapor, refrigeracion; y otros
propositos similares, y en el
proceso, siempre y cuando no sea
ingrediente ni  contamine el
alimento; vy,

d) Los sistemas de agua no
potable estan identificados y no
estdn  conectados con los
sistemas de agua potable.

Il. Suministro de Vapor

En caso de contacto directo de
vapor con el alimento, se disponen
de sistemas de filtros para la
retencién de particulas, antes de
que el vapor entre en contacto con
el alimento y se deben utilizar
productos quimicos de grado
alimenticio para su generacion.

lll. Disposicion de Desechos Liqu

idos

a) La planta cuenta con
instalaciones o} sistemas
adecuados para la disposicion
final de aguas negras y efluentes
industriales; vy,

b) Los drenajes y sistemas de
disposicion son disefiados y
construidos para evitar la
contaminacién del alimento, del
agua o las fuentes de agua
potable almacenadas en la planta.

IV. Disposiciéon de Desechos Sdélidos

a) Se cuenta con un sistema
adecuado de recoleccion,
almacenamiento, proteccion 'y
eliminacion de basuras. Esto
incluye el uso de recipientes con
tapa y con la debida identificacién
para los desechos de sustancias
toxicas;

b) Donde sea necesario, se
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tienen sistemas de seguridad para
evitar contaminaciones
accidentales o intencionales;

c) Los residuos se remueven
frecuentemente de las areas de
produccion y se disponen de
manera que se elimine la
generacion de malos olores para
que no sean fuente de
contaminacién o refugio de

plagas; y,

d) Las areas de desperdicios
estdn ubicadas fuera de las de
produccion y en sitios alejados de
la misma.

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufez
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Anexo 4

Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.”

LISTADE CHEQUEO INSTALACIONES, AMBIENTE DE TRABAJO

E;’j&{—?;r/ﬂo

i £ PUZZA ITALIANA

NORMA: Decreto Ejecutivo 3253 / PUBLICADO: R.O0.696 el 4-nov-2002 / (Aplicable a los establecimientos donde se procesen, envasen y distribuyan
alimentos)

REQUISITOS DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA

CAPITULOI

DE LAS INSTALACIONES

CHECK

LISTA DE CHEQUEO Sl [ NO | NA

OBSERVACIONES

Art. 3.- El establecimiento donde se produce y manipula alimentos cumple con los siguientes requisitos:

a. Elriesgo de contaminaciodn y alteracion es minimo; X
b. El disefio y distribucion de las areas permite un
mantenimiento, limpieza y desinfeccion X

c. Las superficies y materiales, particularmente aquellos que
estan en contacto con los alimentos, no son téxicos, son faciles
de mantener, limpiar y desinfectar; vy, X

d. Facilita un control efectivo de plagas y dificulta el acceso y
refugio de las mismas.

Art. 4- DE LA LOCALIZACION: El establecimiento esta
protegido de focos de insalubridad que representen riesgos de X
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Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacion)

Art. 5.- DISENO Y CONSTRUCCION: La edificacion esta disefiada y construida de manera que:

a. Ofrece proteccién contra polvo, materias extrafias, insectos,
roedores, aves y otros elementos del ambiente exterior y
mantiene condiciones sanitarias; X
b. La construccion es sélida y dispone de espacio suficiente para
la instalacion; operacion y mantenimiento de los equipos asi
como para el movimiento del personal y el traslado de materiales
o alimentos; X
c. Brinda facilidades para la higiene personal; y, X
d. Las areas internas de produccion se dividen en zonas segun el
nivel de higiene que requieren y dependiendo de los riesgos de

contaminacion de los alimentos. X ES NECESARIO REALIZAR UN REDISENO DE AREAS

Art. 6.- CONDICIONES ESPECIFICAS DE LAS AREAS, ESTRUCTURAS INTERNAS Y ACCESORIOS: Estas deben cumplir los siguientes requisitos de
distribucion, disefio y construccion:

I. Distribucion de Aéreas.

a) Las diferentes areas o ambientes estan distribuidos y
sefializadas siguiendo de preferencia el principio de flujo hacia
adelante, esto es, desde la recepcion de las materias primas
hasta el despacho del alimento terminado, de tal manera que se

evite confusiones y contaminaciones; X ES NECESARIO REALIZAR UN REDISENO DE AREAS
b) Los ambientes de las areas criticas, permiten un apropiado
mantenimiento, limpieza, desinfeccién y des infestaciony
minimizan las contaminaciones cruzadas por corrientes de aire,
traslado de materiales, alimentos o circulacion de personal; y,

X ES NECESARIO REALIZAR UN REDISENO DE AREAS

c) En caso de utilizarse elementos inflamables, éstos estaran
ubicados en una area alejada de la planta, la cual sera de
construccion adecuada y ventilada. Debe mantenerse limpia, en
buen estado y de uso exclusivo para estos alimentos.
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Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacion)

Il. Pisos, Paredes, Techos y Drenajes:

a) Los pisos, paredes y techos estan construidos de tal manera
que puedan limpiarse adecuadamente, mantenerse limpios y en
buenas condiciones; X
b) Las camaras de refrigeracién o congelacion, permiten una
facil limpieza, drenaje y condiciones sanitarias;

c) Los drenajes del piso tienen la proteccion adecuada y estan
disefiados de forma que permite su limpieza. Donde se requiere,
tienen instalados el sello hidraulico, trampas de grasa y solidos,
con facil acceso para la limpieza; X

d) Enlas areas criticas, las uniones entre las paredes y los pisos, ES NECESARIO BRINDAR MANTENIMIENTO A LAS UNIONES ENTRE
son concavas para facilitar sulimpieza; X PARED Y TECHO PARA EVITAR ACUMULACION DE SUCIEDAD.
e) Las areas donde las paredes no terminan unidas totalmente al
techo, terminan en angulo para evitar el depdsito de polvo; vy,

f) Los techos, falsos techos y demas instalaciones suspendidas
estan disefiadas y construidas de manera que se evita la
acumulacion de suciedad, la condensacion, la formacion de
mohos, el desprendimiento superficial y ademas se facilita la
limpieza y mantenimiento. X

lll. Ventanas, Puertas y Otras Aberturas.

a) En areas donde el producto esta expuesto y existe una alta
generacion de polvo, las ventanas y otras aberturas en las
paredes estan construidas de manera que eviten la acumulacion
de polvo o cualquier suciedad. Las repisas internas de las
ventanas (alféizares), si las hay, estan en pendiente para evitar
que sean utilizadas como estantes; X
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Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacion)

b) En las areas donde el alimento esta expuesto, las ventanas
son de material no astillable; si tienen vidrio, estd adosada una
pelicula protectora que evita la proyeccion de particulas en caso
de rotura;

SE DEBE TOMAR MEDIDAS DE PRECAUCION PARA EVITAR
PELIGROS

c) En areas de mucha generacion de polvo, las estructuras de las
ventanas no tienen cuerpos huecos y, en caso de tenerlos,
permanecen sellados y son de facil remocion, limpieza e
inspeccion. De preferencia los marcos no son de madera;

d) En caso de comunicacion al exterior, tienen sistemas de
proteccion a prueba de insectos, roedores, aves y otros
animales; y,

e) Las areas en las que los alimentos de mayor riesgo estan
expuestos, no tienen puertas de acceso directo desde el exterior;
cuando el acceso es necesario se utilizan sistemas de doble
puerta, o puertas de doble servicio, con mecanismos de cierre
automatico como brazos mecanicos y sistemas de proteccion a
prueba de insectos y roedores.

IV. Escaleras, Elevadores y Estructuras Complementarias
(rampas, plataformas).

a) Las escaleras, elevadores y estructuras complementarias
estan ubicadas y construidas de manera que no causan
contaminacion al alimento o dificultan el flujo regular del proceso
y la limpieza de la planta;

b) Son de material durable, facil de limpiar y mantener; vy,

c) En caso de estructuras complementarias sobre las lineas de
produccién, las lineas de produccion tiene elementos de
protecciony las estructuras tienen barreras a cada lado para
evitar la caida de objetos y materiales extrafios.
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Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacion)

V. Instalaciones Eléctricas y Redes de Agua.
a) La red de instalaciones eléctricas, son de tipo abierto y los
terminales estan adosados en paredes o techos. Para las areas

criticas, existe un procedimiento escrito de inspecci(')n Yy |Imp|eza, X NO APLICA PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE REDES DE AGUA

b) No se evidencia la presencia de cables colgantes sobre las
areas de manipulacion de alimentos; y,

c) Las lineas de flujo (tuberias de agua potable, agua no potable,
vapor, combustible, aire comprimido, aguas de desecho, otros)
se identifican con un color distinto para cada una de ellas, de
acuerdo a las normas INEN correspondientes. Existen rotulos

con los simbolos respectivos en sitios visibles X |SE TRATA DE UN RESTAURANTE

VI. lluminacion.

Las areas tienen una adecuada iluminacién, con luz natural
siempre que es posible, y donde se necesita luz artificial, ésta es
lo mas semejante a la luz natural para garantizar que el trabajo se
lleve a cabo eficientemente. X

Las fuentes de luz artificial que estén suspendidas por encima de
las lineas de elaboracion, envasado y almacenamiento de los
alimentos y materias primas, deben ser de tipo de seguridad y
deben estar protegidas para evitar la contaminacion de los
alimentos en caso de rotura. X

VII. Calidad del Aire y Ventilacion.

a) Se dispone de medios adecuados de ventilacion natural o
mecanica, directa o indirecta y adecuados para prevenir la
condensacion del vapor, entrada de polvo y facilitar la remocion
del calor donde sea viable y requerido; X
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Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacion)

b) Los sistemas de ventilacion deben ser disefiados y ubicados
de tal forma que eviten el paso de aire desde un area
contaminada a una area limpia; donde sea necesario, deben
permitir el acceso para aplicar un programa de limpieza
periddica; X

c) Los sistemas de ventilacion evitan la contaminacion del
alimento con aerosoles, grasas, particulas u otros contaminantes,
inclusive los provenientes de los mecanismos del sistema de
ventilacién, y evitan la incorporacion de olores que puedan
afectar la calidad del alimento; donde sea requerido, deben
permitir el control de la temperatura ambiente y humedad relativa;

d) Las aberturas para circulacion del aire estan protegidas con
mallas de material no corrosivo y deben ser facilmente
removibles para su limpieza; X

e) Cuando la ventilacion es inducida por ventiladores o equipos
acondicionadores de aire, el aire debe es filtrado y mantiene
una presion positiva en las areas de produccién donde el
alimento esta expuesto, para asegurar el flujo de aire hacia el
exterior; y, X
f) El sistema de filtros esta bajo un programa de mantenimiento,
limpieza o cambios. X

VIIl. Control de Temperatura y Humedad Ambiental.

Existen mecanismos para controlar la temperatura y humedad
del ambiente, cuando ésta sea necesaria para asegurar la
inocuidad del alimento. X

IX. Instalaciones Sanitarias.

Existen instalaciones o facilidades higiénicas que aseguran la
higiene del personal para evitar la contaminacion de los
alimentos. Estas deben incluir: X

132



Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacion)

a) Las instalaciones sanitarias tales como servicios higiénicos,
duchas y vestuarios, hay cantidades suficientes e independientes
para hombres y mujeres, de acuerdo a los reglamentos de
seguridad e higiene laboral vigentes; X

b) Ni las areas de servicios higiénicos, ni las duchas y
vestidores, tienen acceso directo a las areas de produccion;

c) Los servicios sanitarios estan dotados de todas las
facilidades necesarias, como dispensador de jaboén,
implementos desechables o equipos automaticos para el secado
de las manos y recipientes preferiblemente cerrados para
depdsito de material usado;

d) Enlas zonas de acceso a las areas criticas de elaboracion
deben instalarse unidades dosificadoras de soluciones
desinfectantes cuyo principio activo no afecte a la salud del
personal y no constituya un riesgo para la manipulacion del
alimento; X

e) Las instalaciones sanitarias se mantienen permanentemente
limpias, ventiladas y con una provision suficiente de materiales; y,

f) En las proximidades de los lavamanos se han colocado avisos
o advertencias al personal sobre la obligatoriedad de lavarse las
manos después de usar los servicios sanitarios y antes de
reiniciar las labores de produccion. X VERIFICAR SENALETICA
Art. 7.- SERVICIOS DE PLANTA - FACILIDADES.

l. Suministro de Agua.

a) Se tiene un abastecimiento y un sistema de distribucion
adecuado de agua potable asi como de instalaciones
apropiadas para su almacenamiento, distribucién y control;
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Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacion)

b) El suministro de agua dispone de mecanismos para garantizar
la temperatura y presion requeridas en el proceso, la limpieza y
desinfeccion efectiva; X

c) Se permite el uso de agua no potable para aplicaciones como
control de incendios, generacion de vapor, refrigeracion; y otros
propositos similares, y en el proceso, siempre y cuando no sea
ingrediente ni contamine el alimento; vy, X

d) Los sistemas de agua no potable estan identificados y no
estan conectados con los sistemas de agua potable. X

Il. Suministro de Vapor.

En caso de contacto directo de vapor con el alimento, se
disponen de sistemas de filtros para la retencion de particulas,
antes de que el vapor entre en contacto con el alimento y se
deben utilizar productos quimicos de grado alimenticio para su
generacion. X

lll. Disposicion de Desechos Liquidos.

a) La planta cuenta con instalaciones o sistemas adecuados
para la disposicion final de aguas negras y efluentes industriales;
Y, X
b) Los drenajes y sistemas de disposicion son disefiados y
construidos para evitar la contaminacion del alimento, del agua o
las fuentes de agua potable almacenadas en la planta. X

IV. Disposicion de Desechos Sélidos.

a) Se cuenta con un sistema adecuado de recoleccion,
almacenamiento, proteccidn y eliminacion de basuras. Esto
incluye el uso de recipientes con tapa y con la debida
identificacion para los desechos de sustancias toxicas; X
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Tabla 2. Lista de chequeo infraestructura del restaurante Ch Farina sucursal “La Kennedy-Quito D. M.” (Continuacién)

b) Donde sea necesario, se tienen sistemas de seguridad para
evitar contaminaciones accidentales o intencionales; X

c) Los residuos se remueven frecuentemente de las areas de
produccion y se disponen de manera que se elimine la
generacion de malos olores para que no sean fuente de
contaminacion o refugio de plagas; vy, X

d) Las areas de desperdicios estan ubicadas fuera de las de
produccion y en sitios alejados de la misma.

X
TOTAL| 38 7 10

Elaborado por: Daniel Gamboa Nufiez
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ANEXO 5

MANUAL DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS RESTAURANTE CH
FARINA SUCURSAL LA KENNEDY QUITO
D.M.
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CODIGO:
MANUAL DE FUNCIONES Y
A : ;ﬂﬂ'ﬂﬂ PROCEDIMIENTOS MAN FP 001
wee LA PIZZA ITALIANA

1. INTRODUCCION

El manual de funciones y procedimientos es un documento en el que se
describen las principales funciones de cada uno de los cargos y los
procedimientos a seguir para el correcto desempefio de las actividades
inherentes a la operatividad del restaurante Ch Farina Sucursal La
Kennedy de la ciudad de Quito D.M. con el fin de mejorar el ambiente
laboral y por consiguiente cumplir las expectativas de los clientes en

cuanto a calidad y servicio se refiere.

2. MISION

Ofrecer productos de calidad en un ambiente familiar y ameno, donde
prima la calidad de servicio, a través de un talento humano comprometido,

motivado y capacitado.

3. VISION

Ser la mejor pizzeria en calidad y servicio.

4. OBJETIVOS

Delinear claramente las funciones de cada uno de los cargos dentro del

restaurante Ch Farina sucursal La Kennedy de la Ciudad de Quito D.M.
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Administrador.-

Cajero.-

5. ALCANCE

correcto desarrollo de las actividades operativas.

pizzas en el restaurante.

6. REFERENCIAS

7. DEFINICIONES

Describir los procedimientos principales a cumplir dentro del restaurante

Ch Farina sucursal La Kennedy de la Ciudad de Quito D.M., para el

Este manual abarca todas las areas del restaurante, para cumplir con las

actividades operativas que tienen que ver con el servicio de venta de

e Manual de Induccion CITYMAXIS S.A. Ch Farina la pizza ltaliana
Actualizado en Mayo del 2013.

¢ Reglamento Interno de trabajo CITYMAXIS S.A.

es el encargado de velar por el buen

funcionamiento del restaurante, cumplimiento

de normas y procedimientos establecidos.

es el encargado de cobrar a los clientes,

llevar correctamente las cuentas y asistir al

administrador cuando el mismo tenga que

ausentarse.
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Pizzero.-

Cocinero.-

Mesero.-

Motorizado.-

COLPA.-

es el encargado de preparar y decorar los

productos solicitados por el cliente.

es quien se encarga de procesar las materias
primas que seran utilizadas para la
preparacion de los productos ofertados a los

clientes.

es el encargado de atender a los clientes
servir los productos solicitados y atender

cualquier requerimiento dentro del cliente.

es el encargado de la distribucion o entrega
de los productos a los clientes cuando

realizan un pedido a domicilio.

Es un proceso del mejoramiento continuo
cuyo objetivo es lograr que todas las areas
de la empresa estén limpias y en orden
permanente, haciéndose esto un habito; con
la finalidad de obtener ambientes adecuados

para mejorar la competitividad.

Clasificar: Distinguir lo necesario, de lo

innecesario quedandonos con lo necesario.

Organizar: Ordenar e identificar de lo que se

clasifico como necesario.
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8. ABREVIATURAS

SDR
SAD
SPLL
COLPA

Limpiar: Asegurar que las cosas siempre se
encuentren en las mejores condiciones

posibles.

Prevenir: Desarrollar sistemas que avisen de
anomalias y sean de facil comprensién por
todos.

Autocontrol: Acciones que fomentan la
fijacidbn y conservacién de habitos para el

COLPA (auditorias o revisiones).

: Servicio De Restaurante
: Servicio A Domicilio
: Servicio Para Llevar

: Clasificar - Organizar — Limpiar — Prevenir - Autocontrol
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9.  ORGANIGRAMA

{ Restaurante Ch Farina Sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito D.M. J

Administrador

Cajeros

| |

Cocina Pizzas Meseros Motociclistas

I | | |

10.RESPONSABLES

Es responsabilidad de todo el personal cumplir las normas vy
procedimientos descritos y delineados por la empresa CITYMAXIS S.A. —
CH FARINA.

El administrador del restaurante es quien debe velar por el cumplimiento

de los procedimientos descritos en el manual.

El administrador del local es quien debe manifestar claramente a cada

colaborador cuales son las funciones a cumplir dentro de la organizacion
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con el fin de evitar Inconvenientes O Insatistacciones de parte del

personal.

11.GENERALIDADES

El manual de funciones esta constituido de seis documentos
denominados fichas de puestos de trabajo para los diferentes cargos de

los colaboradores del restaurante.

e Administrador
o Cajeros

e Cocina

e Pizzas

e Meseros

e Motociclistas

El manual de procedimientos es una sintesis de las operaciones
realizadas dia a dia en el restaurante, entre los que tenemos los

siguientes:

Guia de Buenas Practicas de Manufactura para CITYMAXIS S.A. — Grupo
Ch Farina. CH BPM 001

e Procedimiento de control de inventarios PROC CINV 001
e Procedimiento de atencion al cliente PROC AT C 002
e Procedimiento de control de plagas PROC MIP 003

¢ Procedimiento de organizacion de areas PROC ORG 004
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14. ANEXOS

DOCUMENTOS GENERADOS.-

¢ Manual de Funciones

¢ Manual de Procedimientos

12.INSTRUCTIVOS

e Instructivo atencidén al cliente en SAD INST ACSPLL 001

¢ Instructivo de montaje de mesas INST MM 004

¢ instructivo de limpieza profunda INST LIMPPF 006

13.REGISTROS

e Evaluacion de COLPA produccion

e Evaluacion de COLPA locales

e Instructivo atencién al cliente MESEROS INST ACSDR 002

e Instructivo de atenciéon al cliente MOTOCICLISTA INST ACSAD

¢ Instructivo de limpieza de sobrenadantes INST LIMPSN 005
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o Manual de Induccion CITYMAXIS S.A. Ch Farina la pizza ltaliana
Actualizado en Mayo del 2013.

15.HISTORICO DE DOCUMENTOS.-

Versiones realizadas:
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1. INTRODUCCION

Dentro de la organizacion es muy importante delinear claramente las
funciones, responsabilidades y competencias necesarias para el puesto
de trabajo, de esta manera es posible controlar y monitoreas la ejecucion

de actividades o tareas delegadas a nuestros colaboradores.

Al tener este documento la organizacion puede sin inconvenientes realizar
un proceso de contratacion de personal mas agil; el administrador del
local puede evaluar al personal bajo su cargo de acuerdo a lo descrito en
la ficha de puesto de trabajo; asi como el personal que ingresa a la
organizacion tendra claro cuales son las actividades que va a desarrollar y

las funciones a desempenar.

El muy importante el disefio de las fichas de puesto de trabajo de este
modo todas las personas que apliquen a determinado cargo deberan
cumplir con las competencias necesarias que solicita la empresa para

desempenar normal y correctamente sus actividades diarias.

2. OBJETIVO

Describir las funciones, responsabilidades y competencias necesarias
requeridas para desempenarse en las diferentes areas del restaurante Ch
Farina Sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito D.M, a través de un

documento denominado ficha de puesto de trabajo.

3. ALCANCE
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N/A

La descripcion de funciones aplica a todos los cargos existentes dentro
del restaurante Ch Farina Sucursal La Kennedy de la ciudad de Quito
D.M, indispensables para el buen funcionamiento y operatividad del local

(administrador, cajeros, pizzeros, meseros, cocineros, motociclistas).

4. REFERENCIAS

5. FICHAS DE PUESTOS DE TRABAJO

A continuacién se detallan las fichas de puestos de trabajo para los
diferentes cargos dentro del restaurante Ch Farina Sucursal La Kennedy
de la ciudad de Quito D.M.

Administrador,
Cajeros,
Pizzeros,
Meseros,
Cocineros,

Motociclistas
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&;3 Cadigo:
S 6{‘7&}/[@ FICHA DE PUESTO DE TRABAJO Edicién:
ee LA PIZZA JTALIANA Vigenc'a-
DENOMINACION DEL PUESTO:
FUNCIONES:
X Administrar el local X Administrar el recurso humano a su cargo
X Gest.|o.nar ventas para los tres X Manejo de inventarios
servicios
X AFenmon personalzada  al X Control y manejo de Kardex
cliente
) " Gestionar los permisos de funcionamiento exisgidos por las
X Facturar pedidos de clientes X . L
autoridades competentes para la operatividad normal del local.
Revisién de los cuadres de caja
X y depdsitos de las ventas X Control de stocks
diarias
X Llevar control de fondos X Coordinar el mantenimiento, limpieza y organizacién de todas las
rotativos areas de trabajo
X Organizar produccion X velar pgr el cumplimento de normas y procedimientos
establecidos por la empresa

RESPONSABILIDADES

Administracion del local

. Administracion del recurso humano
Control de inventarios y stocks
Impulsar las ventas del local
Organizacion y control de produccion

Elaboracion y envio de reportes administrativos

Control y administracion del dinero de las ventas

Control y administracién del dinero de Fondo rotativo y fondo sueltos

Requerimientos

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO

FORMACION

Titulo de Bachiller (minimo) , Manejo de Sistemas Informaticos (Excel basico, Word, Outlook Express). Conocimientos en Atenciéon
al cliente (Interno y externo), Manejo de Kardex,

EXPERIENCIA

Requerida, minimo dos alfios de experiencia.

APTITUDES

Excelente presencia, capacidad de trabajo bajo presién, responsabilidad, atencién, flexibilidad de trabajo en horarios rotativos,
orientacién al servicio, comunicacién efectiva, buenas relaciones interpersonales, trabajo en equipo.

OBSERVACIONES: Firma:

Fecha: _/ /__
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Cadigo:
=0 0{‘7;/-//,4 FICHA DE PUESTO DE TRABAJO Edicién:
ee LA PIZZA JTALIANA Vigenc'a-

DENOMINACION DEL PUESTO:
FUNCIONES:
X AFenmon personalzada  al X Control y manejo de Kardex
cliente
X Facturar pedidos de clientes X Atencién a domicilio verificar direccién y confirmar pedido
X Cuadre diario de caja Preparar y enviar valija
X LIeV§r control - de  fondos X Limpieza y organizacién del area de trabajo
rotativos
X Preparar depdsitos X Control de personal de local asignado

RESPONSABILIDADES

Efectuar la facturacién de los clientes en los tres servicios (SAD, SPLL y SDR), con prolijidad y honestidad
Cumplir con los 10 pasos del cajero en SAD.

Manejo adecuado de la caja: cuadrando sin faltantes y enviando los reportes a tiempo asicomo el deposito al banco.

Control adecuado del Kardex: revisar inventarios del dia anterior, revisar stock de productos para que no falten, verificar el buen
estado de los productos (fechas de elaboracidon y caducidad) realizar pedidos a proveedores (en ausencia del Gerente o
encargado), envio de valija a oficinas, cuadre del Kardex

Realizar una adecuada atencion telefonica: conocer saludo inicial, promociones, reglas internas para contestar el teléfono,
manejo de quejas e imprevistos, tempo de despacho, manejo de clientes problemas.

Realizar una adecuada supervision de su local: Control de la entrada y salida del personal, verificar la limpieza de todas las
areas, velando que el personal a su cargo de una excelente atencién a los clientes.

Velar por su apariencia personal y del personal de local.
Ser poli funcional y velar porque este se cumpla en todas las areas.
Establecer y mantener con sus clientes y compafieros de trabajo, relaciones profesionales de mutuo respeto.

Realizar las labores de volanteo de su local y velar por el cumplimiento del mismo por parte del resto del personal.

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO

FORMACION

Titulo de Bachiller , Manejo de Sistemas Informaticos (Excel basico, Word, Outlook Express). Conocimientos en Atencion al cliente
(Interno y externo), Manejo de Kardex,

EXPERIENCIA

Preferible pero no requerida, depende de la motivacion y aptitudes del candidato.

APTITUDES

Excelente presencia, capacidad de trabajo bajo presién, responsabilidad, atencién, flexibilidad de trabajo en horarios rotativos,
orientacion al servicio, comunicacién efectiva, buenas relaciones interpersonales, trabajo en equipo.
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Cadigo:
EU 7ar//;¢ FICHA DE PUESTO DE TRABAJO |  Edicion:
ee LA PIZZA JTALIANA Vigenc'a-
DENOMINACION DEL PUESTO:
FUNCIONES:
X AFencmn petsonalizads X Empacar y entrega producto a cliente
cliente
X Ofrecer. Productos Y X Montaje y desmontaje de mesas
promociones
X Verificar  pedido  antes  de X Limpieza, desinfeccién y organizacién de area de trabajo
entrega
Servir productos acorde con . - . .
X - X Llevar stock de vajilla y solicitarla si es necesario
politicas de empresa
X Pasar cuerjta con sugerencia y X Realizar conteo de bebidas
una cortesia
X Entregar obsequio a los nifios X Realizar el volanteo de su local

RESPONSABILIDADES:

Estar correctamente presentados (uniformes pulcros y aseo personal impecable)
Cumplir con los 15 pasos de Atencion al cliente desde el saludo hasta la despedida

Realizar las tareas de limpieza a conciencia: restaurante, cuadros, adornos, plantas artificiales, bomboneras, area infantil,
rodapiés (lavarlos) limpieza y pesaje de postmix, sillas de bebe, restaurante (a la hora del cierre).

Realizar en forma adecuada sus tareas de control: Revisar stock de bebidas, llenar dispensadores (café, orégano, sal,
pimienta, aji, queso, aceite), Contar bebidas y licores, revisar stock de sugerencias e individuales, Kardex de vajilla (fin de
semana), realizar pedido de colas y licores, mantener stock de globos, control de cumpleafieros (cantos y fotos), control de
iluminacién de rétulos (en la noche), montaje y desmontaje de mesas.

Ser poli funcional .

Aplicar las pautas promocionales que la Empresa disponga, para la atencién de los clientes.
Establecer y mantener con sus clientes y compafieros de trabajo, relaciones profesionales de mutuo respeto.
Realizar labores de volanteo para el local al cual fuera asignado.

Todas las demas funciones que le asigne su Jefe Inmediato, siempre y cuando estas tengan que ver con las actividades de la
empresa.

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO

FORMACION

Ciclo basico aprobado (Minimo).

EXPERIENCIA

Preferible pero no requerida, depende de la motivacion y aptitudes del candidato.

APTITUDES

Excelente presencia, capacidad de trabajo bajo presién, responsabilidad, atencién, flexibilidad de trabajo en horarios rotativos,
orientacién al servicio, comunicacién efectiva, trabajo en equipo, buenas relaciones interpersonales.

OBSERVACIONES: Firma:

Fecha: _/ /__
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Cadigo:
g FICHA DE PUESTO DE TRABAJO Edicién:
E ! Farina.
. 2a pizz4 s7azsana Vigencia:
DENOMINACION DEL PUESTO:
FUNCIONES:
X Atencion al cliente interno X Mantener la higiene y aseo personal
Elaborar las pizzas y productos
X sgllqtados por el cliente X Mantenerse siempre bien uniformado y con su uniforme limpio
siguiendo normas y
procedimientos de la empresa
X Llegar. §I IoF:'aI con 10 minutos X Controlar stock y calidad de productos
de anticipacion
5 minutos antes de finalizar la jornada, realizar el conteo de
X Prender los hornos X . . L
masas dejando el inventario final
Mantener limpia su 4rea de X Apagar los hornos y cerrar la llave del gas
X trabajo, desinfeccion del
meson, retenedora y
herramientas de trabajo

RESPONSABILIDADES:

Preparar oportunamente los productos asignados, guardando siempre las condiciones de sanitacion y manipulacién de alimentos exigidos por
la empresa

Cuidar especialmente de su higiene y cuidado personal, sobre todo antes y durante la preparacion de los alimentos a su cargo

Utilizar las recetas y los ingredientes establecidos por la empresa

Cuidar del aseo de su area de trabajo, evitando que personas ajenas a su actividad, ingresen a ella, sin los aditamentos exigidos por la
empresa (red de cabello, mandil, delantal..etc...)
. Llevar el registro de produccién de masas.

Mantener siempre una actitud de colaboracién con sus comparieros de trabajo.
Realizar labores de volanteo en el local al que fuera asignado.

Cualquier otra actividad relacionada a su trabajo, que le solicite su Jefe Inmediato

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO

FORMACION
Ciclo basico aprobado (Minimo), Conocimientos en funciones de cocina y/o panaderia, conocimientos en manipulacién de
alimentos

EXPERIENCIA
Requerida

APTITUDES

Excelente presencia, capacidad de trabajo bajo presion, responsabilidad, atencion, flexibilidad de trabajo en horarios rotativos,
orientacién al servicio, comunicacién efectiva, trabajo en equipo, buenas relaciones interpersonales.

OBSERVACIONES: Firma:

Fecha: __/ /__
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Cadigo:
%fﬁ/m FICHA DE PUESTO DE TRABAJO Edicion:

e LA PIZZA ITALIANA Vigencia:

DENOMINACION DEL PUESTO:

COCINERO

FUNCIONES:

X Atencién al cliente interno X Mantener la higiene y aseo personal

Controlar stock, y calidad de la

S . X Mantenerse siempre aseado y bien uniformado
materia prima de su area

Recibir y controlar la calidad de

Limpieza y desinfeccion de &reas, equipos y utensilios, acorde
X productos despachados por X

con normas.
Bodegay Proveedores
Preparaciéon y decoracién de

X productos solicitados por el X Descongelar y limpiar neveras
cliente.

X Despachar productos - acorde X Realizar labores de volanteo
con polticas

X Preparacion 'y entrega de

reportes

RESPONSABILIDADES:

Preparar oportunamente los productos asignados, guardando siempre las condiciones de sanitizacién y manipulacién de alimentos exigidos por
la empresa.

Cuidar especialmente de su higiene y cuidado personal, sobre todo antes y durante la preparacion de los alimentos a su cargo
Utilizar las recetas y los ingredientes establecidos por la empresa

Cuidar del aseo de su area de trabajo, evitando que personas ajenas a su actividad, ingresen a ella, sin los aditamentos exigidos por la
empresa(red de cabello, mandil, delantal..etc.)
Mantener siempre una actitud de colaboracién con sus compafieros de trabajo.

Realizar labores de volanteo en el local al que fuera asignado.

Cualquier otra actividad relacionada a su trabajo, que le solicite su Jefe Inmediato

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO

FORMACION

Ciclo basico aprobado (Minimo), Conocimientos en funciones de cocina, conocimientos en sanitacién y manipulacién de
alimentos

EXPERIENCIA

Requerida

APTITUDES

Excelente presencia, capacidad de trabajo bajo presién, responsabilidad, atencién, flexibilidad de trabajo en horarios rotativos,
orientacion al servicio, comunicacion efectiva, trabajo en equipo, buenas relaciones interpersonales.

OBSERVACIONES: Firma:

Fecha: _/ /__
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FICHA DE PUESTO DE TRABAJO |  Edicién:

Cadigo:

Vigencia:

DENOMINACION DEL PUESTO:

MOTORIZADO

FUNCIONES:

Atenciéon  personalzada al
cliente

Empacar y verificar pedido

Verificar facturas y cupones

Verificar direccion y forma de
pago

Realizar depdsitos y verificar
cantidades

Llenar hoja de despachos

X Armar cajas para productos

Enfundar aderezos, caramelos y servilletas

X Limpieza de motos y cajas
X Limpieza de entrada de local
X Ayudar con vajilla en cocina
X Realizar volanteo

RESPONSABILIDADES:

Cumplir con los 11 pasos para una entrega eficiente
Cuidar especialmente de su higiene y cuidado personal
Colaborar con las actividades requeridas en el local
Colaborar con la limpieza de las diferentes areas del local
Mantener el control del material de empaque

Realizar labores de volanteo de su local

Cualquier otra actividad relacionada a su trabajo, que le solicite su Jefe Inmediato

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO

FORMACION

Aprobado el ciclo basico, conocimiento de sectores y direcciones, mecanica de motos basica y leyes de transito

EXPERIENCIA

Requerida

APTITUDES

Muy buena presencia, capacidad de trabajo bajo presion, responsabilidad, atencién, flexibilidad de trabajo en horarios rotativos,
orientacién al servicio, comunicacidn efectiva, buenas relaciones interpersonales, trabajo en equipo, buena disposicion, buena
actitud hacia sus compafieros.

OBSERVACIONES: Firma:
Fecha: __/ /__
6. ANEXOS
N/A
7. HISTORICO DE DOCUMENTOS
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Area: PRODUCCION
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INTRODUCCION

La guia de Buenas Practicas de Manufactura (BPM), ha sido elaborado
para CITYMAXIS S.A. - Ch Farina, basada en:

- EL REGLAMENTO DE BUENAS PRACTICAS DE
MANUFACTURA PARA ALIMENTOS PROCESADOS, No 3253,
publicado el Lunes, 4 de noviembre del 2002 - R. O. No. 696,
Republica del ECUADOR.

El presente documento lo hemos desarrollado con el propdsito de reducir
significativamente los riesgos de contaminacion que pudieran lesionar la
salud de los consumidores directos de productos alimenticios elaborados

(pizzas, pastas, ensaladas), o que provocarian pérdidas del mismo.

Todo el personal que labora en CITYMAXIS S.A. Ch Farina debera
conocer, entender y cumplir con las disposiciones dadas en esta guia con
el fin de que los productos que dicha empresa procesa y comercializa,
sean sanos, seguros y cumplan con las expectativas de calidad que los

clientes esperan, y que los entes reguladores exigen.
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1. INFRAESTRUCTURA

1.1 Alrededores y Vias de Acceso

Los alrededores y las vias de acceso deben estar siempre iluminadas,
mantenerse libres de acumulaciones de materiales, basuras,
desperdicios, o cualquier otro elemento que favorezca posibilidad de
albergue para contaminantes y plagas. Todo el entorno del local
(restaurante) sera mantenido en condiciones que protejan contra la

contaminacién de los productos.

Algunos aspectos que se deben considerar para mantener los

alrededores del restaurante en forma adecuada:

Remover basura y desperdicios que se encuentren dentro de las
diferentes éareas del restaurante (cocina, pizzas, caja,
restaurante, bafios) que pueda constituir una atraccion, lugar de

cria, o refugio para las plagas.

Mantener las calles, patios y lugares de estacionamiento de

forma que estos no constituyan una fuente de contaminacion.

Mantener buenos drenajes, de manera que no puedan contribuir

a la contaminacién de los productos por medio de infiltraciones.

La disposicion de los desperdicios debe hacerse
adecuadamente de manera que estos no constituyan una fuente
de contaminacion (basureros con tapa y debidamente

identificados)
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1.2 Patio

El patio debe mantener una iluminacion adecuada, debe estar
pavimentado, libre de polvo y elementos extrafios; tendran desniveles
hacia las alcantarillas para drenar las aguas, los drenajes deben tener

tapas para evitar el paso de plagas.
1.3 Diseno, Construccion de las instalaciones

Los edificios y estructuras del restaurante seran de un tamafo,
construccién y disefio que faciliten su mantenimiento, y las operaciones

sanitarias para la elaboracion de productos alimenticios.

Deben existir espacios suficientes que permitan las maniobras y el facil

flujo de equipos, materiales y personas.

Las areas de proceso (cocina, pizzas) deben a la medida de lo posible
estar separadas fisicamente de las areas destinadas a servicios para

evitar cruces contaminantes; claramente identificadas y sefalizadas.

Las areas de almacenamiento de producto deben estar claramente
identificadas y el producto no debe estar directamente sobre el piso para

esto se utilizaran estanterias.
1.4 Pisos

Deben ser construidos con materiales resistentes, impermeables para

controlar hongos y focos de proliferacién de microorganismos.
1.5 Paredes

Las paredes seran lisas, lavables, recubiertas de material sanitario de

color_claro y facil Iimpip7a y desinfeccion
ESTADO: FECHA ELABORACION: VERSION:
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1.6 Techos

1.7 Ventanas

1.8 Puertas

extractoras de gases, y olores.

los productos en caso de astillamiento.

Deben ser de facil acceso para su limpieza.

limpieza y mantenimiento.

Su altura en las zonas de proceso no sera menor a tres metros, no deben

tener grietas ni elementos que permitan la acumulacion de polvo.

Deben ser faciles de limpiar y se debe evitar al maximo la condensacion,
ya que facilita la formacién de mohos y el crecimiento de bacterias. En las

zonas de produccidon como cocina y pizzas deben instalarse campanas

Deben construirse en materiales inoxidables, sin rebordes que permitan la
acumulacién de suciedad; en las areas de produccion cocina y pizzas no

debe haber ventanas por el peligro de ruptura y posible contaminacién de

Seran construidas en materiales lisos, inoxidables que faciliten su

Todas las puertas deben ser verificadas su estado y conservacion.
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2. HIGIENE DEL PERSONAL

2.1 Personal

Toda persona que ingrese a trabajar en CITYMAXIS S.A. - Ch Farina y
entre en contacto directo con las materias primas, producto terminado o
materiales de empaque, equipos y utensilios, debe practicar y observar

las medidas de higiene que a continuacion se describen.

2.2 Control de Enfermedades

CITYMAXIS S.A. - Ch Farina debera procurar que el personal se
someta a examenes médicos en el Centro de Salud mas cercano, por
lo menos una vez al afo, debera mantenerse un archivo de los

certificados médicos o carnet de salud.

En caso de que el colaborador presente algun padecimiento
respiratorio (resfriado, sinusitis, amigdalitis, alteraciones bronquiales,
entre otras) y padecimientos intestinales como la diarrea o vomitos,
debera informarlo a su jefe inmediato, para que este a su vez tome las
medidas correspondientes al caso enviando a la persona afectada

donde el Médico Ocupacional para su diagnostico.

Si el empleado ha sufrido algun tipo de lesibn como cortadas,
erupciones en la piel, quemaduras y otras alteraciones, éstas deberan
ser comunicadas al jefe inmediato y la persona con este tipo de
problemas de salud no podra manipular alimentos hasta que su

afeccién haya sido tratada.
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- Ninguna persona que sufra de heridas o lesiones debera seguir
manipulando productos ni superficies en contacto con los alimentos
mientras la herida no haya sido completamente protegida mediante
vendajes impermeables. Ademas, en el caso de que las lesiones sean

en las manos deberan utilizarse guantes.

- Las personas que sufran cualquiera de los padecimientos sehalados
anteriormente deberan ser retiradas del proceso o reubicadas en
puestos donde no estén en contacto con los productos, material de

empaque o superficies en contacto con los alimentos.
2.3 Uniformes o indumentaria de trabajo

El uniforme o indumentaria de trabajo debe ser de color blanco y debe

mantenerse en buenas condiciones y limpio.
2.4 Mandiles o delantales

Los mandiles o delantales que se utilizan en el area de pizzas deben
preferiblemente ser de color blanco y estar limpios al comienzo del dia y
mantenerse en estas condiciones. Los mandiles deberan lavarse

diariamente.

Los mandiles o delantales que se utilizan en el area de cocina deben
preferiblemente ser de color rojo y estar limpios al comienzo del dia y
mantenerse en estas condiciones. Los mandiles deberan lavarse

diariamente.

Los mandiles o delantales que se utilizan para operaciones de limpieza

deben preferiblemente ser de color verde y estar limpios al comienzo del

ESTADO: FECHA ELABORACION: VERSION:
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dia y mantenerse en estas condiciones. Los mandiles deberan lavarse

diariamente.

Las mandiles o delantales deberan mantenerse en buen estado; sin

presentar desgarres, partes descosidas o presencia de huecos.

En los mandiles o delantales no se permiten bolsillos que estén situados
mas arriba de la cintura, para prevenir que los articulos que puedan

encontrarse en ellas caigan accidentalmente en el producto.
2.5 Cobertor para el cabello

Todo el personal que ingrese al area de proceso debera cubrir su cabeza
con una redecilla, cofia o gorra. El cabello debera usarse de preferencia
corto. Las personas que usan el cabello largo (mujeres) deberan sujetarlo

de tal modo que el mismo no se salga de la redecilla, cofia o gorra.
2.6 Cubre bocas o mascarilla.

Todo el personal que ingrese al area de produccion (cocina o pizzas) y
entre en contacto con producto, material de empaque o superficies en
contacto con el alimento debe cubrirse la boca y la nariz con un cubre

bocas o mascarilla con el fin de evitar la contaminacion.
2.7 Guantes

Si para manipular los alimentos o productos se requiere de guantes; éstos
deben estar en buenas condiciones, limpios y desinfectados, los mismos
pueden ser de latex. El uso de guantes no eximira al empleado de la

obligacion de lavarse las manos frecuentemente.
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2.8 Zapatos

Solo se permite el uso de zapatos cerrados y de suela antideslizante. Los

mismos deberan mantenerse limpios y en buenas condiciones.
2.9 Higiene Personal

Todo el personal debe practicar los siguientes habitos de higiene

personal:
e Darse un bafo diario, en la mafana, antes de ir al trabajo
e Lavarse frecuentemente el cabello y peinarlo

e Las ufias deberan usarse cortas, limpias y sin esmalte

2.10 Manos
Todo el personal debe lavarse correctamente las manos:
e Antes de iniciar labores
¢ Antes de manipular los productos
e Antes y después de comer
e Después de ir al servicio sanitario
o Después de toser, estornudar o tocarse la nariz
e Después de fumar

e Después de manipular la basura
ESTADO: FECHA ELABORACION: VERSION:
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2.11 Forma correcta de lavarse las manos:

e Humedezca sus manos con agua
e Cubralas con jabon desinfectante

e Frote sus manos entre si, efectuando movimientos circulares por

15 a 20 segundos

¢ Frote bien sus dedos y limpie bien las ufas, debajo y alrededor de

éstas conla ayuda de un cepillo

e Lave la parte de los antebrazos que estd al descubierto y en

contacto con los alimentos, rotando repetidamente
¢ Enjuague sus manos y antebrazos con suficiente agua
e Escurra el agua residual

e Seque las manos y los brazos con toallas desechables o secador

de manos

212 Conducta Personal

En las areas donde se manipule alimentos o productos esta prohibido

todo acto que pueda resultar en contaminacion de éstos.

El personal debe evitar practicar actos que no son sanitarios tales como:
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o Rascarse la cabeza u otras partes del cuerpo
e Tocarse la frente

¢ Introducir los dedos en las orejas, nariz y boca
¢ Arreglarse el cabello, jalarse los bigotes

e Exprimir espinillas y otras practicas inadecuadas y antihigiénicas

tales como: escupir, etc.

Si por alguna razon la persona incurre en algunos de los actos sefalados

anteriormente, debe lavarse inmediatamente las manos.

El personal antes de toser o estornudar debera alejarse de inmediato del
producto que estda manipulando, cubrirse la boca y después lavarse las
manos con jabon desinfectante, para prevenir la contaminacién

bacteriana.

Esta prohibido meter los dedos o las manos en los productos si éstas no
se encuentran limpias o cubiertas con guantes, con el fin de no

contaminar los productos.

Para prevenir la posibilidad de que ciertos articulos caigan en el producto,
no se debe permitir llevar en los uniformes (mandiles o delantales):
lapiceros, lapices, anteojos, monedas, etc., particularmente de la cintura

para arriba.

Dentro del area de proceso (cocina y pizzas) queda terminantemente
prohibido fumar, ingerir alimentos, bebidas, golosinas (chicle, confites,

etc.), escupir.

ESTADO:

FECHA ELABORACION: VERSION:

Area: PRODUCCION

PAGINA

Pagina 11 de 350

Todos los derechos reservados. Prohibida la reproduccion de este documento, El uso y comunicacion del contenido se puede dar previa autorizacion.

—.




MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO:
d\ PROCEDIMIENTOS
2
Rt ; ﬂ””ﬂ GUIA DE BUENAS PRACTICAS DE CH BPM 001
... LA PIZZA ITALIANA MANUFACTURA

No se permite introducir alimentos o bebidas al area de produccion.

No utilizar joyas: aretes, cadenas, anillos, pulseras, collares, relojes,

celulares, etc. dentro del area de produccién debido a que:

¢ No pueden ser adecuadamente desinfectadas ya que las bacterias

se pueden esconder dentro y debajo de las mismas.

o Existe el peligro de que partes de los objetos se desprendan y

caigan en el producto o alimento.
Queda prohibido el uso de maquillaje

Las areas de trabajo deben mantenerse limpias todo el tiempo, no se
debe colocar ropa sucia, materias primas, envases, utensilios o
herramientas en las mesas de trabajo donde puedan contaminar los

productos alimenticios.
213 Visitantes

Se tomaran precauciones para impedir que los visitantes contaminen los
alimentos o productos en las zonas donde se procede a la manipulacién
de éstos. Para esto los visitantes utilizaran cobertores para el cabello y

mascarillas.

Tanto los empleados del area administrativa como los visitantes deberan
ajustarse a las normas de Buenas Practicas de Manufactura antes de

entrar al area de proceso.
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3. LIMPIEZA

Este procedimiento define las practicas basicas de limpieza de las
instalaciones, equipos, materiales y diferentes areas del restaurante, con

el fin de lograr la inocuidad en los productos que elabora.

La seguridad y calidad de un alimento, esta ligada intimamente con los
procedimientos de limpieza y desinfeccion que sean aplicados en cada
una de las etapas del proceso por ello CITYMAXIS S.A. - CH FARINA
aplica procedimientos basicos y sencillos permitan remover y eliminar

todos los residuos producidos durante las operaciones de produccion.

La razén por la que se limpian las superficies que estan en contacto con
los alimentos y el ambiente es para garantizar la inocuidad de los

productos elaborados.

El proceso de limpieza pretende eliminar los residuos que proporcionan
los nutrientes necesarios para la multiplicacion microbiana y toda la mugre
gruesa que queda después de un proceso, o que se produce durante el
mismo. Una buena limpieza debe reducir considerablemente la poblacién
microbiana por simple efecto mecanico de arrastre. El intervalo de tiempo
entre los lavados adquiere importancia porque elimina contaminacién
continuamente, reduce la carga bacteriana y fragmentos diversos que
pueden llegar a los alimentos. El tipo de suciedad influye también sobre el
procedimiento de limpieza; la eliminacién de materias grasas se facilita

usando agua caliente.
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3.1 Precauciones

Para impedir la contaminacion de los productos, todo el equipo, utensilios
y manos de los colaboradores deben lavarse con la frecuencia necesaria

y se desinfectaran siempre que las circunstancias asi lo exijan.

En cualquier caso se tomaran las precauciones necesarias para que los
productos no se contaminen con detergentes, desinfectantes o cualquier

otra solucion.

Los detergentes y desinfectantes seran seleccionados cuidadosamente
para que cumplan con el objetivo propuesto y deben ser aceptados por la

autoridad sanitaria competente.
3.2 Técnicas de Limpieza
Pre enjuague con agua tibia a 45 °C.

Aplicacion del agente limpiador a temperatura adecuada para su efecto

optimo.

El objeto de la solucién de detergente es desprender la capa de suciedad;

y

El objeto del enjuague es eliminar la suciedad desprendida y los residuos

de detergente.
Enjuague con agua caliente.

Higienizacion.
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3.3 Utensilios y Equipos que Ayudan en los Procesos de Limpieza
- Cepillos manuales o mecanicos
- Escobas.
- Aspiradoras.
- Raspadores.
- Esponijillas blandas y duras.
3.4 Secado Después de la Limpieza

Cuando el equipo se deja mojado, pueden proliferar microorganismos en
la capa de agua. Por ello es importante secar el equipo con materiales

absorbentes de uso unico (toallas de papel).

Todo equipo que inevitablemente quede mojado durante un tiempo que
permita el crecimiento bacteriano, debe ser desinfectado antes de

volverse a usar.

4. PROCESOS Y SUS CONTROLES

Todas las operaciones relacionadas con el recibo, inspeccion,
transportacién, preparacion y almacenaje de materias primas se

realizaran de acuerdo con los principios sanitarios adecuados.

Se tomaran todas las precauciones razonables para asegurar que los
procesos de elaboracion no contribuyan a la contaminacion de cualquier

fuente.
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4.1 Materia Prima

Las materias primas seran inspeccionadas y manejadas como sea
necesario para asegurar que ésta esté libre de contaminaciones y/o

peligros.

Si la materia prima es almacenada, ésta estara bajo condiciones que sea

protegida contra cualquier contaminacién para evitar su deterioro.
4.2 Recepcion de la Materia Prima

CITYMAXIS S.A. - CH FARINA no debera aceptar ni comprar ninguna
materia prima (incluyendo empaques), que posea algun defecto que

afecte la calidad del producto final.
4.3 Operaciones para la Elaboracion de los Productos

El equipo, utensilios y empaques para el alimento final se mantendran en

una condicion de higiene a través de lavado y desinfeccion apropiada.

Toda la elaboracién del producto, incluyendo el empaque y almacenaje se
efectuara bajo condiciones higiénicas y sanitarias para prevenir cualquier

tipo de contaminacion.
4.4 Proceso/Elaboracion

En la elaboracion de productos alimenticios se recomienda tener en

cuenta los siguientes aspectos:

No se permitira la presencia de personas que no porten el uniforme
completo (inclusive visitantes) o que no cumplan con lo establecido por
CITYMAXIS S.A. — CH FARINA.
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Las areas donde se realiza la produccién o proceso (cocina y pizzas)
deberan estar limpias antes de comenzar el proceso, los servicios tales
como agua Yy luz deben estar funcionando y los elementos auxiliares como

lavamanos, jabon, desinfectantes estaran provistos.

Las areas donde se realiza la produccion o elaboracion de productos
estaran libres de materiales extrafios al proceso. No se permite el transito
de materiales o personas extrafias que no correspondan a las actividades

que alli se realizan.

Durante la fabricacion o mezclado de productos, no se permitiran
actividades de limpieza que generen polvo ni salpicaduras que puedan
contaminar los productos. De igual manera al terminar labores no es
permitido dejar expuestas en las areas de proceso, materias primas que

puedan contaminarse.
Prevencion de la Contaminacién Cruzada

Se evitara la contaminacion del producto por contacto directo o indirecto

con material que se encuentre en otra fase de proceso.

Las personas que elaboran los productos deberan lavar y desinfectar sus
manos cada vez que vuelvan al area de proceso 0 que sus manos hayan

tocado productos o elementos diferentes.
4.5 Empaque

Todo el material de empaque debera ser grado alimentario y se
almacenara en condiciones tales que estén protegidos del polvo o

cualquier otra contaminacion.
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4.6 Almacenamiento

El almacenamiento de los productos terminados sera bajo condiciones
que proteja estos alimentos contra la contaminacién fisica, quimica y
microbiana como también contra la deterioracion del alimento y su

empaque.
En el almacenamiento se deben considerar los siguientes aspectos:
Los pisos deben ser, de facil limpieza y

La iluminacién sera suficiente para facilitar las actividades que alli se

realizan.
Los techos estaran en perfecto estado, sin goteras ni condensaciones.

La ventilacion debe mantener un ambiente sano, sin humedad ni

recalentamientos.

La materia prima debe ser almacenada en estanterias limpias e higiénicas
para evitar el contacto con el piso y por ende la contaminacién de los

productos.
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CITYMAXIS S.A. — CH FARINA cumple con

normas elementales de Buenas Practicas de Manufactura en las

la calidad e inocuidad de los productos.

los requisitos basicos y

diferentes etapas del proceso como: recepcion de materias primas,
productos en proceso (pizzas, pastas y ensaladas), empaque, y

distribucion y entrega del producto al cliente final, con el fin de garantizar

Ing. Al. Daniel E. Gamboa Nufez
RMSP. Libro2 Folio 137 No. 312
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1. GENERALIDADES

1.1. OBJETIVO
Establecer métodos adecuados para el control de inventarios de Materia
Prima y material de empaque con el fin de mantener el consumo de los

mismos dentro de los margenes aceptados por la empresa.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento inicia en el momento en que se ingresa productos al
inventario fisico de cada local hasta el momento en que estos productos
se transforman en producto final; se incluye la utilizacion, préstamos y

desperdicio de los productos que conforman dicho inventario.

1.3. POLITICA

La empresa Citymaxis S. A. valora sus inventarios mediante el método
promedio ponderado. El control de inventarios se efectua en forma diaria
con cortes mensuales al ultimo dia de cada mes. Los registros para efecto
de cierre mensual contemplan las entradas y de salidas de inventario del

primer al ultimo dia del mes correspondiente.

1.4. REFERENCIAS

— Kardex diario de producto Locales

— Kardex mensual de producto Locales

— Aplicaciones del Sistema de inventarios Sistemas
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1.5. DEFINICIONES

Inventario.- Registro documental de los bienes y demas
cosas pertenecientes a una persona u

organizacion, hecho con orden y precision.

Materia prima.- Todos aquellos materiales que se
transforman para ser elaborados como

producto final que se entrega al cliente.

Material de embalaje.- Recipiente o0 envoltura que contiene
productos temporalmente y sirve
principalmente para agrupar unidades de un
producto pensando en su manipulacién,

transporte y almacenaje.

Inventario Inicial.- Es aquel que se toma y registra al inicio del

periodo o etapa de produccién.

Inventario final.- Es aquel inventario que define la existencia
final de cada producto después de un periodo

predeterminado de produccién.

Periodo.- Lapso de tiempo en el cual se realiza la
produccion y comercializacion del producto
final desde la apertura hasta el cierre del

local.
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Proveedores.-

1.6. ABREVIATURAS

REG.-

GAF .-

CIN.-

JCI.-

ACI.-

GRN.-

LPR.-

BPM.-

Interno.

1.7. RESPONSABLES

Personas u_organizaciones encargadas de

entregar productos directamente en el local,
estos pueden ser proveedores externos o
personal de las bodegas pertenecientes a la

cadena.

Registro

Gerente Administrativa - Financiera.

Control Interno

Jefe de Control Interno

Asistente de Control Interno

Gerente/Subgerente/Encargado de local

Lider de produccion

Buenas practicas de Manufactura

La elaboracién de este procedimiento esta a cargo de Jefe de Control
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2. NORMAS GENERALES

Las normas generales aplicables a este procedimiento se encuentran
establecidas en la “Normativa General para el Manejo de Inventarios
DIR CIN 001”

3. PROCESO
3.1. RECEPCION DE PRODUCTO
El GRN o quién se designe, debera recibir a los proveedores con los

documentos que respalden la entrega y el producto. El proceso a seguir

es el siguiente:

Ord | Pasos a seguir

Recibir al proveedor

Solicitar documentos que respalden la entrega

Verificar si los documentos cumplen con las condiciones preestablecidas

Verificar la cantidad que se recibe de productos

o A W N~

Si no existe ninguna novedad se aceptara la entrega.

@)

@)

@)

Todos los productos que se reciben deben:

Tener el respaldo de la entrega (factura o Guia).
Deben pesarse o contarse en el momento de la entrega
La cantidad recibida debe coincidir con lo detallado en los

documentos que respaldan la entrega.
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En el caso de existir novedades en la recepcion de producto, se

debera comunicar al GRN para que defina el procedimiento a

seguir en base a las siguientes condiciones:

Caso | Novedad Procedimiento a seguir:
+ No se acepta la entrega del
pedido.
Menos producto del que se ¢+ Se comunica al proveedor la
debe recibir, pero en el local diferencia.
] hay stock suficiente como + Se solicita el envio del pedido
para esperar la entrega del completo.
pedido
completo.(RECOMENDADO) | Importante: Este procedimiento
debe aplicarse en la mayor parte
de los casos.
+ Se acepta el producto.
¢+ Se comunica al proveedor la
diferencia.
+ Se solicita el cambio de la
Menos producto del que se factura o la nota de crédito
debe recibir, pero existe correspondiente
) problemas por quedar + El seguimiento debe realizarlo el
desabastecidos. GRN y no puede pasar mas de 2
dias hasta la solucion al
(EMERGENTE) problema.
Importante: No se podra realizar
este procedimiento en la ultima
semana del mes, por Ilos
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problemas «que genera al

inventario y las compras.

Producto en mal estado

+ No se acepta la entrega

Producto sin factura ni guia

+ No se acepta la entrega

Pedido no fue realizado

+ No se acepta la entrega.

Fecha anterior al dia de la

entrega

« No se acepta la entrega (ni
producto ni factura)

+ Se solicita cambio de la fecha de
la factura

s+ Se

correspondiente para el cambio

realiza el seguimiento
y envio inmediato del pedido
Importante: De existir riesgo de
desabastecimiento, se aceptara
el producto pero no se recibira la
factura a menos que exista la
autorizacion del de

Contabilidad.

Dpto.

Factura o guia sin producto

+ No se acepta ningun documento
sin el producto correspondiente

que respalde la entrega.

Otras novedades no

detalladas anteriormente

+ A consideracion del Gerente del

local

3.2. ALMACENAMIENTO

El GRN sera el encargado de asignar las areas destinadas para el
almacenamiento de cada producto, de acuerdo a la capacidad del local.

Sin embargo se deber4, en lo posible, respetar la siguiente distribucion:
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Ubicacioén

Producto para almacenar

Congeladores y

refrigeradores

Productos lacteos

Productos carnicos

Productos en proceso y elaborados
Vegetales, verduras, frutas peladas, etc.
Helados y postres frios

Bebidas

Retenedora de masas

Masas elaboradas para pizza

Estanterias y vitrinas

Productos secos
Bebidas
Condimentos empacados
Enlatados

Aceites

Harinas

Formulas
Desechables

Cajas

Dulces y caramelos
Fundas

Vasos y tarrinas

entreguen al cliente.

Todos los Materiales de limpieza deben ser almacenados lejos de la

materia prima y aislados del contacto con otros materiales que se

En lugares ventilados y alejados de zonas inflamables o calurosas.

Todos los productos deben almacenarse de acuerdo a su clasificacion en

el inventario que es la siguiente:
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Clasificacion Productos Forma de almacenamiento
Accesorios: a) Ordenarlas por paquete.
+ Tarrinas by Abrir un paquete a la vez
+ Tapas ¢y El contenido de paquetes
+ Sorbetes abiertos debera clasificarse
+ Servilletas en multiplos de 10

+ Contenedores

+ Cucharas, cuchillos,
tenedores de
plastico

+ Vasos desechables

+ Otros desechables

d) Se dejara constancia de la
cantidad tomada para su

control.

Empaques i _
Cajas: a) Ordenarlas por tamano.
De todos los tamafios. |b) Lejos de la humedad vy el
sol
¢y Apiladas por bloques
d) El contenido de paquetes
abiertos debera clasificarse
en multiplos de 10
Fundas: a) Usar un paquete a la vez.
+ Domicilio by Dejar constancia de la
+ Ch cantidad tomada.
a) Esperar a que se terminen
i todos los articulos abiertos
o Todos los articulos
Limpieza L antes de usar otro
de limpieza
by Almacenar al ras del suelo
y lugares bien ventilados
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c)

Alejar del fuego y del sol

Materia Prima

Condimentos

d) Mantener lejos de

productos alimenticios

Bebidas a) Almacenar lejos del sol
Alimentos Secos by Mantener el control de

fechas de caducidad

Productos carnicos
Productos Lacteos
Pulpas

Postres helados

b)

c)

d)

e)

Licores ¢y Una vez abierto usar todo
Férmulas el producto envasado
Harinas d) Evitar lugares humedos
Enlatados e) Seguir las
Aceites recomendaciones del
Dulces y Caramelos proveedor.

Pan

Embutidos a) Mantener congelado

Revisar continuamente
fechas de caducidad
Descongelar unicamente
la cantidad que se va a
usar en el dia

Abierto el

debe revisar la calidad, el

empaque se

color y la consistencia del
producto.

Revisar que el empaque
no presente ningun tipo de

rotura o rasgadura.

o Legumbres a) Mantener en  lugares
Materia prima
Frutas frescos y secos
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by Mantener en lugares
ventilados

c) Producto  fragil, evitar
golpes y abolladuras

d Una vez procesado el
producto debe
refrigerarse.

e) Eliminar el producto
contaminado para evitar el
contagio al resto del

producto.

3.3. USO Y MANIPULACION

elaboracién y despacho del producto final.

3.4. MANEJO DE INVENTARIOS

El uso de cada producto esta restringido a la aplicacion de recetas, la

Antes de usar cada producto, el empleado debe conocer las recetas en
las que interviene cada item, aplicando las cantidades exactas y

respetando las normas basicas de manipulacion de alimentos y las BPM.

El GRN es el responsable de verificar que las recetas se apliquen de la
manera correcta; asi como, es el responsable de controlar que se cumpla

la normativa vigente sobre manipulacion de alimentos y BPM.
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inventarios:

limpieza.

3.4.1. Toma de inventarios

Como norma, la empresa maneja las siguientes politicas sobre la toma de

a) Se debe tomar un inventario diario, en base al listado de productos
definidos previamente por el Dpto. de Control Interno.
b) Mensualmente se tomara el inventario de todos los productos que

se encuentran catalogados como materia prima, empaque y

La toma de inventarios debera realizarse de la siguiente manera:

> Herramientas

1) Se usara la balanza digital para todos los productos que en peso
no excedan los 10000 gramos (10kg).

2) Para cantidades mayores a 10000 gramos (10kg) se usara la
balanza de pie.

3) La cantidad verificada debera ser apuntada en el listado que
mensualmente envia el Dpto. de Control Interno.

4) Al momento de verificar las cantidades, se puede ir comparandolas

con las detalladas en el TMU al cierre del periodo.

> Procedimientos a seguir

TIPO DE PRODUCTO FORMA DE TOMAR EL INVENTARIO

Embutidos

e Se clasificaran por tipo de producto
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EMPACADOS e Se contara el numero de fundas y se
multiplicara por el peso detallado por el
proveedor.
e Se debe separar por tipo de producto
Embutidos
e Todo el producto debe ser pesado diariamente
FUERA DEL
e La cantidad pesada debe sumarse al peso del
EMPAQUE

producto empacado.

e Todo el producto debe ser pesado.

e Se debe descontar el peso de los envases
Queso Mozzarella _ _ _ .
o Es obligatorio que el pesaje se realice

diariamente.

Productos con

liquido: _ o
) e Se deben pesar sin el liquido
- Frutas en almibar
e Se debe tomar en cuenta todo el producto
- Cerezas _
L _ existente en el local.
- Champifién cocido

- Aceitunas
Tortas:

- Torta helada

e Se cuentan en unidades
- Torta de chocolate _
. e Se cuentan por porciones o pedazos
Masa pizza eventos

(slice)

Masa pizza al paso

e Todos los productos empacados tienen un

peso o indice de convertibilidad.

Productos _ o
e Se debe revisar la tabla de convertibilidad y
empacados _ _
calcular la cantidad de producto que se tiene
en inventarios.
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e Todos los productos que hayan sido sacados
Productos fuera del de su envase original deben ser pesados o
envase contados de acuerdo a la unidad de medida en

la que fueron catalogados.

e Se cuentan por sabores

Gaseosas
e Se cuentan por tamafio
Limpieza e Todos los productos se cuentan en unidades
Palillos
Sorbetes
. e Se cuentan por paquete.
Servilletas

Elaboracion Alitas

Galletas Oreo e Se cuentan por caja

Galletas Amor e Se pesan en gramos

Todos los productos se cuentan o se pesan de acuerdo a su
clasificacion en el inventario; por UNIDADES o en GRAMOS.

> Peso de los envases

Al momento de pesar un producto, es obligatorio DESCONTAR el peso de

los envases.

En el local debe existir un listado de los pesos de los envases (tarros,

tarrinas, ollas, recipientes, etc.)

Todos los recipientes deben tener marcado su peso en gramos en

lugares visibles.
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» Colas Postmix
No existe otro tipo de unidad de medida para los productos a excepcion

de las COLAS POSTMIX que se registran por vasos, para los cuales se

aplica la siguiente formula de convertibilidad:

(PTP —t) x 16.4 = Numero de vasos

PTP = Peso total del tanque de postmix

t = Peso del envase vacio (segun tamafio)

16.4 = Factor de convertibilidad

Tamano Peso en
del kilos del
envase envase
vacio
Grande
4.5
(5G)
Pequeno
4
(3G)
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3.4.2. Registro del inventario

El registro del inventario debe realizarse en el SISTEMA DE
INVENTARIOS. Las instrucciones para el ingreso del inventario se
encuentran en el “Instructivo para el ingreso de inventarios al sistema
-ITR CIN 0017

El registro del inventario debe ser diario y mensual, de acuerdo a las

opciones que despliega el sistema.

3.4.3. Controles de inventario

El control de inventario es responsabilidad del personal del local, el GRN
es el encargado de distribuir la cantidad de productos que debera

controlar cada area.

El control de inventarios debe basarse en los siguientes principios:

- Dar rotacion al producto embodegado

- Respetar las fechas de caducidad

- Eliminar el producto en mal estado mediante bajas.

- Pesar o contar continuamente el producto embodegado.
- Comparar los inventarios dia con dia

- Realizar arqueos aleatorios de producto semanalmente
- Llevar un control de la produccion

- Ingresar inmediatamente las facturas al sistema.
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+ Rotacion del producto embodegado

Al recibir un nuevo lote de producto, se deben seguir las siguientes

disposiciones antes de almacenarlo:

Los lotes anteriores de producto que se encuentran embodegados deben

ser sacados en su totalidad.

El nuevo lote de producto se almacenara primero de tal manera que
pueda ser usado solo después de que el lote de producto anterior se haya

terminado.

Antes de guardar el lote anterior de producto, se debe pesar/contar para

definir la cantidad restante antes de usar el nuevo lote.

Este procedimiento debe realizarse con cada producto y cada vez que se
reciba un nuevo lote, para asegurar que el producto mas antiguo sea el

primero en salir a produccién y evitar caducidad en los mismos.

3.4.4. Reporte de Consumo de Materia Prima

El JCI debe realizar el reporte de consumo de materia prima cada mes
con la informacion ingresada por los locales en el sistema de inventarios y
la informacién de compras proporcionado por el departamento de
Contabilidad.
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El JCI debe enviar el reporte de consumo de materia prima a los locales
para que sea revisado. De existir observaciones se debe verificar y

modificar de ser necesario.

El JCI debe enviar el reporte de consumo de materia prima al
departamento de Contabilidad, Talento Humano y Gerencia Administrativa

y Financiera.

3.4.5. Sanciones

El Jefe de Recursos Humanos descontara al personal de locales el
exceso en el consumo de materia prima o material de empaque de

acuerdo a los porcentajes establecidos por la empresa.

Si se repite el desfase de consumo de materia prima o material de
empaque adicionalmente al descuento se procedera a emitir una

amonestacion escrita al Gerente / Subgerente de local.

Las sanciones seguiran escalando de acuerdo a lo detallado en el

Capitulo XVI Art. 59 Reglamento Interno Ch Farina.

4. DOCUMENTOS GENERADOS.-

4.1. NORMATIVAS

DIR CIN 001.-POLITICAS PARA EL MANEJO DE INVENTARIOS EN
LOCALES
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4.2. INSTRUCTIVOS

ITR CIN 001.-INSTRUCTIVO PARA INGRESO DE INVENTARIOS AL
SISTEMA

5. HISTORICO DE DOCUMENTOS.-

Versiones realizadas:
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1. GENERALIDADES

1.1. OBJETIVO

Normar la manera de atender al cliente en los diferentes servicios.

1.2. ALCANCE

La buena atencién al cliente se debe dar en todos los servicios: servicio

de restaurante, servicio para llevar y servicio a domicilio.

1.3. REFERENCIAS

N/A

1.4. DEFINICIONES

Servicio de restaurante.- Se trata de toda la atencién brindada a las

personas que se acercan a consumir los productos dentro del restaurante.

Servicio para llevar.- Se trata de la atenciéon brindada a todas las
personas que se acercan al restaurante a realizar una compra para

servirse los productos en sus domicilios

Servicio a domicilio.- Se trata de la atencion dada a los clientes que
realizan sus pedidos por teléfono para que los productos sean entregados

en sus domicilios.

ESTADO:

FECHA ELABORACION: VERSION:

Area: PRODUCCION

PAGINA

Pagina 3 de 350

Todos los derechos reservados. Prohibida la reproduccion de este documento, El uso y comunicacion del contenido se puede dar previa autorizacion.

—.




MANUAL DE FUNCIONES Y CODIGO:
J . PROCEDIMIENTOS
s ; aring. PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL PROC AT C 002
e LA PIZZA ITALIANA CLIENTE

1.5. ABREVIATURAS

SDR: Servicio de restaurante
SPLL: Servicio para llevar
SAD: Servicio a domicilio

1.6. RESPONSABILIDADES

El Administrador del local es el responsable de velar por el cumplimiento
del presente procedimiento.

Todo el personal que este en contacto directo con el cliente es
responsable de cumplir el procedimiento y seguir las instrucciones y
normas establecidas.

2. PROCESO
2.1. NORMAS GENERALES.

El personal que esté en contacto directo con el cliente debe cumplir con el

protocolo de atencion al cliente:

e Saludar atentamente.

e Dar la bienvenida.

e Conducir o guiar al cliente hacia una mesa.
e Presentarle la carta menu.

e Esperar un tiempo prudente hasta que el cliente haya elegido

alguna opcion.

e Sugerir productos, especialidades.
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Ofrecer promociones, postres, y productos extras como vinos.
Tomar la orden del cliente.

Solicitar al personal encargado se preparen los productos

solicitados.
Servir la orden al cliente con respeto y cortesia.
Preguntar si todo esta bien o si desea algo mas.

Luego de un momento acercarse a la mesa y volver a preguntar al

cliente si todo esta bien.

Cuando el cliente solicite su cuenta acercarse preguntar cual va a

ser su forma de pago y entregar la factura correspondiente.

Despedirse muy cordialmente del cliente, agradeciéndole su visita

e indicandole que es un placer servirle.

. INSTRUCTIVOS

Instructivo atencion al cliente en SAD INST ACSPLL 001
Instructivo atencion al cliente MESEROS INST ACSDR 002

Instructivo de atencién al cliente MOTOCICLISTA INST ACSAD
003

Instructivo de montaje de mesas INST MM 004

. REGISTROS

Facturas.

Software de punto de venta.
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. ANEXOS
Facturas
Capturas de pantalla software punto de venta.
. HISTORICO DE DOCUMENTOS
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1. GENERALIDADES
1.1. OBJETIVO

Controlar la presencia de plagas dentro de todas las areas del restaurante
1.2. ALCANCE

A todas las areas internas como cocina, pizzas, area de caja, restaurante,

bafos, y areas externas como parqueaderos, areas verdes y area infantil.

1.3. REFERENCIAS

Programa de manejo integrado de plagas cadena de establecimientos Ch
Farina MIP-CHF-001

1.4. DEFINICIONES

Anexo: Programa de manejo integrado de plagas cadena de
establecimientos Ch Farina MIP-CHF-001. Paginas 2 — 3.

1.5. ABREVIATURAS

SDR: Servicio de restaurante
SPLL: Servicio para llevar
SAD: Servicio a domicilio

1.6. RESPONSABILIDADES

El Administrador del local es el responsable de velar por el cumplimiento
del presente procedimiento.

Todo el personal que este en contacto directo con el cliente es

responsable de cumplir el procedimiento y seguir las instrucciones dadas
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por la empresa externa autorizada para el control de plagas y normas
establecidas por la empresa CITYMAXIS Ch Farina.

2. PROCESO

2.1. NORMAS GENERALES.

La empresa externa autorizada para el control de plagas realizara el
seguimiento y control preventivo para evitar la presencia de las mismas

dentro de los establecimientos.

La empresa externa autorizada emitira los informes técnicos

correspondientes de los seguimientos realizados.

3. INSTRUCTIVOS

La empresa externa autorizada se guiara en sus propios instructivos para

el control de plagas.

4. REGISTROS

La empresa externa autorizada emitira mensualmente los informes de

técnicos correspondientes al control de plagas.
5. ANEXOS

Programa de manejo integrado de plagas cadena de establecimientos Ch
Farina MIP-CHF-001.

6. HISTORICO DE DOCUMENTOS
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ANEXOS
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PROGRAMA
DE MANE]O
INTEGRADO

R DE PLAGAS
EN

INDUSTRIA
ALIMENTICA

T e e R e e T S SR TR e

CLIENTE: CH FARINA

AUTOR: FINALPEST ClA. LTDA.
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CADEMA DE ESTABLECINMIEN | 0% CH FAKINA
COD. MIF CHE ODL

pdg 3

SUDITORIA: UPna auditoria e wuna =valuacion sisterndtica de la documentacion de una
imstalacion de slimentos goe seoaedlicg pars delerminar S les progiamas y las aotividades
relacionadas curnplan eon (25 oxpacistivas provootadas. Ol audiver reniss los reglstros 3 través
e, Liermpen g e s se desamrallan tendesdcias positivas o negativas. La awditoria z2 enfoc: en
la revlsldn de la docurnentscidén.

WORMAS AIR: Snn eoquecimicitos cave gque debe reuniv una rstalackdn pare mantansr los
allmprnoas sAnes & moesos. Las normes Emiién reflejan fo que un inspactor esperara ver en
una instalacion gue mantiers un ambicn para o peaccsamicnte de alimoesdes inoroes. B
presente manual busco cumnple ogucllus gus been referengia gl conlrgl de plagss en les
instalaciones,

CONTROL GUIMICO: Control de plapas bovaco ea el gsn e pracichng quinmices [plagueicidas del
Lipa ipseciivida s, sodenticlcinz).

COMTROL FiSICEH: Control basado en el uso do trempas de adherendia, o barrerss fsicns gue
impidan o limiten ¢l movirnicnio de plagas,

CONTROL INTEGRADO: Sisterrid de control de plagss que invalucra la atilizacddn deodos o
métodos de control e plagas; los que en farma conjunta o combinada majorzn el control
esporada, minimirando & uso de quimicos.

PLAGLIICIDAS O PESTICIDAS: Scpan la ORE, un pesiivids o plaguinda &5 cualquier sustancia o
mezclas do sustaecios quimicss destinada a combatir insectos, roedores ¥ otras especies
indeseanles de plantas v animales que son porjediciales parg el ormboe o gue inkeslieren de
rualguier otre forma en B oproduccdn,  elaboraciin,  almacenamissnto,  transporte o
comee Calizacion o alfmrntos.

|MGREDIENTE ACTIVO: Soa las sustancias quimicas ¢ un praduects que son responsablas del

efecto insecticidi.

+ INGREDIENTE IMERTE: Cualouier sustanciz en un produclto plaguicida que ne Hane accian
plaguicida.
5. DESARRCLLD OC ACTIVIDADES
S espbleceran s cronograntas de actividades & efoctuarse cada mmes 2n Lodas L,
coprndanoas doade constaran detalladamenle las lechas v las trabajos a efectuarse.
e PMaraloggrar un odoeceado control de tareas v un optimae resultado del misan se M rain 2 b
Ly siguienles actividadrps:
- Diagnostioo du las instalssiones v delonr sectores de rissgo
- ldentilisdiie de plagas frecusantes, tem porales, etc
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PROGRAMA DE MANEID INTEGRADD DE PLAGAS
cha s, 4
CADENA DE ESTABLECIMIENTOS CH FARINA i
0N, MIP-CHE-00)
|
I - Seleccionar los mdlcdos, memnismosy producies o empless en el con ol de
| [Hapas o rada drea
Detarmingr 128 acclones prevestivas para el control de insectos voladoras v
rastrerns ¥ roscaores
i - Detarmminagr las acciones correctivas para el contral de insectos voladanzs ¢
| raslieroy y ook
Elabewacdiin o roglsbrog
Araltizacén d= plano dz ubicacién de mecznismos de control con 2 fin de
| iderdificar |z problematicz za los locales donde e sarstroesidn permita I
: instalocion du cardency seniterics,
=  Fatablecer los procedinientos del manuzl de WIP para ol contral de las plgos evidencisdas on
lz= inspecdon inicial
= Solecclonar los productos 3 emplear asi como los mecanizmos pomélodos apropisdos pary
sumpdir con &l objetive del programa
& Senerar indicaderes y documentacidn t8onica de los servicios mensvales cicctuadaos
& Braluzn os resulados abtonidas can la ejecuckan del pregrama
& PROCEDINMIENTDS
La wer Identificadas las plagas on las dreas sedefinen v elaboren los procedasienios & desarmcdlar, se
adjurttzn al Manual del MIP para Ll @probacides del mismey la wenflcacdn de su ejecuciin.
LOCLRENTOD CODIGD
| - ral— ke e e e L T = )
i Procedimients para el cunbial da rapdores MIP CHF OD1/CR
Procedimiento FIH.i.'iI- gl curiiol de insncton valadores y rastrercs Pl P-CHF-COLAC
7. COMTROL DE GESTION f YERIFICACION
B propécita de la mnplementacion dol progiarms e mgnega infegracda dr plagis == obten=r la
wnlipsmacion necesaria para  logror Su peprmancrte wodficacidn ¥ mejora, labor gue ey de suma
importancia va que pernile esaluar la evolucion del WP v ayeda a detectar el afipen de la presenck
du plasus e base a Lo cual se tomardn las acciones correctivas nooesariag,
Ear tal razdn  ze llevardn resistros de oads oo de iy silvidades efectisadas, fichas tdonicas de
|
productos empladdos, Hasos de abicaciis de mecanismes, st (PR0Ear ansxos) |
)
Aclicionairaenbe osta dasimentacidn senerars un permansnte sistene de awdiloria inlereg yoal misee |
ticmpo surminishrand bos datos necesarios aate cualquier auditars okkernn.
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COR. MIF-CHE-DOL

E. REPMNSABILIDADES

7l papreraalista responsakle d el departamento de aonbrol de calidad de la cmpresa contratante vigiloed el

curnplimiento de los procedi micnlos v la correcko cjecoegidn de! programa en las locales.

Ll responsable del deparlarnerile upoatie Ol confralads sent respansabin dowerificar y garantizar el
correcta cumplimicnta de s abjrttvas del programa de BEIF implementado en las instalaciones de la
contrafadi, fes wolbwdades serdn controladas  periddicamente por & Superdsor Geaorml ¢ ol Goronde

Cpt kv,
4. ACCIOMES PREVEMTIVAS ¥ CORRECTIV.AS

Dol aredbisis de indicadores  gencrados S0 tomasin laE SCGORCS PrEWENTIVDS O cOFrectivas segon
anrrespanda.

5 los indices tienden & wswimenias se detenminaran las causas, acciones correctivas, mictodos de
segmimignie ¥ condrnl de efecucidn y evaluadon de resnltados.

Lag sodldng 3 tOmAar para prevenic o comregir B oincidencia de plagas enlas Sreas se detallaran en cada

prapedimisnts para cada plag rsprafied.

1 ASESORIA SANTTARIA

Esla os realizada por 2l feesor Sanilario de 8 cmpresa extorng prena coordinzcion oon el persaasl

encargadn de CHFarins.

11, REVISHIMES

nurante  |a ejecucicn ded progieme se delernmard la necesidad de afectuar revisianes, mejoras v
adiciones  al preserce manval, 52 llevard un correcto regisiaro de actualizaciones ¥ ¢ colregard wn

ejemplar gpurlunament:,

12, AHEKOS
s Frocedimiente porg ol Cantral de Roedores Dod. MIP-CHFH01CE
= Procedimiento pars el control de inseelos valasorss v rastreros Cod. MAIF-CHE-001,/C1

= Furnmalos Reglstro de Inspecdon

pig 5
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PROGRAMA DE MANEID INTEGRADD DF PLAGAS [
& |
CADEMNA DL LS TABLECINIENTOS CH FARIMA s Fag. |
COD. MIP-CHE <01 . |
|
[ Ferrrrialez Ui plana de uhicacion de estacicines. {5 exisbcn cordands sandtario instalados en tos
: lczabes).
| Fesrrrizies ramisleas da andlisis deindicadorss y accicnes correctivas
Fechas tecnicas de los pradusios
FCapscilente Finalpest Cia. Ltda,
i
i
£ R
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FROGRAMA DE MAMEID INTEGRADC DE MLAGAS ‘
I

AT e A RE 7
_ CADENA DE ESTABLECIMIENTOS CH FARINA, Rtk
COM. MIP-CHF-D0
]
ANEXD 1 i I
PROCECAMIENTO DE CONTROL DE ROEDORES |
; b e A !
1. OBJETIVG
Impiermentar wn sistema clices de oondicl de roedores /N las INsTalaciones memnas y extemas en les
locales asignadng.
2. ALCAMNCE
Instaladanes inkernas v satornas de locales azionado CHrarina. |
3. DEFINICIOMES |
= ENCLUSION DE ROEDORES: Medidus de conlrol lisica, no gulmicas para prevanir la entrada de |
romdores 3 branecy 0 haecla el interior de una estrockera o ansa.
= ROEOOQRES THPOS DE COMNTROL
Rodentlddas Anticoagulanbes.- Debias sdlidas de accidn lrnka, ef roedor muare del quinto al
septimu iy
Futacinnes de rampas pegantes Estaciones con [amine: peganies com rarancka de guimileos o
wenenes, &l roedor queds e pado rn s ompa vive, luega de lo cual los pagantes son
desechades adermids diehas petactanas son ravisadas de lures a vikenes,
4, FRFCUENCIAS
|
Se elecwardn minimo des visitas al mes, en caso de emergenclas l=s inspecciones se llevaran a cabo
nastia superar la emerpencis,
5. RFESPONSABLLS
El ticmive asignadn e [a contratada csterd a camgo de b woerecls epecucion de este procedimiento y sera
wipilards por of Supervisor Gonoeral die B Contratada peridamente
El kesponsable de Calidad serd Al responsabie de la verficadon dol cumalimivnio del proedimienia.
6. FLMNOGRAMA
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! PROGRAMA DE MAMEID INTEGRADD DE PLAGAS
| CADEMA DE ESTABLECIMIENTOS CH FARINA pig. 9
‘ COnMIPCHEDDT =
1
! 7. DESARRDLLO DE ACTIWIDWAIHES
i
: = LUn allecsiade conered o roedoras inicia con una minuciosa  inspeccicn  de [rs nstalaciones
I internas v externas, actividad que implica la implementacion doe seciones arodeniivgs Corm;
i #)  Dieverrningr s Fackares gque ingiden en L instauracids o mantanckin de ba plaga
% coma 1gua  disponiisle, alimento, defectos en 3 construccidn, accesas {de
[ wentilacicn o de gapoa), maleza carcang, desaples =in lapes sdecoadss | venlanas
l sits proteccicn, nechos on mal estado, gricts n agujenes tn parcedng, obe
bl Identiticar lus copocics provontes, reearridus babibales ¢ cwdencg Mweca ook
| excremento, pelale, roeduras, huellas.
] wenficar la existencia de meétodos de exclusion on las insta leciones v su cstado,
les coaea curlings plasiicas, peerias hermeticas, malles en accesns e aire o
| apm, rojillas de desagine en beon rstade, depdsitos de basura con tapa, dreas
werdes 5ln maleza, ausancia de madrigueras o agujeros qua faciliten anidamisntos,
preerzas de brazc hidréulice en bodegas de almaccramicnto de produckas o druas
de produccidn.
dl el e eecociin de programas de limpleza por parte 2= personal de los
locales askgrados 2n [3g instalacionas internas § axtennas
&) Inspeccionar el adecuado almacenamisnlo v lirmpieo de prociaclos Que ingressin o
las depeondendias para evitar enetami naclén eruzada
i ® Mulablecer Ins  mecanismos de cebado, captura o monitoreo sepin le pecosidad de lus
Instalacicnes, las mismos qui pueduen ses
a)  Trampas adbwerentes
b} Trampas de @ptura (Usoe extemo)
o] Cajas pidstices de moniwoeen fuso xlerno e intornn)
d} Crchos redenticidas
a  lnplemenlar un corddn sanitaio de asteciones en ol perimetro caterno,  debidasmenle
I rehalizado = identificadio: las cajes pldsticas serdn ioslaladas en el perimetno esternn oon un
intervales du 15 8 20 esotros cada ung, reforzand o las dreas de rissgo.
Cada cobadorn contendrd un cebo rodenticida stravente de carscteristices resdstenles g los
variaciones del clima.
| (Cada inspeccion sora rogistioda on 1oy adbesivos de lus eslaviones ¢ en el cegistro de monilcreo
: mensual scen o sipeien e sisema de coelenl de monltoreos:
|
i
|
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CADEN/A DE ESTABLECIMIENTOS CH FARINA
COM. MIN-CHF-O0

l_ciﬁn] | 7 ""|'§|E|iE|FqF.i.r_niu_

¥ Inspercien

frbo omplizado

F Posthvidad [Cehz raido|

toas dabos recspilados serdn tahiubaddns para ohlense Ins indices de infestzodn ceds mes:

FORRMATED OF CLUADRD PARA TABULACION DE DATOS

F ' 7 = -] (=
Ercecncis g E 5
™ de = 4 -
MecvizToR }i’%l'_. L biesisn ol cod aricnes Kok es = z E
! En = = =
3 i Fxterioges i F i
2 1 | Fowral B a —n 0 i}
= 2 | Zomal i il il ¥ ]
é 3 [7omas K 0 0 0
= 4 [Zomad [ 1 noi 0 I
s 5 | Zam i a g [ «C 0
i 6 |Zemas R o o
C; T Tanen H L (&} vl
E g | 7ona it 1] [ [ 0
E T e Infecbacion Al rowlareden A= | Lo . | P
& SRt e 000% | 0.00% | 0.00% | 0.00%
oo | INTERT RETACI M | CRLIEICAION |
x InspecuEcn ) u |
.4 B Feramsmn rapmpazada ]
P Positreidad e

& Imnplemenr urn coddn sanitarin de estaclones en zonas inernas, debidamente sefislizadas e
identilizndas, s pldsticas que contiensn dnicaments adheronlos con compusatos strayenteas
sn gquinucos gue permiten =1 sontral de recdeens 2nozonas de produccidn o bodeguss. La
cistancia entre v la canliced de= rampas dependerdn de los niveles de ackividad de las
rocdores.

Cune refprencla bos dispostives de monitorco soocolocaran a intervalas de 812 metras a o
larpo da las paredes v se colocern estialegicamende &n dveas sansibies ¢ haoia 2l interior de la
Inztalzcidn.

Cada inspeccidn sond rogistrada en los adhashios de las estacivnes y en ol regishon de maonktosnn

mensual sopde el siguiert e sistema de control ds monitorcos:

pig. 10
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E-'-".DE NA DE ESTABLECINIEN | L% CH FARIMA,

PROGHARMA UL BAANLICH N T GRADD DF FLAGAS |
COD. MAIF CHE QD1 |

oo INFERPRETACION

= Regisbm las aclividades ebectuadss en los decumcontes dise fadns par cste sfecte con 2l fin de
recopilzr 3 informacion v lou dulos nos s para conoces la efectividad del programa v los

indices de mlestociin de soecdnees en los locales dende existan cordoncs snilarios ins lelados-

| FORMATC DE CUADRD PARA TABULACKIN DE DATOS

* THE == .Ii'r._rlr'r.rj.‘ln
El I = fdresmsmo reeisp bacads
4 Positrddad Doedor sapiiinds]

=  Elaborar un plane de ubicaciin de los dispositives croplezdos donde seodetzllardn las dreas i

inta.rnasyerxLer Tels Y la nwmerarkdin actunllzada da los MecanSEmoE.

IFrescneiz de g E g
el 3 o
i (RN T ﬁ_:‘ Thira o e sekacines B ";nm E E -.E
Tialuricics I - ;’ |
[ |1 Jemeimnal " |.1 it o
“ 1 | ZeasioicusE ] o ik 1"
= 3| Favazinmerma b 0 o | 1] 1]
E 4 | Fanrz Pimeira 4 a 0 | i i l'l
4_: N T a u} : o il i
:E 0| Loma Faberma, § ul u il [}
o H P il [ i a
f B | Zums o B 2 il " il
| wmﬂimﬂﬁﬁﬁwiﬁiﬁ'ﬁ?ﬁ'ﬁ B L1 | Qlar | OO0 i ﬂ%
oo | INTERFRETACION CALFICATIGN
x Inspeccian o
R Melecanisrng r-eémplaced& Q
P Positivicdod L ]
|
i
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- Apr 12
CANFAA DF FETAKI FCIMIFNTOS CH FARINA Lk

COD. bIP-CHr-001

= pnalizar los indicad ores due conbed deogedores en cocla Sies, claboea pralicos para isglizar
lay enniss g Faynr pErsenca de plagas y comparatives para conocar la eficzda del grogramsa
tadn mes,
«  Determiner les acdones correylivag enocaso do infestuciones:
] ldeniilizar eno el oplana e ubkeacide e 3= estaclones con posithdidsdes para

Inspeccionar las zonas e identificar las fuentes de refugic, alimenladdn v apua pary

los roedoras

b Determimar e prsibles Slias de areess de rorderes ¢ efectuzr [as recomendaciones
para bleguen: los

&) Werificar el rorrscho almacenamients de descohes para que ne constibuyan slrayonies

de roedones o silios de relegiv
d)  Controlar o womplinienbn y efectivicdad de las meadidas preventivas en las greas
) Flindwar desrafizaclones en zonas verdes externas donde pueden  pressularse |
anlciarientos o suarides, en caso de  Jocalizar orpadripucras clestuar L
revomendacienes de montcnimicnts seme eliminaedn d2 maleza, relleno de
agujcros, vl
1y Raslorene s mecaniamos las dreas donde s2 presentaran invasiones de nocdores, e
zonas Extenas con cebaderas v en zonas interes con cajas pldsticas ¢ adherente
£ Incrementsr b frecuends de manilereos on incabes  hasta superar 3 emergencia, en
case de sor repeebada
= laborar @l Informe mensual de sctividoder dondse se detallardn los resultades obtenidos en

cada pericdo.

3 CONTROL DE GESTION § WERIFICACION

| La oonvrid ejecucian del procedimicnto scré verificada cn cada senvicio, las registros generados, Bos
dains ceropllados, su tabulacidn v andlisie permiliin llevar un contral exacto de la etectividad del

programa de control g ragdcoes en locales. y deias mejoras continues @ efectuarse onool misna,
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CANFNA PF FRTAS ECIMIFRTOS CH FARINA

AMNEXD 2

PROCEDINIENTO DE CONTROL D INSEC 0 VOLADORES ¥ RASTRERQS

€00, MIPCHREO01/C1

1. ORIFTIVO

Imyplementar un sistemi efivog doe oone] deiosegias walodures p rasirerns enlas inskalacivees infenas

w Extarmas en Locales CHTamna Asignaddos.
Z  ALCANCE
Instalacivres inlernas y poTeras

3. DEAMICHONES

TIFGE DE INSFCTICIDAS:

Resdduales - San aquellas que fonman una pelicula o cpa cristaling en lz superficie donde se
conaresd el insecto o por donde camina.

Mo residuales: Son aqueklos que se degradan ripidamente despuds de aplicade,

Oe Contacte ; Son squedion qus penrtran &n las paredes del cuerpo del insscto causande la
e,

MEBULIZACKIN: E. la aplicacite ded producta en foema acuass (asperzidn o generando neblina
|ncbaulizeids oh friod madiante un atomizador 3 motor, este pracedimiento permite zbarzar
grandes Greasy de una manara versatil la tuerza con que se preyects o pradoete haes gquao dsle
= Impregne en 2 superticie traluda, legrando electos residuales ¢ probangade.
TERMOMEELLIZAOGHK: Lz termoncbufizadicn s la guneracdidn de gotitas ules linos vsrdo
energia termoneumalicd. Las suslangias liguidas son vaporizadas an la manquina y forman finos
aerosales qua we conrdeasan al eotrar onocoatacto con el aire sxtericr mas frio creando una
nichla visible. Sclrdonas de zceite a liquidos acupses con wn components de plicoles son
ranecialinente apropiados para este objetiva

ASPERSION RANLUAL: Tratamlento de Insectlchda utllizande sna sspersora manual, el cual por
miedin A wna boguills esparce particulas de producto guimico direcio g la plapa, privas o

handidura que su deses Ll

APLICACION DE CES0 GEL consiste cn la colocacion de pogueies wnlidudes o gelies de gul en

equipas cléctrica s, muchlew, sy Bajos de lavarnancs, =l
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v ESPOLVORIZACIAN: Mélodo de aplicecion de poleo iseclicils owdianle capas finas el

produclo en 2onas e nas came griodas, tnehos, seperficies baas, atc.

»  EHCLUSKHIN DE INSECTOS: Modidas de control flskons, no quimicas para prevenir [a entrada de

insoctos a trawds o bacda el mtedor de una sstrochira o #rea.

4. FRECUENCIAS

S lbrwvard a cabo mimimc does wisite. o mes.

5 REEPOMEABLES

B Léenics asignadn de |3 contratada ostasi @ cargo 4o 12 carrecia elecudian de este procedimiento y serd |

e i
vigliaca por el Supervizar Senceal due la Pnslealada peiddicemenbe. |

Fi Responsable de Calidad ea lus locsles serd ol responsable de la verficacidn del commlicdenio del

procedirriento.

E. FHMOGRAMA
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DESARRDLLO DE ACTIVIDADES

Un adocuada conliol ds insecens voladaores v rastreras inida con una minuciosa inspoedidn e
s Instalaciones internas v cuteornas, actividud gquoe implica o implemeniacice de acgicoes

wraventivas para cada case wles como:

Tl ACCIONES PREVENTIVAS PARA CONTROL DE MOSCAS

- Dasinsectacion on cxieriores on s gosiBles Teentes de desarrcilo de esta plaga
v basura, remocdn de desechas, materie organica en doscomposicidn, residuos
e alimentos o despandicios, etc.
- Hevigién mensuz | de s mecdides de cedusldn exlstentes en los locales y 13 gjacecicn
de las mejoras por garte del representante de la Contratante.
- El personal de Clraring debwe mantaner v respetar las medidas de cxclusion de
insectios blen Instaladas y en buen ostade vorno: eorlings plslicas o raslapes
adecuados, cortinas de aire con buer (uie, wallas miliméedeas, puertas con brazos
hidrdulivos, puerles Binn corradas y con rastreras, instalzciones herméticas parg
plagas, vealiladores protegidos, lamparas atrapa insecios.

Irpecon de materales y productos gue ingresan denkeo de 128 Instzlackonss para
weriflcar las condiciones sanilarsy on gue se sncuentran.
- Verifecir fa eadslencia e enoplan de lirmpleza para evitar las disposicioncs G descthos
e mranera inadesuadas, buen mancjo de orosiduos de slienenles v desperdicins,
limpivea frecuente de desapiies y alcanlarillas, asegurar la apliiczcdn da Busnas
Fracticas da Manabbeweras (BPRLE o todo moemeatos por el perscnzl y sub

contrazados

7.2 ACCHIAES PREVFNTIVAS PARA CONTROL DC PADSOUITDS

- Elwminar fas drca s producton oy de mnspeiles medlante la rnodificacion do s hdktai,
Bs  dixcir, sunas can desechns mal almeccnados, malcss oen dreos  serndes,
walancaminntos de agua, Sto.

Contrel da la lares de measguite w adulln pos medio del plaguicida
- Martener bicn inskatodos as moedidas de excusion pars switsr 3 enoada e
micsauitos ok eshieclurs por medic de telas mosguiteras y an sclads Cormeeto,

Saniarn iz riamants o eliminzr complemmente ks conioneuliaes que onseran 2.
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7.3 ACCIOMES PREVENTIVAS PARLA ELCONTROL DE CUCARACHAS

Desimselandn semanal en exleriores espacificaments an las posibles faenbes de
desarralla d= esta plaga coma: haswra, remecidn de desschaos, makeria organica en
descompasicion, residuns de alimentos o desperdicios, aicontariilas, slc

- Rervi sivme rocnzas] o s onasdiclas oo exlusion pos panie del Asesor de Tinal Pesi
5.4 w s pecuodn de 3z mejoras por parte d2l representante da 13 ngendia.

- LI personal de CHraring debe mantener ¢ respatar fay medidas de excusics: de
insectos bien instaladas v en bucn estadd comd: cartinds plEslics con traslages
adecuados, gorlines de i com buen Boje, asallas eeilimelicas, poesTas o hraeas
Fidednlicrs, puertas blen cerradas ¥ can rastreras, instalaclones herméticas para
wlrgas, rejillas de deszpiie en buen estado, eliminacicn de privkas, snurss o
3pujeros en b inlraestiuciusa.

- Werticar la ssitencdn dn onoplan de limpbeza pars eatar las disposicionss da
cheeschioy de manerz inadscoadas, buen manejo dz residucs de alimentos v
crsperdicos, Gmpiezs frecuents de desagiies v alcantariilas, ascyurar la aplicacidn
diz Bucnas Priclives de Monwleclora (BPML} en Lodo marmento por ef persnnal en
locales
Inspeceidn de materiales v productos que ingresan dentro de las instalacionay

para werificar las condidiones sanitarias en que e cnsuenlrae.

7.4 ACCIONES PROVENTIVAS PARA EL CONTROL DE HORMIGAS

Tresinnechicddn semanal con en exterloras espedfficamante en las posibles fuentes
de dasarrallo da esta plaga como: basura, remocion de desechsos, msleria copanica
=17 descomposicicn, residucs 4o alimeatos o desperdiclos,  dreas werdes,
hormigueres, el

Rewi it mensual de las medldss de ewclosiin v la ejecuckhn de las mejoras por
parba del repressntante dz |3 Agendia.

- b persongl de CHFaring defbm mamlenss ¢ orespelae s merdfidas de faciissan de
Ao tien instaladas y cn buen eskado comoe: cotinas plisticas con traslapes
acdecuados, cortinzs de gine con buen flujo, mallas milimétricas, puartas con brazo:s
hidviulices, puartas bien cerradas y con rastreras, instalacioncs hermdédicas pars
olagas, rejillas de desaplic on boen cslisdu, clirminacion de privlos, saouas o
FRuferos.
wWieriflear 1o extstencia de un plan de limpisza para evitar las disposiciones de

desechos de maners insdecuadss, buen mznejo de residoos de alimonies ¢
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desperdicios, limpicza frocuente de desamies v alcantarillas. asagurar la aplicaddn
i Buerigs Praciicas de Manulsciera JB.P.M Jen lodo rmossento por el parsanal.
Iespeceiing de ouleriales g groducios que ingrosan deolro de ke inslafaciones
para verificar las comdiciones santanas en gue s& sncusntran.

+ Trabajos sc cjecuteran seaiin o drog afratar:

| AREAE. | TIRO DEA[‘IIEA.ﬂfIﬂ'J'mRﬂL i TLAGA JBETIVD
EPERENAN i
EXTERNAS WERLL LI
TEMMOH EBULZACION

o = IMSECTC wOLACA ¥ AETRES
LA IHLL Pl

INTERMAS ESPOLAVIREATINN
AFCAICN DL HLL

= Determinar 125 agglgres comractivas en cazo de infestgciones:

7.5 ACCIONES CORARECTIVAS PARA FL COMTROL DE MOSCAS

Deterrirar ks puntos de Ingreso 5113 plagr es evidenoada en dreas internas

Mesisgeclaciing &0 extericeps B0 Gas posibles fuentes de desarrolle de [a plaga
identiticAda ¥ de mancra puntual e el lJugar con protlemeaes

- Comegr las medidas de eeclusin de insectos gue ng eskan Tuscionando
leslalaridn de iminas pegantss atrapa Insechos en sithos ectratégicos en 2| interior
e Locales

- Lliminacian de fwentes de desamollo y atmcsidn de mastis.
7.6 ACCIOMES OORRECTIVAS PARA EL CONTROL DE MOSQUITOS

L - Uesinsectacion en estegiomes on igs posibles oorsbey de efeseenlio de L pliga e |
manara puntail ey ol UEse con proficmas I
Eliminuciin de luenles rerranas de relugiooo criadernes de esta plaga.

| - Instalacldn de lamings pegantes etrapa insechos on silios cslralépioos en el inioia

de los locales
7.7 ACCHOMES OORRFCTIVAS MARA FI OONTROL DE CUCARACHAS

- Determinar los purtos de ingreso y posibles fuenies de desardlo de Ls phaga
iwderiiliceds ¢ e marera puntoal en el ugar con problemas e los posbles

imp e O fns oeherieree,
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- {orreglr las medwdas de exclusidn de Irsectos qua no estan furcionzndo
- Inztzlacion de [aminas pegantes awapa insecoos en sitios estratégicus en &l interior
el focal

Elirninacidn do fuanbes die decarralla w oraccidn de cecarachas.
7.2 ACCIONTS CORRECTIVAS PARA EL CONTROL DE HORMIGAS

Determinar ks puntas oo Ingsnaen
Dominmesclacdn en esbendores @il posibles fuentes de desanrollo de la plaga
ldestlficada y de manarz punmal &t el lugar con proBlemas cn los posibles
iNgrcsos do los Laleiores.

- e las medelas de ewclusidn de Insectos qua no estan funcionando
Inztzlacién de [dminas pezantes alrapa nsechos en sitios estratéricos an =] interion
da [os locales

- Eliminacion de fucntes de desarralio v alraccion de hormigas.

e zlaborar el informe mensual de actividades donds se dedallacan s resuftades obtenidng en

cadla perivu.

2  CONTROL DC GESTION f VERIFICACION

La enrrecta jecucian del procedimicnto scrd vorificada on cada servicio, los copistras penerados,  bos
datas recopilados, su tebulscidn p andlisis peomilican llevar un control exectn de la efectividad el

programa de coribiod de inesclos on ncalen v de 13z mejeras continuzs 2 efectuarzz 2n el mismao.
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1. GENERALIDADES

1.1. OBJETIVO

Estandarizar el orden y distribucion de los productos de materia prima,

empaque y limpieza en estanterias, repisas, refrigeradores, congeladores.
1.2. ALCANCE
Todas las areas del restaurante cocina, pizzas, caja, restaurante.

1.3. REFERENCIAS

N/A

1.4. DEFINICIONES

Congelador.- Equipo utilizado para almacenar los productos a
temperaturas bajo 0°C, para conservar y prolongar la vida util del

producto.

Estanterias.- todas las estructuras metalicas de varios niveles o pisos en

donde se coloca el producto para un facil almacenamiento.

Refrigerador.- Equipo utilizado para almacenar los productos vy
mantenerlos en sus condiciones normales por un periodo de tiempo

minimo, la temperatura esta entre 0°C a 4°C.
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Repisas.- Son estructuras de acero inoxidable que se encuentran
empotradas a la pared, donde se colocan recipientes, utensilios o

productos para un facil almacenamiento.

1.5. ABREVIATURAS

N/A

1.6. RESPONSABILIDADES

El Administrador del local es el responsable de velar por el cumplimiento

del presente procedimiento.

Todo el personal que labora en el restaurante es responsable de

mantener en orden cada una de las areas.

2. PROCESO
2.1. NORMAS GENERALES.

En el restaurante existen cuatro areas claramente identificadas, las
mismas que deben mantenerse en orden y los productos correctamente

almacenados.
2.1.1. Area de cocina.

En esta area se preparan y procesan todos los productos que forman
parte de los diferentes platos ofertados a los clientes del restaurante Ch
Farina sucursal la Kennedy.

Entre los principales productos procesados tenemos

e Pastas
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e Salsas
e Ensaladas
o Alitas
¢ Ingredientes para pizzas
e Jugos, postres, etc.
Los principales equipos utilizados son:
e Cocinas industriales
e Licuadora industrial
e Horno microondas
o Refrigeradores
e Congeladores
e Lavaplatos
o Estanterias con condimentos y especias
o Estanterias para vaijilla

e Trampa de grasa, etc.

2.1.2. Area de pizzas

En esta area se preparan, decoran y hornean todas las pizzas de las

diferentes especialidades solicitadas por los clientes.

2.1.3. Area de caja

Es el area destinada para la atencion al cliente de restaurante servicio a

domicilio y servicio para llevar, cobros de 6rdenes y facturacion.
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que se debe:

Es el punto de trabajo del administrador del local.

2.1.4. Area de restaurante

Area destinada para el uso de los clientes donde se sirven los productos.

2.2. Obligatoriedad

El restaurante debe poseer un area destinada para el almacenamiento de

productos, sean estos:

o Material de empaque
e Material de limpieza
e Materia prima

e Productos en proceso

Para un mejor control de los productos dentro de los locales, mejor
administracién de inventarios (maximos y minimos, stocks, etc.), vy

correcta rotacion de los productos, la organizacion es fundamental por lo

Diferenciar las areas
Identificar las repisas y estanterias
Identificar los recipientes

Estandarizar la forma, color, tamafio y capacidad de los recipientes.
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Esto nos permitira mantener un mejor control de los productos, optimizar
el espacio dentro de los locales, disminuir desperdicios o bajas
innecesarias de productos por problemas de una inadecuada rotacién y

almacenamiento.

Se debe nombrar responsables para la administracién y control de cada
una de las areas, quienes deberan responder por los malos manejos de
inventario (faltantes, sobre estoqueo, rotacion, etc.). Los responsables

deberan mantener un registro o Kardex de control diario.

De esta manera se debe separar o identificar las areas en donde se

almacenaran los diferentes productos, en las siguientes:

2.2.1. Area de bebidas y productos no perecibles

Esta area debera estar provista de suficiente espacio y estanterias para

almacenar los siguientes productos:

Bebidas carbonatadas y no carbonatadas

e Bebidas alcohdlicas de moderacion (vinos y cervezas)
e Bebidas alcohdlicas (Ron, Wisky, etc.)

e Jugos

e Latas de durazno

e Latas de pifia

e Latas de frejol

e Orégano
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e Sal
e Azlcar

e Formulas de masa, pasta y salsa

e Galletas

e Aceite

e Aceite de oliva

e Aji seco

e Especias, cubos maggy

o Café (instantaneo, cappuccino, tradicion)

¢ Chocolate liquido

e Caramelos, chicles, chupetes, huevos kinder.
e Yogurt

e Snack pack

2.2.2. Area de empaque

En esta area se deberan almacenar, ordenar y distribuir adecuadamente

los principales productos de empaque:

e Cajas
e Tarrinas
e Contenedores

e \asos
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e Tapas

e Harina

N/A

(con tapa y sin tapa).

2.2.3. Area de produccion de masas

para la elaboracion de pizzas.

Aqui debe almacenarse:

Equipos y maquinas y utensilios que deben estar en esta area:

e Mesa de trabajo
¢ Amasadora
e Balanza electrénica

e Cortador de masas

3. INSTRUCTIVOS

4. REGISTROS

Lista de verificacion de organizacion de areas.

Se debe identificar adecuadamente el sitio para el apilamiento de cajas

gigantes, familiares, medianas, pequefias, individuales, combo y slices

En esta area se produce y procesan las masas de los diferentes tamafios
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5. ANEXOS

Graficos ilustrativos de organizacion de estanterias, congeladores y

refrigeradores.

6. HISTORICO DE DOCUMENTOS
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ANEXOS

Graficos ilustrativos de organizacién de estanterias, congeladores y
refrigeradores.

Area de bebidas o estanteria de bebidas

[ LicORES

" BEBIDAS FAMILIARES
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Area de productos no perecibles y enlatados o estanteria productos
no perecibles y enlatados

CARAMELOS| GALLETAS| PRINGLES| KINDER

YOGURT | SNACKPACK | PAN NORMAL

ACEITE NORMAL Y DE OLIVA | CAFE CHOCOLATE

CONDIMENTOS Y ESPECIAS FORMULAS

ENLATADOS (DURAZNOS, PINAS, FREJOL)
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Fotos tomadas en el local de Ch Farina Kennedy
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Area de empaque
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Modo correcto de almacenamiento de productos en congeladores y
refrigeradores.

CONGELADOR 1

@ p < LACTEOS (QUESO MOZZARELLA)

2.1 PASTAS

- LASANAS
CANELONES

2.2 PULPAS ZUMOS Y HELADO

&)

» < EMBUTIDOS

4.1 EMBUTIDOS
>
4.2 CARNE MOLIDA

ALAS DE POLLO
» < FILETE DE POLLO
HUESO DE CARNE

®
® - @
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CONGELADOR 2 (VERTICAL)

LACTEOS (QUESO MOZZARELLA)

©

MASAS

©

. EMBUTIDOS

©

POLLO CRUDO

©
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CONGELADOR 2 (HORIZONTAL)

(QUESO MOZZARELLA) MASAS
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REFRIGERADOR 1 (LADO 1ZQUIERDO)

&)

()

©

O

©

CONSERVAS
ACEITUNAS
JALAPENO
TABASCO
MAYONESA SALSA DE
TOMATE, ETC.

FRUTAS EN ESTADO NATURAL
FRUTAS PROCESADAS

SALSAS (CARNE, POLLO,
BECHAMEL, ETC.
PASTAS

AJI ELABORADO

LEGUMBRES
HIERBAS
VEGETALES

VEGETALES
LECHUGA ENTERA
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REFRIGERADOR 1 (LADO DERECHO)

o :

@
\

©

O

©

LACTEOS

QUESO PARMESANO
LECHE

4 QUESOS
MANTEQUILLA

QUESO MOZZARELLA PICADO

EMBUTIDOS A SER PROCESADOS

LEGUMBRES
HIERBAS
VEGETALES

VEGETALES

LECHUGA (PICADA PARA
ENSALADAY)

TOMATES (PICADOS PARA
ENSALADAS
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Area de Limpeza

Area de pizzas

W
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Area de Caja
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Area de restaurante
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ANEXO 12
INSTRUCTIVO DE ATENCION AL
CLIENTE SERVICIO A DOMICILIO
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1.

2.

Para una correcta atencién al cliente el personal de caja debe seguir los

siguientes pasos:

SALUDO

Formato vigente, indicando el nombre:
Ejemplo: Muy buenos dias, tardes o noches gracias por llamar a Ch

Farina donde tenemos promociones todos los dias le atiende........

SECTOR

¢ Disculpe en que sector se encuentra? Por favor podria especificar

las calles.

DATOS PERSONALES

Primero solicitar el numero telefonico, con este dato verificar si se
encuentra registrado en el sistema. En el caso de que SI esté
registrado confirmarle brevemente los datos que se encuentran
almacenados en POS. (RUC o cédula, nombre, direccién vy

referencias). Preguntar si desea la factura con esos mismos datos o

desea cambiar.

De NO estar registrado seguir los siguientes pasos:

e Me ayuda con su numero de teléfono y su nombre por favor.
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4.

e Su direccion exacta (calle principal, nomenclatura y calle
secundaria).

e Ayudeme con alguna referencia para ubicarnos mas rapido (si es
casa o edificio, que piso, que timbre, si tienen al lado o al frente

algun sitio de referencia como parque, iglesia, tienda, etc.).
PEDIDO

Ser rapido y conciso:

¢ Para cuantas personas desea la orden?
Sugerir las Promociones vigentes y preguntar si tienen cupones.

¢, Cual es su orden o pedido?

Si solicita “PIZZA” sugerir:
e Masa original, gruesa o rolling (borde relleno de queso)
e Extra queso y/o 4 Quesos

e Pasta Natural o Picante

Si solicita “PASTAS” sugerir como adicional ensaladas.

Finalmente ofrecer extras como: Entradas, Ensaladas, Vino,
Gaseosas, Postres y lo mas que pueda ofrecer.

Especificar que se le envia aji, orégano y si son pastas queso

parmesano de cortesia.

NOTA: No olvidar de ofrecer “cubiertos desechables” si sabemos que
el pedido se entregara en una oficina, hotel, etc. ya que por lo general

en estos lugares no disponen de vaijilla.
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5.

CONFIRMACION DEL PEDIDO

Confirmar breve y claramente el pedido del Cliente repitiéndole todo lo
que tenemos digitado en la pantalla del POS y finalmente indicar

nuevamente el valor a cancelar.

PRECIO

El valor a cancelar de su pedidoes $. .......

FORMA DE PAGO

o Si es efectivo preguntar si tiene lo justo o necesita cambio, en caso
de que si requiera cambio anotar en la factura este detalle.

o Si es Tarjeta de crédito solicitar numero completo de tarjeta, fecha
de caducidad y codigo de seguridad, de ser posible imprimir el
Boucher en ese instante.

e Si es Tarjeta corporativa solicitar numero C.l. y a nombre de quien
estd la tarjeta, se debe imprimir el pagaré en ese momento.

e Si es Cheque solicitar nombre del Banco, numero de cheque,
numero de cuenta y numero de cédula para poder pedir la

autorizacion a Telecheck.

TIEMPO

Su orden estara en su domicilio “APROXIMADAMENTE” en 30
minutos, indicar la hora que es en ese momento. Ser honesto con el

tiempo de entrega.
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9. CODIGO DE SEGURIDAD DEL PEE
Por su seguridad la clave del sefior motociclista es......
10.CIERRE
Fue un gusto atenderle, GRACIAS por preferirnos y que tenga un buen
provecho.
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CODIGO:
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El mesero debe seguir los siguientes pasos para que la atencidén sea
personalizada y el cliente se sienta satisfecho y bien tratado:
1. SALUDO DE BIENVENIDA

Buenos dias, tardes o noches, Bienvenidos a Ch. Farina.

2. UBICACION DE LA MESA

Se ubica en el siguiente orden:
e Damas
¢ Ancianos y nifios
e Caballeros

¢ Anfitridn (a)

3. PRESENTACION DE LA CARTA MENU

Sugerir las promociones vigentes.

4. PRESENTACION DEL CAJERO

Mi nombre es............ y estoy para servirles. (Advertirles que

cuiden sus pertenencias en el caso de que exista mucha afluencia

de gente).

5. TOMA DEL PEDIDO Y VERIFICACION DEL MISMO

Ser rapido y conciso:

¢ Para cuantas personas desea la orden?
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Sugerir las Promociones vigentes y preguntar si tienen cupones.

¢, Cual es su orden o pedido?

Si solicita “PIZZA” sugerir:
e Masa original, gruesa o rolling (borde relleno de queso)
e Extra queso y/o 4 Quesos

e Pasta Natural o Picante

Si solicita “PASTAS” sugerir como adicional ensaladas.

Finalmente ofrecer extras como: Entradas, Ensaladas, Vino,

Gaseosas, Postres y lo mas que pueda ofrecer.

Luego confirmar breve vy claramente el pedido del Cliente repitiéndole

todo lo que tenemos anotado en la comanda.

6. PREGUNTAR LA FORMA DE PAGO

Efectivo, Tarjeta de crédito, Tarjeta corporativa o Cheque.

7. PREGUNTAR SI REQUIEREN FACTURA a CONSUMIDOR
FINAL o con DATOS

En el caso de que requieran Factura pasar el formato
correspondiente para que le Cliente anote los datos de cdmo desea

que se le entregue la Factura.

8. SERVIR BEBIDAS, ENTRADAS y/o ADICIONALES
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Empezando de la misma manera que se ubicaron en la mesa.
9. SERVIR EL PLATO FUERTE O COMIDA PRINCIPAL

Desearles buen provecho, que disfruten su Pizza o Pasta.

10.LUEGO DE 10 MINUTOS, PREGUNTAR COMO ESTA EL
PRODUCTO

¢, Como le parecié nuestro producto? Sugerirle si desea que se le

caliente la Pizza y/o ofrecer mas bebidas.

11.DESMONTAR LA MESA

El VDR comenzara a retirar la vajilla por la persona que sirvid

primero y por el lado izquierdo del Cliente.

12.OFRECER POSTRES, CAFE o BAJATIVOS

13.PASAR LA CUENTA

Después de que el Cliente haya solicitado la cuenta, primeramente
le pasamos la hoja de sugerencias con caramelos y después la
Factura de lo que consumié “previamente revisada”.

Si cancela con Tarjeta/Crédito o cheque se le entregara la tarjeta o
cedula por el apellido. Por ejemplo: aqui tiene su tarjeta sefior

Torres.
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14.ENTREGA DE OBSEQUIO

En el caso de que existan nifios en la mesa.

15.DESPEDIDA

Gracias por preferirnos que tenga un buen dia, tarde o noche.
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El motociclista siempre debe estar bien presentado y ser amable con los
Clientes.
Como norma tendra que seguir los siguientes pasos para dar un

excelente servicio, antes y después de la entrega del pedido.

1. LEER LA DIRECCION

Ubicar la direccién en el mapa del local, sino se ubica pedir mayor
referencia al motociclista mas antiguo o al encargado del Local; si
estas personas tampoco se ubican se debe llamar al Cliente para que

él nos de las referencias y poder atenderle lo mas pronto posible.

2. CHEQUEAR LA FORMA DE PAGO

Si es efectivo, verificar cuanto hay que llevar de cambio, si es
Tarjeta/Crédito cerciorarse de llevar el Boucher y/o la maquina y si es
Cheque se debe pedir la autorizacion previamente a Telecheck.

NO olvidarse de llevar siempre la tabla de apoyo y esfero para que los

clientes firmen los documentos de pago.

3. REVISAR EL PEDIDO

Que esté completo de acuerdo a la factura.

4. DIRIGIRSE AL DOMICILIO

Conducir con precaucién y a la defensiva.
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) CODIGO:
J INSTRUCTIVO DE ATENCION AL CLIENTE
) ! 70’/7.//&, MOTOCICLISTAS — ENTREGA A
DOMICILIO INST ACSAD 003
v LA PIZZA ITALIANA
5. TOCAR EL TIMBRE, GOLPEAR LA PUERTA o PITAR
Con paciencia.
6. PREGUNTAR POR LA PERSONA
Preguntar por la persona que consta en la Factura.
7. SALUDO E IDENTIFICACION
Buenos dias, tardes o noches, mi nombre es........... y vengo de Ch

Farina a entregarle su pedido.

TIEMPO DE ENTREGA DEL PEDIDO

Aqui esta su orden que ha llegado en... minutos, dando la hora en ese
instante, siempre y cuando el pedido sea entregado dentro del tiempo
ofrecido al Cliente.

DETALLAR LOS PRODUCTOS

Detallar de uno en uno.

10.DAR EL VALOR DE LA CUENTA

Cobrar y dar cambio si el caso lo amerita.

ESTADO:
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d\ INSTRUCTIVO DE ATENCION AL CLIENTE
(V) ﬂlfllﬂ., MOTOCICLISTAS — ENTREGA A

CODIGO:

DOMICILIO INST ACSAD 003
e LA PIZZA ITALIANA

Si es Tarjeta o cheque solicitar cédula para verificar los nombres y la
firma.
Entregar copia de Boucher (si es el caso), factura, volante y funda de

caramelos.

11.DESPEDIDA

Que disfrute de su Pizza y/o Pasta, Buen provecho.

Gracias por preferirnos que tenga un buen dia, tarde o noche.

NOTA: al retorno al Local, el Motociclista debe realizar la cancelacion

de las facturas.
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ANEXO 15
INSTRUCTIVO DE MONTAJE DE MESAS



INSTRUCTIVO DE MONTAJE DE MESAS CODIGO:

?Gf 73/7’/14,

wee LA PIZZA ITALIANA

INST MM 004

8 PASOS DEL MONTAJE DE MESA

. ESTABILIDAD DE LA MESAY SILLAS

Poner la mesa y sillas en un sitio donde exista estabilidad, es decir

qgue NO se muevan con facilidad.

. LIMPIEZA DE LA MESA

Humedecer el pafio con el liquido del atomizador y proceder a
limpiar la mesa de un lado a otro en la misma direccién (sélo de

izquierda a derecha 6 de arriba hacia abajo).

. MONTAJE DE INDIVIDUALES Y SERVILLETAS

Se pone la mitad de individuales, dependiendo la cantidad de
puestos en la mesa. Las servilletas se colocan en forma de rombo
en la esquina izquierda de individual y las restantes frente a la

esquina derecha de los individuales.

. MONTAJE DE CUBERTERIA

El cuchillo va sobre la servilleta fuera del individual, es decir; desde
la mitad de la servilleta hacia la derecha. El tenedor va sobre la
servilleta fuera dentro del individual, es decir; desde la mitad de la

servilleta hacia la izquierda.
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INSTRUCTIVO DE MONTAJE DE MESAS CODIGO:

wee LA PIZZA ITALIANA

INST MM 004

5. COLOCACION DE ADEREZOS

En el centro de la mesa se coloca el dispensador de orégano,
detras la alcuza (frasco de aceite junto al vinagre, el salero junto al

pimentero y finalmente el aji.

. COLOCACION DE LA BOTELLA DE VINO

Se coloca junto al frasco de orégano, revisando que se encuentre

la botella con el capuchon.

. COLOCACION DE PORTA -TENCARDS

Se coloca delante de la botella de vino, variando las promociones
en cada mesa, excepto a la hora de almuerzo que se ilustra el

“Lunch Ejecutivo”.

. SUPERVISION DE LA DISTANCIA DE LAS SILLAS Y LA MESA

El espaldar de la silla deber estar a una distancia de 25 centimetros
aproximadamente de la mesa, dicho de otra manera la mitad de la
base de la silla debe estar debajo de la mesa y la otra mitad fuera

de ella.

IMPORTANTE: Finalmente se realiza una revision del todo el

procedimiento realizado.

ESTADO:
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ANEXO 16

INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA DE
SOBRENADANTES



= SOBRENADANTES
Eh 1 :7aﬂm,

INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA DE CODIGO:

INST LIMPSN 005
e LA PIZZA ITALIANA

LIMPIEZA DE SOBRENADANTES

Frecuencia: Lunes

COMO SE REALIZA

Paso 1: Desatornille y remueva la tapa superior de la trampa de
grasa Compruebe el nivel de fluido en los compartimentos y verifique que
todos los tabiques, la admision y descarga, asi como los accesorios de

plomeria se encuentren en buen estado.

Paso 2: Limpiar la canastilla recolectora de solidos del primer

compartimento y desalojar en el tacho correspondiente.

Paso 3: Con la ayuda de un cedazo retirar del primero y segundo

compartimento la capa de grasa degradada.

Paso 4: Disposicion del residuo: Todos los desechos provenientes de la
trampa de grasa deben ser colocados en un tacho verde de plastico, que
debe estar bien cerrado y debe tener un rotulo que indique desecho

biodegradable no peligroso.
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ANEXO 17
INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA PROFUNDA



) d\ ! Fﬂ/'l.llm INST LIMPPF 006

INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA PROFUNDA CODIGO:

wee LA PIZZA ITALIANA

LIMPIEZA PROFUNDA

FRECUENCIA: Miércoles y Sabado

COMO SE REALIZA:

Paso 1: Desatornille y remueva la tapa superior de la trampa de
grasa Compruebe el nivel de fluido en los compartimentos y verifique que
todos los tabiques, la admision y descarga, asi como los accesorios de

plomeria se encuentren en buen estado.

Paso 2: Limpiar la canastilla recolectora de solidos del primer

compartimento y desalojar en el tacho correspondiente.

Paso 3: Evacue el liquido de la unidad a través de la camara de
inspeccidn, ultimo compartimento, hasta que el nivel del fluido se

encuentre 20 cm sobre el fondo de la unidad. Precaucién: tenga cuidado

de no exceder el vaciado de la camara de sedimentacion, primero y
segundo compartimento, ya que esto implicara el paso de material

flotante, grasa, hacia los otros compartimentos.

Paso 4: Desaloje el sedimento presente en la camara de decantacion,
primero y segundo compartimento, con ayuda de un cedazo. Deposite el

residuo en el recipiente plastico destinado para estos desechos.

Paso 5: Usando el colador retire la nata existente en la camara de
separacién, primero y segundo compartimento, teniendo cuidado de no

contaminar los demas compartimientos. Deposite el residuo en el mismo

tacho donde previamente dispuso los sedimentos. Si se denota presencia
ESTADO: FECHA ELABORACION: VERSION:
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INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA PROFUNDA CODIGO:

wee LA PIZZA ITALIANA

de grasa en otros compartimentos proceda a realizar la limpieza de los
mismos con ayuda de un cepillo y detergente liquido. No utilice acidos ni

solventes.

Paso 6: con ayuda del destornillador verifique que no existan
taponamientos en la entrada y descarga de la unidad, de ser el caso

retirelos y disponga de estos en la misma bolsa del resto de residuos.

Paso 7: Llene la unidad nuevamente con agua hasta que el nivel alcance
al menos un 50% de la altura maxima. Coloque un poco de desinfectante
biodegradable, en la dosis necesaria para no exceder los limites

establecidos en, el ultimo compartimento de la trampa de grasa

Paso 8: Coloque la tapa de la unidad cerciorandose que quede bien
cerrada. Abra la llave de alimentacién de fluido y deje correr el agua por

un minuto. La unidad esta lista para seguir funcionando.

Disposicion del residuo: Todos los desechos provenientes de la trampa
de grasa deben ser colocados en un tacho verde de plastico, que debe
estar bien cerrado y debe tener un rotulo que indique desecho

biodegradable no peligroso.
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ANEXO 18

MANUAL DE INDUCCION CH FARINA
2013



v aring.

e LA PIZZA ITALIANA

CITYMAXIS S.A.

MANUAL DE
INDUCCION

Eduardo Rodriguez V.,

C APACITACION 2



BIENVENIDO (A)

A partir de este momento es nuestro(a) compafiero(a) de labores.

Sus cualidades y aptitudes, han permitido tenerle en cuenta para ingresar a Ch
Farina.

Creemos que su aporte va a ser muy importante en la marcha de la Empresa.

Le felicitamos; nos complace tenerle con nosotros y esperamos que una vez que
termine el programa de INDUCCION, entre a formar parte activa de este grupo
humano que esta trabajando para mejorar su propio nivel y desde luego, el de la
empresa.

Al pertenecer a nuestra organizacion ha contraido una serie de deberes y
responsabilidades que son necesarios cumplirlos y respetarlos, asi como también
ha adquirido derechos que la empresa gustosamente le reconocera.

Nuestros empleados vy clientes son lo mas importante de
nuestra Empresa

Antes de empezar su labor, es necesario conocer la forma de trabajo, las
obligaciones y responsabilidades y en general todo lo que constituye el fin Gltimo
de nuestra Empresa.

Le sugerimos por lo tanto estudiar detenidamente todo la informacién que le
suministraremos y manifestar sus dudas e inquietudes a fin de prestarle nuestra
colaboracién y ayuda.

Al pertenecer a esta gran familia que conformamos, creemos que trabajara con
alegria y entusiasmo en las labores que le han encomendado, para que asi y en
estrecha camaraderia hagamos de Ch Farina una empresa cada dia mejor.
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OBJETIVOS DE LA INDUCCION

Adaptar al trabajador nuevo a la empresa

Internalizar la cultura, filosofia y valores

Conocer las responsabilidades del puesto

Conocer las politicas y practicas administrativas

Adaptar al nuevo grupo laboral a las condiciones de trabajo.

é¢Quiénes somos?

“Somos lo que hacemos dia a dia, ya que la
excelencia de nuestros productos, estad basada en el
uso de ingredientes siempre frescos, 100% naturales
y guardando en todos los procesos, la tradicién
italiana, junto a un servicio personalizado, haciendo
de la visita de nuestros clientes a los locales, una
experiencia inolvidable...”

Breve resefna historica de nuestra
Empresa:

El nombre viene de asociar el prefijo che (como se les
conoce a los oriundos de Argentina) y del apellido de
uno de los socios, Ramén Farina (argentino). Esta
pequefia empresa se manejaba entre los socios
Ramon Farina y los esposos Patricio Egliez y Clemencia Cueva, quienes deciden
comprar las acciones al sefior Farina incluido el nombre del negocio, el mismo
gue mas tarde fue patentado como marca (logotipo).

Ch Farina, nacié en Octubre de 1979, en su primer y pequefio local, ubicado en la
Av. Republica de la ciudad de Quito.



En el mes de febrero de 1.982 para dar un mejor servicio a sus clientes, sus
duefios deciden trasladarse a un local mas amplio, ubicado en la Av. Amazonas y
Corea (frente al CCI),

El 7 Enero de 1.985 debido a su
crecimiento firme y decidido se
abre su primera sucursal, en la
calle Jerénimo Carrién, y Juan

Ledn Mera en el sector de la
! Mariscal.
¢ APERTURA Con mucho esfuerzo, trabajo

constante, servicio personalizado y
control continuo de la calidad, Ch
Farina sigue creciendo y
ganandose un merecido sitial en el
muy competido mercado de
restaurantes de comida italiana, lo
que obliga a su ampliacion
construyendo un local mas amplio
y propio, el mismo que estd
ubicado en el mejor sector comercial de Quito, en la Av. Amazonas y NN.UU.
(esquina).

Este local se inauguro el 2 de julio de 1990. Aqui y hasta la fecha funciona como
Matriz de la Cadena de Pizzas Ch Farina,

Debido al rapido crecimiento se ha visto la necesidad de abrir mas locales,
contando en la actualidad con 26 sucursales; 13 ubicados en la provincia de
Pichincha, y 13 en otras provincias:

Pichincha Otras provincias:
San Rafael Manta Murciélago
Carapungo Manta Express
Centro Comercial Scala Ibarra

Centro Comercial El Recreo Loja

Villa Flora Sto. Dgo.

Carrién Sto.Dgo. Express
NN UU (matriz) Portoviejo
Centro Comercial El Bosque Quevedo
Cotocollao Rio Centro
Kennedy Riobamba

Condado Babahoyo



Condado Express Daule
Quicentro Sur Playas

Las oficinas administrativas funcionan en la ciudad de Quito en la Av. Republica
189 y Diego de Almagro, Edif. El Triangulo. Planta Baja y Mezzanine teléfono:
2502019, y la atencién es de lunes a viernes de 9 a 13H00 y de 15 a 19H00.

Servicios innovadores de Ch Farina:

Ch Farina, siempre ha estado un paso delante de la competencia, mejorando el
servicio y la atencién a sus clientes, por lo que implementé:

e Atencién al publico en horas de la mafiana

e Horario ininterrumpido (de lunes a domingo)
e Servicio a domicilio

e Servicio las 24 horas

e Tarjetas: VIP, de Descuento, de Regalo,

e Tarjeta Corporativa

e Fiestas Infantiles / Tour Infantil
e Show de la pizza

Nuestra Vision:

14

“Ser la mejor pizzeria en calidad y servicio
Nuestra Mision:

“Somos una empresa lider en el mercado de pizzas, que proporciona dptima
calidad de producto, servicio y limpieza, a través de un talento humano
altamente comprometido, motivado y capacitado, que sobrepase las
expectativas de nuestros clientes”



Nuestro principal objetivo

“Total y completa satisfaccion de nuestros clientes”

S ~

Principales Autoridades de Ch Farina:

DIRECTORIO:

PRESIDENTE EJECUTIVO

Sr. Patricio Eguez

GERENTE GENERAL

Sra. Clemencia Cueva de Eguez

GERENTE COMERCIAL Y DE MARKETING
Sr. Henry Basantes

JEFE FINANCIERO
Sra. Graciela Moreta

GERENTE DE OPERACIONES
Sr. Gonzalo Ayala

GERENTE DE PRODUCTO
Ing. Daniel Gamboa

GERENTE DE CAPACITACION
Sr. Rafael Castrillon




Funciones Generales de las Gerencias

Gerencia General: Representa legalmente al negocio y cumple las funciones de
Planificacion, Organizacién, Control y Direccién Generales

Gerencia de Produccién: Es la unidad operativa encargada de administrar, controlar
y supervisar todo lo concerniente a la actividad de producciéon y operatividad de la
empresa Ch Farina.

Gerencia Comercial y de Marketing: Es responsable de la gestion de recursos para
la ejecucién de los procesos y es responsable de la administracion del Sistema de Gestion
de la calidad - SGC y es el Presidente del Comité de Calidad

Gerencia Financiera: Es la instancia técnica encargada de planificar, organizar, dirigir
y revisar en todo lo concerniente a la actividad administrativa y financiera de la empresa
Ch Farina.

Gerencia de Capacitacién: Es también Representante de la Direccidn del Sistema de
Gestidn de la Calidad ISO 9001 denominado en la organizacion como Representante de la
Calidad y realiza actividades tendientes a controlar la calidad de los productos, en
conformidad con los parametros establecidos por la organizacion.

Gerente de Operaciones: Desde el requerimiento de la materia prima, su recepcion e
ingreso en la bodega del local y en las areas de produccion, la planificacién y ejecucidon de
la produccion de productos en proceso y terminados, el ingreso al inventario de los
productos en proceso y el almacenamiento de los productos en funcion de su clase.

Es el responsable de cumplir y hacer cumplir los procesos operativos del area de
produccidn, asi como su constante revisién y mejoramiento.

Gerente de Producto: Desde la deteccién de las No Conformidades, su analisis y
tratamiento del producto y la comunicacion al cliente en caso de ser necesario.



Organigrama de Ch Farina
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GERENCIA - FINANCIERA

Planificar, Analizar y controlar toda la
informacidn financiera y contable de la

GERENCIA COMERCIAL Y MARKETING
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Denominaciones especiales en Ch Farina:

e PVS: Promotor de Ventas y Servicios

e PEE: Profesional de Entregas Eficientes
e VDR: Vendedor de Restaurante

e SAD: Servicio a Domicilio

e SDR: Servicio de Restaurante

e SPLL: Servicio Para Llevar

e HDR: Hoja de recoleccién de datos

Nuestro producto estrella

La Pizza:

“Es un plato tipico de la comida italiana. Es una
especie de torta de masa de pan, de harina de
trigo, en la que lo basico es la pasta de tomate y el
mozzarella; en la misma se dispersan diversos
ingredientes de acuerdo al gusto del cliente y
finalmente se la cuece al horno.

Pizzas de nuestra exclusividad:

- Especial el Ch Vegetariana

+ Campestre Margarita
. BBQ Chicken Chicken
4 Quesos Hawayana
- Italiana Pepperoni
+ Bolofiesa Tex- Mex
4 Estaciones Siciliana

+ Napolitana Clasica



«  Americana Jamoén

Tamanos:
- Combo - 4 porciones
« Individual - 6 porciones
«  Pequefia - 8 porciones
+ Mediana - 10 porciones
. Familiar - 12 porciones
+ Gigante - 14 porciones

Otros productos:

Entradas: Ensaladas:
- Pan con ajo Ensalada Ch tradicional
« Pan especial Especial el Ch
- Alitas de pollo Ensalada César
»  Stromboli Ensalada Capresse
Combos:

»  Combo para dos personas
« Combo ideal

. Pack familiar

«  Gran combo

« Combo ideal

»  Lunch ejecutivo

Pastas:
« Canelones
. Lasana
. Espagueti

Otros Productos: Postres, helados, bebidas, vinos, licores.

Otros servicios: Fiestas infantiles, tour infantil, eventos, Show de la pizza



Tarjetas Ch Farina y sus beneficios

Tarjeta Corporativa:
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« Promociones todos los dias y a toda hora

e Por el precio de una pizza mediana disfrute de una familiar.

e Martes: por el precio de su pizza mediana disfrute de una familiar mas
bebidas gratis.

e Martes 2x1

e 5% de descuento por pagos en efectivo

e Crédito en fiestas infantiles

e Descuentos especiales en eventos hasta el 15%.

Tarjeta Club Infantil

CONDICIONES DE USO: Al solicitar esta tarjota, usted acepta los términos del contrato y
Sus futuras modificaciones. En caso de pérdida 0 rodo notifiquelo de inmeadiato al teiédono.
250 2019 ext. 120/126 0 al correo electronico callcenter @chlaring.com

BENEFICIOS: Promociones exdusivas para Socics Club Infantil Ch Farina

* Por el precio de una pizza mediana o familiar recibe 4 copas de helado Ch.

« Por la compra de su pizza familiar © mediana recibe una sorpresa del Club infant
* Reaibe un 20% de descuento en tu Nesta infantil

ENTREGA A DOMICILIO
o PROVINCIAS -

Cotocallon 229 0640 w 2613642 Monte 2922935
140 Villeflora 246 8622 I\QV'NMNJHJ"
51 v

17760 Sto Domingo 774 2500 Quevedo 774 4567

1. Por el precio de una pizza mediana o familiar recibe 4 copas de helado ch.

2. Por la compra de su pizza familiar o mediana recibe una sorpresa del club
infantil CH FARINA.

3. Recibe un 20% de descuento en tu fiesta infantil.



Tarjeta de descuento

1. Por el precio de una pizza mediana disfrute de una pizza familiar mas
bebidas gratis.(Todos los dias y a toda hora)

2. Sisu pago es en efectivo recibe el 5% de descuento.

v" Pagarlo hasta 30 dias plazo.
v El pago deberd hacerlo en efectivo o cheque institucional.

Tarjeta VIP

e Esta tarjete YI ara clientes muy importantes, que generalmente son

familiares o amigos cercanos a los Sefiores Eguez. (Favor ponerle especial
cuidado)

e Los descuentos varian entre el 10% y el 20%.

COLPA

Clasificar
Organizar
Limpiar
Prevenir
Autocontrol

Es un proceso del PMCCP, su objetivo es lograr que todas las areas de la empresa
estén limpias y en orden permanente, haciéndose esto un habito; con la finalidad
de obtener ambientes adecuados para mejorar la competitividad.

Clasificar: Distinguir lo necesario, de lo innecesario quedandonos con lo
necesario Organizar: Ordenar e identificar de lo que se clasifico como necesario
(sefialética  pocillos)

Limpiar: Asegurar que las cosas siempre se encuentren en las mejores
condiciones posibles

Prevenir: Desarrollar sistemas que avisen de anomalias y sean de facil
comprensién por todos.

Autocontrol: Acciones que fomentan la fijacién y conservacion de habitos para
el COLPA (check list)



Buenas practicas de manufactura (BPM)
Higiene de los utensilios y areas de trabajo

e Los mesones, pisos y paredes deben limpiarse por lo menos una vez al dia
0 cada vez que sea necesario

e Las ollas, vasos, cucharas, etc. deben lavarse apenas se terminan de usar

e Nunca utilizar el mismo cuchillo para cortar diferentes alimentos sin antes
lavarlo bien y desinfectarlo.

e Lavarse y desinfectarse siempre las manos después de utilizar el bano.

e No utilizar los utensilios que se caen al piso (mallas, cortadoras, bandejas,
etc.)

Habitos de higiene personal

e No usar ufias largas, ni joyas, ni relojes, ni anillos de compromiso, ni
maquillaje

e No llevar las manos a la nariz u otras partes del cuerpo mientras se
trabaja.

e Utilizar espatulas, tenedores, cucharones, pinzas para elaborar productos.
No utilizar las manos

e El personal que manipula alimentos no debe realizar otra actividad como
cobrar dinero, levantar platos sucios o basura.

e Al momento de manipular alimentos siempre trabajar con malla en la
cabeza y guantes.

Higiene de los alimentos

e Toda fruta o legumbre cruda debe lavarse con abundante agua, utilizar
Yodoseptic y escurrir.

e La carne y el pollo también se debe lavar con abundante agua antes de
cocinarla.

¢ No almacenar los embutidos en el envase original una vez abierto.

e Todo producto debe estar guardado en envases con tapa, sefializados y
con fecha de caducidad.

e Cumplir con los cronogramas establecidos de limpieza de equipos donde
se almacenan los alimentos.



Politica de Calidad

“Somos un equipo de trabajo con el firme compromiso de satisfacer
las expectativas y necesidades de nuestros clientes internos y
externos para ello garantizamos impulsar una cultura de
aseguramiento de la calidad mediante la implementacién de
programas orientados hacia el mejoramiento continuo de nuestros
productos y servicios, basada en el desarrollo del talento humano
con una elevada vocacién de servicio que garantiza la calidad y
estandarizaciéon de todos nuestros productos, asi como el cuidado
permanente de la limpieza e higiene de nuestros locales; lo que le
permite ser una empresa lider en el mercado que cumple con todas
sus obligaciones y normas legales que prioriza el respeto al medio
ambiente alcanzando niveles de rentabilidad satisfactorios”.



HOJA DE RECOLECCION DE DATOS DEL PROBLEMA "INSATISFACCION DEL
CLIENTE"

LOCAL:

GRUPO :

ESPACIO A SER LLENADO POR EL EMPLEADO

ESPACIO A SER LLENADO POR
GERENTE/ENCARGADO LOCAL

TIPO DE EN
AREA PROD CASO
FEC CUAL FUE EL rTSE‘\SBF’SE SERVI (L::?z;?\ RETRA PORQUE SE OCASIONO EL A QUE PROCESO
HA RECLAMO ? clo . SOEN RECLAMO? AFECTO ?
- DE LA (SDR, ENSAL QUE
CAUSA SAD.S . TIEMPO
PLL) BEBID FUE?
AS)
10-
ocC CLIENTE RECLAMA CONFIRMACION
T- PI1ZZ QUE NO ES LO QUE Y VERIFICACION
11 PIZZA CAMBIADA PIZZAS SDR A 12 M PIDIO DEL PEDIDO




Evaluaciones mensuales para el area de Produccion:

1. CALIFICACION COLPA LOCALES:
Responsables: Lideres de Produccion

2. CALIFICACION COLPA PRODUCCION:
Responsables: Chef / Lideres de Produccion

3. CUMPLIMIENTO DE CUPOS:
Responsable: Gerencia Financiera

4., CLIENTE FANTASMA EN SAD:
Responsable: Departamento de Marketing

5. CLIENTE FANTASMA EN RESTAURANT:
Responsable: Departamento de Marketing

6. CLIENTE FANTASMA EN SPLL:
Responsable: Departamento de Marketing

7. SUGERENCIAS EN TELE MERCADEO:
Responsable: Departamento de Marketing

8. SUGERENCIAS EN RESTAURANT:
Responsable: Departamento de Marketing

9. ABQUEOS DE CAJA, FONDOS, VAJILLA, PRODUCTOS Y MAXIMOS Y
MINIMOS:
Responsable: Departamento de Control Interno

10. ESTADO DE RESULTADOS:
Responsable: Gerencia Financiera

Trabajo en Equipo

Una de las condiciones de trabajo de tipo psicoldgico que mas influye en los
trabajadores de forma positiva es aquella que permite que haya
compafierismo y trabajo en equipo porque el trabajo en equipo puede dar
muy buenos resultados; ya que normalmente genera entusiasmo para que el
resultado sea satisfactorio en las tareas encomendadas.

éQué es trabajar en equipo?

De por si la palabra "equipo" implica la inclusion de mas de una persona, lo
que significa que el objetivo planteado no puede ser logrado sin la ayuda de
todos sus miembros, sin excepcion.

Es como un juego de futbol: todos los miembros del equipo deben colaborar y
estar en la misma sintonia para poder ganar. El futbolista no debe jugar por si
solo, tiene que tomar en cuenta el hecho de que forma parte de un equipo.

Solemos pensar que el trabajo en equipo sélo incluye la reunién de un grupo
de personas, sin embargo, significa mucho mas que eso.



Trabajar en equipo implica compromiso, no es soélo la estrategia y el
procedimiento que la empresa lleva a cabo para alcanzar metas comunes.

También es necesario que exista liderazgo, armonia, responsabilidad,
creatividad, voluntad, organizacién y cooperacién entre cada uno de los
miembros.

éPor qué trabajar en equipo?

El éxito de las empresas depende, en gran medida, de la compenetracion,
comunicaciéon y compromiso que pueda existir entre sus empleados.

Cuando éstos trabajan en equipo, las actividades fluyen de manera mas
rapida y eficiente.

Sin embargo, no es facil que los miembros de un mismo grupo se entiendan
entre si con el objeto de llegar a una conclusién final.

Cada uno de nosotros piensa diferente al otro y, a veces, creemos que
"nuestra opinidn" impera sobre la de nuestro companero, sin embargo écdmo
podemos llegar a un equilibrio? Precisamente alli es que esta la clave del
éxito, en saber como desenvolvernos con un grupo de personas cuyas
habilidades, formas de pensar y disposicion para trabajar, en algunas
ocasiones, difieren de las nuestras.

éQué es un equipo de trabajo?

No debemos confundir "trabajar en equipo" con "equipo de trabajo". Son dos
conceptos que van de la mano, pero que poseen diferentes significados.

El equipo de trabajo implica el grupo humano en si, cuyas habilidades y
destrezas permitiran alcanzar el objetivo final.

Sus integrantes deben estar bien organizados, tener una mentalidad abierta y
dindmica alineada con la misidn y visién de la empresa.

El miembro del equipo de trabajo debe producir para obtener mejores
resultados, centrarse en los procesos para alcanzar metas, integrarse con sus
compafieros, ser creativo a la hora de solucionar problemas, ser tolerante con
los demas, tomar en cuenta a sus colegas y aceptar sus diferencias, obviar
aquellas discusiones que dividan al grupo y ser eficiente, mas que eficaz.



BIENESTAR Y BENEFICIOS

El ser humano es integral por eso la nocion de bienestar hace referencia al
conjunto de aquellas cosas que se necesitan para Vivir bien
Se entiende por salud al estado de completo bienestar fisico, mental y social.
Por eso el bienestar es, a nivel general, el estado de una persona que permite
el buen funcionamiento de su actividad psiquica y somatica.

Para conseguir un bienestar laboral CH FARINA brinda beneficios a los
trabajadores que contribuyen con su trabajo al crecimiento de la empresa.

BENEFICIOS
Beneficios de ley:
IESS (INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD Y SALUD)
Prestaciones:
e Préstamos Hipotecarios

e Préstamos quirografarios
e Préstamos prendarios

Servicios:

e Atencion médica  quirdrgica, hospitalizacién, @ medicamentos.
Rehabilitacion, afiliado, hijos menores de 18 afios

e Extension de Salud Conyugal.
CONTRATO
Desde el primer dia de trabajo periodo a prueba por 3 meses, después de

periodo a prueba, contrato plazo fijo por un afio, después del afio contrato
indefinido.

DECIMO TERCERO.- Bono de navidad

DECIMO CUARTO- Bono escolar

PAGO DE SUELDO HASTA EL 5 DE CADA MES.

BENEFICIOS DE LA EMPRESA

Medico Ocupacional:

La empresa conocedora de que su gente es el bien mas importante presta los

servicios de un médico ocupacional para el trabajador y su familia directa, de
esta manera se busca mantener la salud de los trabajadores mediante:

e Apertura de ficha medica al ingreso de cada trabajador

e Exdmenes médicos pre ocupacionales



e Revision periddica
e Examenes pos ocupacionales

e Atencion en casos de enfermedad y urgencias.
Como trabajadores de CH FARINA se tiene acceso a este beneficio desde el
primer dia de trabajo, sin costo alguno, ni requisito previo.
Campaiias de Salud:

Conjuntamente con las revisiones médicas permanentes de los trabajadores
se realizan campafas para el cuidado de la salud de las personas entre las
cuales tenemos:

e Campafias de desparasitacion (dos veces cada afno)
e Campafias odontoldgicas

¢ Campafas visuales

e Charlas constantes y campafas de higiene

Tarjetas:

De consumo:

¢« MAGDA
o FARMA ENLACE
¢ CH FARINA

De descuento:

e SUPERMAXI
AMBIENTE LABORAL

El ambiente laboral de la empresa es un factor que tiene una gran incidencia
en el desempenfo, en la productividad del trabajador.

Cuando tomas en cuenta al factor humano, tienen varias ventajas en la
empresa, como:

Seguridad en el empleo.
Altas normas en la seleccion de personal.

Amplio uso de equipos de trabajo auto administrado y una toma de
decisiones descentralizada.

Buena compensacion basada en el desempeno
5. Amplia capacitacién de los empleados.
Compartir la informacién entre los gerentes y otros empleados.



7. Ascensos al interior de la organizacion.

8. Buenas relaciones interpersonales basadas en el respeto, la honestidad y
consideracion

EMPLEADO DEL MES

Es un reconocimiento que se da a los trabajadores por su desempefio y su
colaboracién en la empresa, para la evaluacidon es tomado en cuenta todo el
personal del local que tengan mas de tres meses, es medido en base a varios
parametros tales como;

e La puntualidad
e El cumplimiento

e La limpieza y orden, entre otros:

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL
POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

CITYMAXIS S.A es una empresa lider en el mercado de pizzas, que
proporciona éptima calidad del producto, servicio y limpieza. Conscientes de
que su gente es el bien mas importante, expresa su compromiso de
implementar y aplicar las medidas de Seguridad y Salud Ocupacional, con el
objeto de prevenir, eliminar riesgos y peligros que perjudique la salud fisica,
psiquica de los trabajadores y de sus bienes materiales.

CITYMAXIS S.A, se compromete a proporcionar los recursos: técnicos,
econdmicos necesarios y con la participaciéon de sus miembros a observar el
cumplimiento de todas las normas para lograr mejorar las condiciones de
trabajo, evitar accidentes y generar mayor productividad.

Por tal razon CITYMAXIS S.A, se compromete a:

e Prevenir lesiones y enfermedades de origen laboral asi como mejorar
continuamente el Sistema de Gestion en Seguridad y Salud
Ocupacional.

e Cumplir con los requisitos legales vigentes en Seguridad y Salud
Ocupacional.

e Comunicar la politica de Seguridad y Salud Ocupacional a los
trabajadores y al personal que labora para nuestra organizacion.

1.- CONCEPTO DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Conjunto de procedimientos y recursos aplicados a la eficaz prevencion,
solucion y proteccion frente a los Riesgos Laborales.



2. IMPORTANCIA DE LA SEGURIDAD INDUSTRIAL

Garantizar la proteccion de la vida y la salud del trabajador, de su nucleo
familiar y del desarrollo de la comunidad que se desenvuelve; mediante el uso
efectivo de herramientas de gestion e identificacion oportuna de “LOS
FACTORES DE RIESGO”.

3.- FACTORES DE RIESGO:

Se conoce como RIESGO; a todos aquellos factores que presenten la
probabilidad de perder la salud, como consecuencia a la exposicién a
elementos nocivos presentes en el entorno.

3.1.- FACTORES DE RIESGO, MECANICO:

Son el conjunto de factores fisicos que pueden dar lugar a una lesion por la
manipulacion incorrecta de los elementos, tales como: mdquinas, utensilios,
piezas, herramientas o materiales sdlidos o liquidos que, en el caso de no ser
oportunamente controlados, pueden producir lesiones corporales tales como:
cortes, abrasiones, punciones, contusiones, golpes por objetos desprendidos o
proyectados, atrapamientos, aplastamientos, quemaduras, etc.

3.2.- FACTORES DE RIESGO, FISICO:

Son todos aquellos factores ambientales, o de entorno, que dependen de las
propiedades fisicas de los cuerpos a cuales pertenecen, tales como: ruido,
temperaturas extremas, ventilacion, mala iluminacion, presion y vibracion
gue, sin la correcta prevencion, son potenciales desencadenantes de
perturbaciones en la salud o integridad fisica del trabajador, asi como en
materiales y equipos de la Compaiiia.

3.3.- FACTORES DE RIESGO, QUIMICO:

Son todos aquellos riesgos susceptibles de ser producidos por una exposicion

no controlada a agentes quimicos, la cual puede producir efectos agudos o
crénicos, y la aparicion de enfermedades. Los productos quimicos téxicos
también pueden provocar consecuencias locales, y sistémicas, segun la
naturaleza del producto sintético y la via de exposicién al mismo.

3.4.- FACTORES DE RIESGO, BIOLOGICO:

Consiste en la presencia de un organismo o sustancia derivada de un
organismo, que plantea una amenaza a la salud del trabajador, sea este un
virus o toxina de una fuente no controlada, que puede resultar patéogena. Su



trasmisién puede ser: via respiratoria, dérmica, digestiva y/o parental (por
contacto con heridas que no han sido protegidas debidamente); infectando el
sistema sanguineo, principalmente. Las malas condiciones de trabajo, en
cuestion salubridad, pueden ocasionar que se introduzcan en el cuerpo
humano contaminantes bioldgicos, los mismos que puedan provocar un dafio
de forma inmediata o a largo plazo, generando una intoxicacion aguda o una
enfermedad profesional al cabo de los afios.

3.5.- FACTORES DE RIESGO, ERGONOMICO:

Son los riegos referentes al disefio (infraestructura) de los lugares de trabajo,
o de la NO OPTIMIZACION de los tres elementos del sistema laboral
planeado: humano, maquinaria y entorno. La ergonomia es la ciencia que
estudia como adecuar la relacién del ser humano con su medio ambiente; las
malas posturas pueden generar tensién muscular, lesiones en la espalda,
dolores de cabeza y extremidades, etc. ademas de afectaciones al sistema
visual, neuronal y cardiovascular.

3.6.- FACTORES DE RIESGO, PSICOSOCIALES:

Son aquellas condiciones presentes en una situaciéon laboral directamente
relacionadas con /a organizacion estratégica del trabajo, el contenido del
mismo y la realizacion de la tarea asignada, y que se manifiestan con la
capacidad para afectar el desarrollo del trabajo y la salud del trabajador. La
complejidad de los factores psicosociales se debe porque, a estas variables
del entorno laboral y afectacion mental, hay que afiadir el conjunto de las
percepciones y experiencias propias de cada trabajador, individualmente.

3.6.1.- CONSECUENCIAS DE LOS FACTORES PSICOSOCIALES:

Entre las consecuencias psicoldgicas mas comunes, estan las desviaciones
hacia: actitudes negativas, irritacion, preocupacion, tension, ansiedad y estrés
laboral (siendo este ultimo el mas comun, documentado y tratado); dando
reacciones de comportamiento, tales como: disminucion del rendimiento en el
trabajo, alteraciones de la vida social y familiar del individuo. Los sintomas
percibidos y problemas de salud son: tensién, dolores musculares,
disfunciones gastricas, sintomas cardiovasculares, sintomas respiratorios,
mayor agresividad, tendencia a la depresion y a otras neurosis de reaccion.
Accidentes de trabajo: estrés laboral post-neuralgico, falta de formacion o
trabajo a destajo, insatisfaccion y trabajo mal organizado son algunos de las
variantes de los factores adicionales a condiciones de trabajo peligrosas para
la salud mental.

4.- CONCEPTOS BASICOS DE SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL
(S.S.0):



4.1.- INCIDENTE: Evento perjudicial que tiene el potencial de conducir a un
accidente, sin producir lesion.

4-2.- ACCIDENTE: Es un suceso o acontecimiento no planeado con potencial
de causar lesiones, dafios, o inclusive la muerte del trabajador; averias a
equipos o a la infraestructura del sito de labores. Se considera como
accidente laboral cuando dichas lesiones tienen una relacion directa
con las actividades del trabajo.

4-2.1.- CAUSAS DE LOS ACCIDENTES: Entre los mas comunes, estan:

v' Falta de conocimiento sobre los riesgos de su entorno de trabajo, de
las actividades encomendadas y de los materiales utilizados;
usualmente producidos por la falta de atencidon a capacitaciones,
instrucciones recibidas o, inclusive, a la falta de compromiso por parte
del colaborador.

v' Falta de prevencion en el chequeo y manejo de herramientas,
maquinas y uniformes; producido por la inoperatividad de los
elementos mencionados, asi como el exceso de confianza en la
manipulacion y cuidado de los recursos asignados, y por la falta de
comunicacién a un Inmediato Superior.

v' Exceso de confianza, en las labores cotidianas comunmente asignadas
al trabajador.

5.- SALUD OCUPACIONAL:

Figurativamente, se la podria resumir como el completo estado de
bienestar fisico, psicolégico y social del trabajador; cuyo objetivo es la
promocion y mantenimiento del mas alto grado posible de bienestar del
trabajador de cualquier seccidon o departamento de la Compafiia, promoviendo
con ello la adaptacion del trabajo al hombre y del hombre a su trabajo.

5.1.- ENFERMEDAD OCUPACIONAL:

Es aquella contraida a consecuencia del trabajo ejecutado por cuenta propia
en las actividades a su cargo, y que esté provocada por la accién de
elementos o sustancias que en dichas actividades influyen de manera directa
y comprobable a la afectacion de la salud de un empleado, causando, por lo
general a largo plazo, una patologia o enfermedad profesional.

6.- E.P.P. (EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL):

Son los articulos disefiados para actuar como barrera protectora al cuerpo, o
una extremidad del trabajador; de golpes, caidas, heridas, abrasiones y/o
punciones. Considerados como elementos que absorben o retienen una
sustancia o radiacion nociva; evitando que una persona se lesione, enferme, o
muera. Son de explicita responsabilidad por parte del trabajador el correcto
uso, mantenimiento y renovacion, si fuere el caso, de todo el equipo de



proteccion personal a él otorgado; siendo estos: cofia, guantes (de caucho o
latex), mascarillas, delantal, zapatos antideslizantes, uniformes, etc.

6.1.- CLASIFICACION DE LOS E.P.P.:

Proteccion craneal;

Proteccidn facial,;

Proteccion auditiva;

Proteccion ocular;

Proteccidn respiratoria;

Ropa de proteccion; y

Equipos para trabajos en alturas.

VVVVVYVYYY

7.- SENALIZACION DE SEGURIDAD:

Cada area se encuentra con la sefializacion de seguridad apropiada, tanto
para la prevencion de riesgos, como para la identificacion de sistemas de
proteccién (incendios, primeros auxilios, tuberias y rutas de escape). Para
efectos de sefialética, se usaran simbolos y colores estandarizados por el
INEN; utilizando tres tipos de sefiales: Letreros de Seguridad, placas de
Seguridad y Etiquetas de Seguridad; segun se ejemplifica en el cuadro de
detalle de continuacion:

COLOR SIGNIFICADO EJEMPLOS DE USO

Prohibicion o | No fumar, No usar celulares,
Impedimento No consumir alimentos, etc.
AMARILLO Peligro de incendio,
Advertencia o | Quimicos, Material
(SA.) Prevencion Inflamable, etc.
VERDE Salidas de  emergencia,
Informacion o Rutas|Rutas de escape, Puntos
(SL.) asignadas encuentro, etc.

Uso de EPP, Higiene vy
Accion obligada o] Salubridad, Informacion de
Informacién localizacion, etc.

7.1.- (SP.) SENALES DE PROHIBICION:



Seran de forma circular y el color base de las mismas serd el rojo. En un
circulo central, sobre fondo blanco, se dibujara en negro el signo de lo que se
prohibe.

7.2.- (SO.) SENALES DE OBLIGACION:

Seran de forma circular con un fondo azul obscuro y un reborde de color
blanco. Sobre el fondo azul, se dibujara el simbolo que exprese la obligacion a
cumplir.

7.3.- (SA.) SENALES DE ADVERTENCIA O PREVENCION:

Estaran constituidas por un tridngulo equilatero, y llevard un borde exterior
color negro. El fondo del tridngulo serd de color amarillo, sobre el que se
dibujara el signo en negro de lo que se advierte.

7.4.- (S1.) SENALES DE INFORMACION:

Seran de forma cuadrada o rectangular. El color de fondo sera verde, llevando
un reborde blanco en todo su contorno, con el simbolo informativo en blanco.

7.5.- (SS.) SLCI - SENALES DE LUCHA CONTRA INCENDIOS:

Seran relativas al equipo de lucha contra incendios. Forma rectangular o
cuadrada. Pictograma blanco sobre fondo rojo, el cual cubrird mas del 50% de
la superficie.

8.- RESPONSABILIDADES DEL EMPLEADO:

= Velar por la seguridad: personal y la de su equipo de trabajo.

= Llevar a cabo sus labores de manera segura, para asi beneficiarse asi
mismo, a sus compafieros de trabajo, y para la proteccién de las
instalaciones.

= Tomar acciones de manera consiente, para controlar todos los
riesgos, actos y condiciones inseguras detectadas en areas de trabajo.

= Reportar los accidentes e incidentes ocurridos a su Supervisor
Inmediato.



REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

El momento que el aspirante firme contrato de trabajo con la empresa,
recibird el REGLAMENTO INTERNO de Ch Farina, que es el establece un
adecuado sistema de administracion del Recurso Humano de la empresa, con
el fin de alcanzar el grado mas alto de eficiencia en el trabajo, optimizar la
utilizaciéon de su personal y establecer las normas que regulen las relaciones
entre la Empresa y el personal sujeto al cédigo de trabajo (ART.1)

Es obligacién del nuevo empleado, leer y aplicar el Reglamento Interno de la
empresa, no pudiendo (en caso de controversia) aducir que desconocia la
aplicacién de algunos de los articulos que componen el Reglamento Interno,
ya que el desconocimiento de una norma, no exime de la sancién.

2% Etapa de Capacitacion
Etapa de Entrenamiento:

Una vez que ha finalizado el Curso de Induccion, usted pasa a una 27 Etapa,
dentro de su proceso de Capacitacion y es la etapa de Entrenamiento, a la
gue consideramos una de las mas importantes dentro del proceso de
capacitaciéon, por lo que le pedimos la tome con mucha seriedad y
profesionalismo, porque de esta etapa, dependera en alto porcentaje, su
permanencia en la empresa.

En esta etapa se le asignara un Entrenador dependiendo del area para la cual
ha sido contratado y en lo posible en el local al cual usted ha sido asignado, él
se encargara de ensefiarle todos los aspectos inherentes a su cargo, tanto en
la parte tedrica como en la practica, por lo que le sugerimos que vaya tomado
nota de los aspectos mas importantes de su drea y no tema preguntar,
recuerde que usted es nuevo y por lo tanto no conoce todos los aspectos de
su labor y es responsabilidad de su entrenador el que usted las conozca, asi
como también es su responsabilidad asimilarlas y llevarlas a la practica de la
manera correcta.

Durante esta etapa usted estard bajo el escrutinio, no solo de su entrenador
sino ademas de su Jefe inmediato, del Gerente del local, de los Lideres de
Produccion, de sus companeros y del Departamento de Capacitacion, por lo
que es importante desde el inicio dar una buena impresién por lo que le
detallamos algunos aspectos personales que seran tomados en cuenta sobre
todo, durante este proceso y estos son:

e Puntualidad

e Uniformes limpios y completos

e Presentacion y aseo personal

e Respeto a superiores y a compafieros

e Actitud frente al trabajo y a la empresa



Durante este proceso que durara aproximadamente 15 dias, tendra que rendir
una evaluaciéon (la fecha se le informara a través del NOTICH) sobre los
temas que usted recibi6 durante el Curso de Induccién, por lo que le
sugerimos no olvidar este Manual en el locker de su local, sino llévelo con
usted hasta que todo su contenido sea aprendido y aplicado (si el caso lo
amerita).

Recuerde que el porcentaje minimo exigido por la empresa para todo el
personal, no puede ser inferior a 1,80/2, cualquier calificacion inferior,
comprometera su permanencia en la empresa, por lo que le pedimos que si a
usted le interesa mantener su trabajo y hacer carrera dentro de la empresa;
estudie, capacitese y cumpla con sus labores dentro de los parametros que la
empresa le pide y para lo cual ha sido contratado.

3° Etapa de Capacitacion
Etapa de poli funcionalismo:

Culminada con éxito la 27 Etapa en su proceso de capacitacion, esto es haber
sido aprobado por su entrenador, por el Gerente de su local y por el
Departamento de Capacitacion, tiene todavia una 3% Etapa, y es la llamada
Etapa de Poli funcionalismo.

El objetivo de esta etapa es que usted sea un empleado poli funcional o sea
gue de acuerdo al area para la cual fue contratado, usted conozca y aprenda
otras actividades que se realizan dentro de su local y de la empresa.

Este proceso tiene basicamente dos objetivos:

1. Que en caso de requerirlo, usted pueda remplazar temporal o
definitivamente a otros compafieros de su local, lo que podria ser un
ascenso dentro de su carrera profesional en nuestra empresa vy,

2. Trasmitir a todo el personal que ingresa a la empresa, uno de los
pilares en los cuales se fundamentan el éxito de la misma y es: EL
TRABAJO EN EQUIPO, ya que cada uno de los locales es un equipo
de trabajo que se une para formar esta gran familia a la que usted
estd aspirando pertenecer y a la que esperamos pronto usted pase a
formar parte de la misma.

Los periodos y las areas en las cuales debe cumplir su etapa de poli
funcionalismo, depende del cargo para el cual usted fue contratado y son los
siguientes:

< Aspirante a PVS: 7 dias en pizzas
7 dias de Mesero
7 dias de Motociclista
7 dias en cocina



% Aspirante a VDR: 7 dias en pizza
8 dias de cajero
% Aspirante a Pizzero: 15 dias en cocina

% Aspirante a Cocina: 15 dias en pizza
Unas palabras finales:

Todos los dias escuchamos decir que el mercado se hace mas dificil y
competitivo, esto nos debe llevar a la reflexion de que “UN MERCADO EN
CRISIS, SIGNIFICA OPORTUNIDAD PARA LOS MAS CAPACES”".

Y ya que la crisis es un hecho ¢éComo podemos lograr que opere a nuestro
favor?, sin duda una de las alternativas indiscutibles para lograrlo es contar
con los mejores, mas capacitados y profesionales colaboradores dentro de
cada una de las areas.

Usted estimado compafiero, ha sido escogido por que relne las condiciones
basicas para ser un verdadero aporte para cumplir con los planes que como
Empresa nos hemos trazado. Este Curso de Induccién es el primer paso en la
gue esperamos sea una larga y fructifera carrera profesional dentro de Ch
Farina. Usted cuenta con todas las herramientas para lograrlo, asi como con
el apoyo de todos y cada uno de los que formamos LA GRAN FAMILIA CH
FARINA, solamente hace falta las ganas que ponga para lograrlo, porque no
olvide que TENEMOS QUE DAR EL NIVEL DE SERVICIO QUE NUESTROS
CLIENTES ESPERAN Y MERECEN vy asi seguir destacandonos de la
competencia.



Atentamente

Departamento de Capacitacion

"Este Manual es propiedad de Ch Farina, y usted debera devolverlo
al Departamento de Capacitacion al finalizar su relacion laboral”

Este Manual pertenece a:

Cargo:

Local:

En caso de encontrarlo por favor devolverlo al local mencionado o al
Departamento de Capacitacion.



ANEXO 19

LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA
LOCALES CH FARINA



AUDITORIA DE COLPA

EVALUACION AL AREA DE PRODUCCION

MES: NOTA FINAL:
FECHA:
LOCAL:
ultima modificacion: 07 de mayo
del 2014
AREA ASPECTOS ] NO N/A OBSERVACIONES
1 MIXTO TIENEN ESFEROS TODOS LOS EMPLEADOS
MIXTO TIENEN LA TARJETA DE IDENTIFICACION
2 TODOS LOS EMPLEADOS
3 MIXTO UNIFORMES COMPLETOS Y LIMPIOS
4 MIXTO UNIFORME ADICIONAL EN EL CANCEL
5 MIXTO PERSONAL CON CABELLO CORTO
6 MIXTO PERSONAL CON UNAS CORTAS
7 MIXTO PERSONAL SIN BARBA
PERSONAL SIN ANILLOS , PULSERAS, NI
8 MIXTO COLLARES
BOTAS DE CAUCHO PARA BALDEAR
9| MIXTO | ociNa
MIXTO CORCHOGRAFO: HORARIOS DE LABORES
10 ACTUALIZADOS
HORARIOS DE LIMPIEZA ( TODAS LAS
11| MIXTO | sgeas)
12 MIXTO HORARIOS DE VOLANTEO
MAXIMOS Y MINIMOS (MUESTREO DE 3
13| MIXTO | propuctos)
MIXTO TIENEN PROTECTORES PLASTICOS TODAS
14 LAS HOJAS DEL CORCHOGRAFO
15 MIXTO CUADERNO DE PENDIENTES: CAJEROS
16 MIXTO CUADERNO DE PENDIENTES: MESEROS
CUADERNO DE PENDIENTES:
17| MIXTO | V5ToRIZADOS




18 MIXTO CUADERNO DE PENDIENTES: PIZZA
19 MIXTO CUADERNO DE PENDIENTES: COCINA
CANCELES: LLAVERO CON TODAS LAS
20| MIXTO | Copas
21 MIXTO CANCELES ORGANIZADOS Y LIMPIOS
ASIGNACION DE CANCELES A CADA
22 MIXTO EMPLEADO
MIXTO EXTINTORES CON SELLO DE SEGURIDAD Y
23 SIN CADUCAR
24 MIXTO DETECTORES DE GAS FUNCIONANDO
25 MIXTO DETECTORES DE HUMO FUNCIONANDO
LAMPARAS DE EMERGENCIA
26 MIXTO FUNCIONANDO
PERMISOS EN EXHIBICION: PERMISO
27 MIXTO SANITARIO
28 MIXTO PERMISO DE BOMBEROS
29 MIXTO PERMISO MUNICIPIO
LICENCIA UNICA DE FUNCIONAMIENTO
30| MIXTO | qiiro)
PREGUNTAS SOBRE COMUNICADOS DE
31 MIXTO NOTI CH
MIXTO PREGUNTAS SOBRE POLITICA DE CALIDAD
32 ( Cada empleado )
MIXTO LIMPIEZA Y ORGANIZACION BANOS DE
33 PERSONAL (C/ 4 HORAS)
LIMPIEZA Y ORGANIZACION BANOS DE
MIXTO CLIENTES (C/ HORA / Extractor de olor
34 funcionamiento)
CUADRO DE INFORMACION PERSONAL
MIXTO (TELF. CONVENCIONAL Y CELULAR,
35 DIRECCION DOM.)
CONTROL DE ASISTENCIA ( TIMBRADAS DE
MIXTO ACUERDO A HORARIO ASIGNADO,
ASIGNACION EN EL SISTEMA DE HORARIOS
36 APROBADOS )
CHECK LIST SEMANAL DE LIBERACION DE
MIXTO PRODUCTO: NUEVO FORMATO vy actualizado
37 a la fecha
MIXTO CHECK LIST DIARIO DE CONTROL DE

38

PRODUCTO POR AREAS : Actualizado a la




fecha

CHECK LIST MENSUAL DE MINGA:

39 MIXTO Actualizado a la fecha
MIXTO HOJA DE RECOLECCION DE DATOS (
40 NUEVO FORMATO vy actualizada a la fecha )
41 MIXTO CARPETA REUNION SEMANAL
42 MIXTO TAPAS TOMA CORRIENTES
BOTIQUIN ( MEDICINAS DE LISTADO
43 MIXTO ACTUALIZADO )
MIXTO CONTROL DE ALARMA, BOTON DE AUXILIO
44 ( PRUEBA Y FUNCIONAMIENTO)
PROMEDIO MIXTO=
1 Motorizado | CALENTADOR DE DISCOS FUNCIONANDO
2| Motorizado |DISCOS COMPLETOS
3| Motorizado | TIENE CANGURO
4| Motorizado | TIENE TABLA DE APOYO
5| Motorizado | TIENE TARJETAS CH AMIGO
5 Motorizado JLE;\::IE];/)OLANTES ( Para volanteo izquierda -
7| Motorizado | TIENE HERRAMIENTAS
8| Motorizado | TIENE REPUESTO DE BUJIA
9 Motorizado E:\IiggA%ESéJESTO DE CABLE DE
10| Motorizado | TIENE REPUESTO DE CABLE DE FRENO
11 Motorizado I|I_I,EA\NNET§EPUESTO DE TUBO PARA LA
12| Motorizado | TIENE CADENA Y CANDADO
13| Motorizado | TIENE LINTERNA
14| Motorizado | TIENE LA LICENCIA DE CONDUCIR VIGENTE
15| Motorizado | TIENE LA MATRICULA VIGENTE
16| Motorizado | TIENE EL SOAT VIGENTE
17 Motorizado ;LI\ELI\IDEOEL CELULAR DE LA EMPRESA CON
18| Motorizado |LOS TERMICOS ESTAN LIMPIOS




19| Motorizado |ESTADO DE LA CAJA
20| Motorizado |FUNCIONA EL PITO DE LA MOTO
21| Motorizado |FUNCIONAN LAS LUCES DE LA MOTO
29| Motorizado 'I\:/IUOI\ITCSONAN LAS DIRECCIONALES DE LA
23| Motorizado |LA MOTO ESTA LIMPIA
24| Motorizado |UTILIZACION MEDIANET INALAMBRICO
HOJA DE DESPACHO LLENADA
Motorizado | CORRECTAMENTE Y CARPETA DE
25 ARCHIVO
26| Motorizado | PARQUEADERO LIMPIO
PROMEDIO MOTORIZADO=
1 POLIF CENTRALITA DE GAS LIMPIA
2 POLIF MESONES LIMPIOS Y ORDENADOS
3 POLIF REPISAS LIMPIAS Y ORDENADAS
4 POLIF LAVABOS LIMPIOS Y ORDENADOS
5 POLIF PERCHAS LIMPIAS Y ORDENADAS
6 POLIF POZO DE TRAPEADORES LIMPIO
7 POLIF TRAPEADORES LIMPIOS
8 POLIF ESCOBAS LIMPIAS
9 POLIF ARTURITO EN BUEN ESTADO
10 POLIF PAREDES LIMPIAS Y BIEN PINTADAS
11 POLIF TECHOS LIMPIOS Y BIEN PINTADOS
1 POLIF LA SENALETICA DEL LOCAL ESTA BIEN
UBICADA Y ES LA NECESARIA
13 POLIF LA SENALETICA DEL LOCAL ESTA EN BUEN
ESTADO
14 POLIF BODEGA LIMPIA
15 POLIF BODEGA ORGANIZADA
16 POLIF ABRELATAS LIMPIO Y FUNCIONANDO
17 POLIF AMASADORA LIMPIA Y FUNCIONANDO
18 POLIF BALANZA DE PIE LIMPIA Y FUNCIONANDO
] POLIF BALANZA ELECTRICA LIMPIA'Y
9 FUNCIONANDO




LICUADORA INDUSTRIAL LIMPIA Y

20 POLIF FUNCIONANDO

1 POLIF LICUADORA NORMAL LIMPIA Y
FUNCIONANDO

- POLIF MAQUINA DE MILSHAKE LIMPIA Y
FUNCIONANDO

23 POLIF CAMPANAS LIMPIAS

o4 POLIF ESSIC%.\I&EB%TRIAL LIMPIA Y

25 POLIF HORNOS LIMPIOS Y FUNCIONANDO

26 POLIF EQUIPOS FRIOS LIMPIOS Y FUNCIONANDO

27 POLIF EXTRACTOR DE OLORES FUNCIONANDO

28 POLIF MICROONDAS LIMPIO Y FUNCIONANDO

29 POLIF TIENEN CEPILLO PARA LAVAR VASOS

30 POLIF TIENEN CEPILLO DE FIERRO GRANDE

31 POLIF TIENEN CEPILLO DE FIERRO PEQUERO

32 POLIF GAVETAS LIMPIAS Y EN BUEN ESTADO

33 POLIF LATAS LIMPIAS

34 POLIF PORTA LATAS LIMPIOS

35 POLIF BANDEJAS LIMPIAS

36 POLIF RETENEDORA LIMPIA

37 POLIF RETENEDORA SENALIZADA

38 POLIF BASUREROS LIMPIOS Y TAPADOS

39 POLIF IMPRESORA DE COCINA LIMPIA

40 POLIF IMPRESORA DE PIZZA LIMPIA

41 POLIF RECIPIENTES Y POCILLOS ETIQUETADOS
(NOMBRE Y FECHA DE CADUCIDAD)

42 POLIF SABE HACER TRUCOS DE SHOWMAN EL
PIZZERO ( MAS DE 3 MESES )

43 POLIF VAJILLA EN BUEN ESTADO: OLLAS Y TAPAS

a4 POLIF VAJILLA EN BUEN ESTADO: RECIPIENTES
PLASTICOS BLANCOS

PROMEDIO POLIF=
’ Cajeros DOCUMENTOS PERSONALES: CARNET DE

SALUD




2 Cajeros HOJA DE INFORMACION
3 Cajeros COPIA DE CEDULA
4 Cajeros COPIA MATRICULA, SOAT Y LICENCIA
. STOCK DE CORTESIAS Y ENTREGA DE
5| Cajeros | oCOLATES
6 Cajeros ROTULOS LIMPIOS Y FUNCIONANDO
. MOSTRADOR DE CAJA LIMPIO Y
7| Cajeros | opcaANIZADO
8 Cajeros UTILIZACION DE CAJA FUERTE
SE ENCUENTRA EN UN LUGAR VISIBLE DE
Cajeros CAJA CON PROTECTOR PLASTICO LAS
9 PROMOCIONES VIGENTES
EN LA CAJA DEL DIA NO DEBE EXISTIR
Cajeros MUCHO DINERO, SOLO LO NECESARIO (
10 CADA $100 GUARDAR EN CAJA FUERTE)
11 Cajeros CONTROL DE DEPOSITOS
CONTROL DE GUIAS DE REMISION
Cajeros (ARCHIVADAS EN ORDEN, SELLO CON
12 FIRMA Y NOMBRE)
. EQUIPOS DE COMPUTACION Y TELEFONOS
13 Cajeros LIMPIOS
ORGANIZACION DE ARCHIVOS DE
Caieros COMPUTADORA (CARPETAS
J ORGANIZADAS, OUTLOOK EXPRESS, MAILS
14 CADENA)
. CELULAR BASE DE LA EMPRESA ( CON
15| Cajeros |50 vENUSO)
. CONTROL FUMIGACION (ARCHIVADA HOJA
16| Cajeros | oev,siTa c/MES)
- FACTURAS Y GUIAS DE REMISION SIN
17| Cajeros | cABUCAR Y EN BUEN ESTADO
Caieros CARPETAS BENES COMPLETAS, EN BUEN
18 J ESTADO Y ORGANIZADAS
PROMEDIO CAJEROS=
1 Meseros | AREA INFANTIL LIMPIA Y ORGANIZADA
2| Meseros | TIENE FOSFORERA
3 Meseros | TIENE MALLA DE CABELLO




4| Meseros | TIENE LITO (limpio y planchado)
5 Meseros STOCK DE POSTRES
6| Meseros |ENTRADA DEL LOCAL LIMPIA
AREAS VERDES Plantas naturales y
7| Meseros | mentales (ACCESOS) EN BUEN ESTADO
MESAS DE APOYO Y AUXILIARES (Estan
g| Meseros | rizadas, limpias Y EN BUEN ESTADO)
VAJILLA EN BUEN ESTADO: PLATOS Y
9| Meseros |01 0s LASARA
10| Meseros | VAJILLA EN BUEN ESTADO: CUBIERTOS
11| Meseros | VAJILLA EN BUEN ESTADO: TAZAS Y VASOS
SE ENCUENTRAN LIMPIAS Y EN BUEN
12| Meseros | ForaD0 LAS SILLAS DE BEBE Y DE NINO
Meseros | LOS REFRIGERADORES DE COCA COLA,
13 PILSENER Y HELADOS ESTAN LIMPIOS
LOS REFRIGERADORES DE COCA COLA,
Meseros | PILSENER Y HELADOS NO TIENEN OTRO
PRODUCTO QUE NO CORRESPONDA AL
14 PROVEEDOR
LOS REFRIGERADORES DE COCA COLA,
Meseros | PILSENER Y HELADOS NO TIENEN
15 PRODUCTO CADUCADO
TEN CARDS ACTUALIZADOS Y EN BUEN
16| Meseros |1 0o
JUGUERAS EN BUEN ESTADO ( Jugos,
17 Meseros Nestea)
18| Meseros | CAFETERAS LIMPIAS Y FUNCIONANDO
MAQUINAS DE CAFE LIMPIA Y
19| Meseros | \cionANDO
20| Meseros |VENTANAS LIMPIAS
TODOS LOS FOCOS Y/O LAMPARAS ESTAN
21| Meseros |\ cioNANDO
TIENEN LOS ACCESORIOS PARA LOS
Meseros | FESTEJOS CUMPLEANOS (PANDERETA,
22 VELA, CANCION)
23| Meseros | CANASTAS DE PAN EN BUEN ESTADO
FILTROS DE AGUA EN BUEN ESTADO Y
24| Meseros | \cioNANDO




COROSIL EN BUEN ESTADO DE SILLAS Y

25| Meseros | copyica DE MESAS
DISPENSADORES DE QUESO Y OREGANO
Meseros | EN BUEN ESTADO, LIMPIOS Y CON
26 PRODUCTO
27 Meseros

PORTA VASOS Y PORTA PALETAS LIMPIOS

PROMEDIO MESEROS=

NOTA 1 (PROMEDIO Mot, Polif, Caj,
Mes.)

NOTA 2 ( PROMEDIO MIXTO )
NOTA FINAL= PROMEDIO DE NOTA
1Y NOTA 2

AUDITOR

RESPONSABLE




ANEXO 20

LISTA DE CHEQUEO PROCESOS DE
PRODUCCION CH FARINA



EVALUACION COLPA PRODUCCION

I %DJ Farina.

FECHA

e A PUZZA ITALIANA

AUDITOR

LOCAL

HORAS

Entrada
Total:

Salida

AREA DE PI1ZZAS

PRODUCTOS

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Los embutidos en la retenedora estan en buen estado y bien cortados

Se encuentran bien cubiertas con film las masas de la retenedora.

Se encuentran en buen estado las masas de la retenedora.

Stock de masas es lo necesario, de acuerdo al dia y hora

Pesos de las masas (aleatorio)

Hay champifiones clasicos y tradicionales en la retenedora.

El corte del pimiento es el adecuado (juliana).

El corte de la cebolla es el adecuado (juliana).

El queso Rolling tienen fecha de caducidad

El horneo de las pizzas es correcto.

Ponen la cantidad correcta de embutidos.

Ponen el 25% de queso en la base y el 75% al
final.

Procedimiento para preparar la pizza Rolling

Procedimiento para preparar el estrombolli

La decoracion de la pizza es el indicado.

El queso picado para pizza tiene fecha de caducidad y con tapa.

UTENSILIOS

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES




Pocillos de los embutidos tapados en hora no pico

Se encuentran en buen estado las bandejas de la retenedora

Tienen fecha de caducidad las bandejas de la retenedora.

La manga del Rolling esta limpia y en buen estado.

Usan medidor de fruta

Usan medidor de queso.

Usan sellador de Rolling.

Los bolillos estan en buen estado.

Tienen dos palas para pizza

Tienen dos cepillos de acero (pequefio y grande)

Las mallas para pizzas estan limpias.

El porta mallas esta limpio y en buen estado.

Las bandejas de pizza estan limpias y en buen estado

Tienen cortadores de pizza en buen estado.

Tienen pinzas para el pan con ajo

El recipiente donde se pone el corta pizza esta con agua limpia y yodo

Las paletas de pizza estan ordenadas y limpias.

Tienen banderines de papel para las pastas.

Utilizan banderines de papel en las pizzas

Las canastas para el pan estan ordenadas y en buen estado

Tienen riel de comandas en un sitio adecuado.

Usan el mechero para encender las flautas del horno.

EQUIPOS

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Limpia la retenedora por fuera

Limpia la retenedora por dentro

Limpio la parte posterior y el piso debajo de la retenedora

Las piedras del horno estan en buen estado.

El area de despacho de pizzas esta limpia.

El horno esta limpio por fuera y adentro.




Usan el calentador de pizzas y esta limpio (por dentro y fuera).

(Kennedy, Cotocollao, Bosque, Carrién y Recreo)

TOTAL

ITEMS

PROMEDIO # 1:

RECETAS DE COCINA

PASTA DE TOMATE

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Consistencia y sabor

Envase adecuado con tapa y etiqueta

SALSA DE POLLO.

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Consistencia y sabor

Corte juliana del pollo

Envase adecuado con tapa y etiqueta

SALSA DE CARNE.

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Consistencia y sabor

Carne totalmente desmenuzada

Envase adecuado con tapa y etiqueta

SALSA CARBONARA.

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Consistencia y sabor




Envase adecuado con tapa y etiqueta

SALSA VEGETARIANA.

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Consistencia y sabor

Envase adecuado con tapa y etiqueta

SALSA BECHAMEL

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Consistencia y sabor

Envase adecuado con tapa y etiqueta

Stock de roux.

AJi ELABORADO

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Consistencia y sabor

Envase adecuado con tapa y etiqueta

SALSA CESAR

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor la salsa Cesar

Consistencia de la salsa

Envase adecuado con tapa y etiqueta

SALSA AL VINO

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor la salsa al vino

Envase adecuado con tapa y etiqueta




POLLO PARA PIZZA'Y ENSALADA

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Pollo para pizza /ensalada stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor el pollo para pizza /ensalada

Envase adecuado con tapa y etiqueta

Corte juliana del pollo

POLLO BBQ

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor el pollo bbg

Envase adecuado con tapa y etiqueta

Corte juliana del pollo

CARNE PARA PIZZA

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Envase adecuado con tapa y etiqueta

Tiene buen sabor la carne para pizza y estd desmenuzada

Envase adecuado con tapa y etiqueta

CHAMPINONES COCIDOS

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor el champifién cocido

Tiene buen color el champifién cocido

Envase adecuado con tapa y etiqueta

MANTEQUILLA DE AJO

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor la mantequilla de ajo

Tiene buen color la mantequilla




Envase adecuado con tapa y etiqueta

FRUTAS EN ALMIBAR

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor las frutas en almibar

Corte apropiado de las frutas

Envase adecuado con tapa y etiqueta

ENSALADA CH ESPECIAL

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente de los adicionales

Jamon cortado en rombos para ensalada

Queso cortado en tiras

La lechuga esta en agua con hielo

Lechuga cortada 4cm X4cm

Tomate cortado 2cm X2cm

ENSALADA CESAR

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente de Lechuga romana

Lechuga cortada 4cm X4cm

Tomate cortado 2cm X2cm

Stock de pollo para pizza

Stock de croutons

SOPA MINESTRON

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor la sopa minestrén

Consistencia de la sopa

Envase adecuado con tapa y etiqueta

ALAS BBQ

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Alas bbq stock suficiente 80 gr.

Alas bbq stock suficiente 240 gr.




Alas bbq stock suficiente 400 gr.

Fecha de elaboracion y caducidad

Estan bien horneados las alas bbg

Envase adecuado con tapa y etiqueta

ALBONDIGAS

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buen sabor las albéndigas

Envase adecuado con tapa y etiqueta

LASANAS DE CARNE

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Peso correcto de las lasafas

Tiene buen sabor las lasafias carne

Envase adecuado con tapa y etiqueta

LASANAS DE POLLO

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Lasafas pollo stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Peso correcto de las lasafas

Tiene buen sabor las lasafias pollo

Envase adecuado con tapa y etiqueta

LASANAS PERSONALES

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Lasafas personales stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Peso correcto de las lasafas

Tiene buen sabor las lasafias personales

Envase adecuado con tapa y etiqueta

LASANAS VEGETARIANA

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente




Fecha de elaboracion y caducidad

Peso correcto de las lasafas

Tiene buen sabor las lasafias carne

Envase adecuado con tapa y etiqueta

CANELONES

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Canelones stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Peso correcto de los canelones

Tiene buen sabor los canelones

Envase adecuado con tapa y etiqueta

ESPAGUETIS PRE-COCIDOS

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Espaguetis pre-cocidos 215 gr. stock suficiente

Espaguetis pre cocidos 315 gr. stock suficiente

Peso correcto de los espaguetis

Fecha de elaboracion y caducidad

Pre-coccién de la pasta es la adecuada

Envase adecuado con tapa y etiqueta

PAN CON AJO

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Se encuentra bien untada la mantequilla

Tiene buen sabor el pan de ajo

Envase adecuado con tapa y etiqueta

POSTRES

NO

N/A

OBSERVACIONES

Stock suficiente

Fecha de elaboracion y caducidad

Tiene buena apariencia los postres

Utilizan el exhibidor de postres

Frutillas maceradas




TOTAL

ITEMS

PROMEDIO # 2:

AREA DE COCINA

LIMPIEZA y ORGANIZACION

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Refrigeradores

Congeladores

Mesas de trabajo

Estanterias

Estanterias con etiquetas

Repisas

Repisas con etiquetas

Micro-ondas (exterior/interior)

Impresora de comandas

Frascos de condimentos estan con etiquetas

Las licuadoras estan etiquetadas (sal y dulce)

Balanzas electronicas

Balanzas de pie

Los tachos de basura con fundas y con tapas

Tacho de la harina con tapa

Amasadora

Gavetas de verduras (no en el piso)

Fogones de las cocinas

Hornillas de las cocinas

Bases y entrepafios de las cocinas

Las ollas y pailas se encuentran limpias y sin hollin

Utensilios de cocina




Uso de las tablas de picar de acuerdo a los colores y usos

Trampa de grasa

FUNCIONAMIENTO ADECUADO

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Refrigeradores (4 a 6 grados centigrados)

Congeladores (-4 a -6 grados centigrados)

Micro-ondas

Impresora de comandas

Motores de licuadoras y mariposas (vasos de sal y dulce)

Balanzas electrénicas calibradas (ver fechas).

Balanzas de pie calibradas (ver fechas).

Amasadora

Fogones de las cocinas

Trampa de grasa limpia y mangueras en buen estado.

Encendedor y fosforera con gas para los fogones de cocina.

Mechero, para encender los hornos

TOTAL

ITEMS

PROMEDIO # 3:

OTROS IMPORTANTES

MANUALES de PRODUCCION

Si

NO

N/A

OBSERVACIONES

Carpeta Azul con Manuales de Produccién (actualizados).

Tabla de minimos y maximos (actualizados).

Recetas con procedimientos, carpeta azul (actualizados).

Receta memoria, pegado en la pared en el area de cocina.

Cuestionarios de Poli funcionalismo en el corchégrafo

Formato pegado en la retenedora / cantidad de ingredientes en pizzas

Quimicos: cuadro de dosificaciones junto a estos productos.

TOTAL




ITEMS

PROMEDIO # 4:
PRESENTACION PERSONAL Y UNIFORMES SI |NO|N/A OBSERVACIONES
* MESERO
Cabello corto
No usar barba ni bigote
Ufas cortas
Camisa, corbatin, pantalén, correa, calzado, delantal, lito y pafios
Uniforme de reserva (pasado los 3 meses)
* POLI FUNCIONALES (pizzas y cocina)
Cabello corto
No usar barba ni bigote
Ufas cortas
Camiseta, pantalén, medias y calzado blancos, delantal, gorro y pafios
Uniforme de reserva (pasado los 3 meses)
Empleado enfermo usa mascarilla en caso que tenga gripe o tos.
TOTAL
ITEMS
PROMEDIO # 5:
PROMEDIOS
PROMEDIO # 1.
PROMEDIO # 2.
PROMEDIO # 3.
PROMEDIO # 4.
PROMEDIO # 5.
PROMEDIO GENERAL




OBSERVACIONES:

RESPONSABLE DEL LOCAL AUDITOR



ANEXO 21
PLAN DE INCENTIVOS
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Quito, 17 de Diciembre del 2013

El Directorio de la Empresa CITYMAXIS S.A. autoriza al sefior DANIEL ENRIQUE
GAMBOA NURNEZ con cédula de identidad No. 171848602-8, realizar su trabajo de tesis
de grado: “EVALUACION DEL CLIMA LABORAL Y SU REPERCUSION EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO PERCIBIDA POR LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE CH FARINA SUCURSAL “LA
KENNEDY-QUITO D. M”. dentro de la empresa,

™, Dejando claro que todos los datos, andlisis, y resultados obtenidos concernierites a los

procesos de investigacion seran para beneficio exclusivo de la empresa,

Atentamente,

CITYMAXIS S.A. % .
D/{ puC: 1700527085000 T ;ﬂao\,z /20,3
CITYMAXIS S.A, /¥ / /

NN
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S G Farina.,




