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Resumen

Hotel El Gran Imperio fue establecido el veintinueve de noviembre de mil novecientos noventa 'y
cinco, contando a la fecha con diecinueve anos de estar operando en el mercado, pero en la
actualidad no tiene servicio de restaurante y sus clientes lo estén solicitando con urgencia. La
empresa cuenta con dos ventgjas competitivas, una es que posee las instalaciones necesarias para
su implementacion y el capital necesario parainvertir, ago que la mayoria de la competencia no
tiene, principa mente los espacios porque actualmente en la cabecera de Jutiapa ya no se dispone

de terrenos, solamente en las afueras.

El hotel debe aprovechar su capacidad instalada y e capita propio, para ello se propone
implementar € restaurante 1o cua representa una ventga competitiva, asimismo estaria
innovandose y atendiendo de mejor manera a sus clientes. La competencia no dispone de estas
ventajas, porque en su mayoria Son empresas que no poseen espacios fisicos para poder competir

deigual forma con Hotel El Gran Imperio.

Detréas de este proyecto, hay un equipo preparado para que su implementacion sea un éxito, como
administradores, chef, cocineras, inversionistas, ingenieros, entre otros. La inversion que se
necesita para este proyecto es de Q.190,000.00 quetzales, el cua se recuperaria aproximadamente
en dos afos, segun procedimiento, considerando una Tasa Interna de Retorno del 87.87% y un
Valor Actual Neto de 167.05 con una rentabilidad del 30% , esto demuestra que €l proyecto es
aceptable.

Hotel El Gran Imperio, debe tomar |a decision de poner a funcionar €l restaurante, porgque segun
encuestas redizadas a clientes del hotel, indicaron que para ellos seria muy importante su
instalacion, aportando ideas que se pueden efectuar adicional a restaurante y € tipo de comida

que les gustaria, indicando que preferian comida chapina, dietéticay un menu variado.



I ntroduccion

El proyecto de investigacion “Estudio de Factibilidad e Implementacion del Servicio de
Restaurante en Hotel EI Gran Imperio en la cabecera departamental de Jutiapa”, lleva inmerso el
esfuerzo, experiencia y profesionalizacion del investigador y un grupo de profesionales que
permitieron su culminacion y que los datos obtenidos sirvieron para concluir y proponer dicha

implementacion.

El proposito es determinar la viabilidad y e funcionamiento del restaurante en e hote,
analizando sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, partiendo ademas de lo que los
clientes desean 0 necesitan, porque en funcion de ellos es que la empresa debe hacer todos esos

cambios, brindando asi un mejor servicio.

Esta estructurado en cinco capitulos. En el capitulo 1, se gecuta |a presentacion general de la
empresa sobre la cua se realiza todo € trabajo de investigacion, esta presentacion incluye los
antecedentes de la organizacién, actividad principal, marco juridico y tributario, estructura,
andisis foda, mision, vision y sistema contable.

En el capitulo 2, se presenta e marco tedrico; en e capitulo 3, se describe € planteamiento del
problema, justificacion, pregunta de investigacion, objetivos, acances y limites, e tipo de
investigacion, sujetos, instrumentos, procedimientos, aportes a la institucion, universidad y al
profesional. En € capitulo 4, se presentan los resultados de la investigacion y los instrumentos a
ser utilizados para obtener lainformacion. En el capitulo 5, se presenta el andlisis e interpretacion
de resultados, haciendo un contraste entre los resultados de las gréficas y € marco tedrico
planteado, en este se fundamenta la esencia del tema disefiado y en & cua se pretende

fundamentar su importancia.

Por ultimo, se presentan las respectivas conclusiones, propuesta, referencias bibliograficas y

anexos.



Capitulo 1

1.1 Breve descripcion de laempresa

Hotel EI Gran Imperio, es una empresa familiar de servicio publico, que brinda calidad,
seguridad, higiene, comodidad y un ambiente familiar, €l cua est4 ubicado en e Departamento
de Jutigpa en la 2da. Calle 5-44 zona 3 Barrio La Federal, Jutiapa, desde el veintinueve de
noviembre de mil novecientos noventa y cinco, sus propietarios iniciaron con seis habitaciones
tres simples y tres triples, equipadas con bafio privado, agua caliente, ventilador, television con
cable y amplio parqueo, a servicio de los vigeros que buscan descansar y en un ambiente
comodo, seguro, agradable y familiar, para € afio dos mil remodelaron €l hotel y construyeron
once habitaciones mas, cinco habitaciones dobles, cuatro simples y dos triples, ya algunas con
aire acondicionado y un salén para area de restaurante € cua nunca lo abrieron, se usa

Gnicamente para reuniones sociales y empresariales.

1.1.2 Actividad principal

El objetivo principal del Hotel EI Gran Imperio es brindar alojamiento, distraccion, descanso,
seguridad, comodidad y un ambiente familiar a los vigieros que necesitan aojamiento para

descansar mientras estan fuera de casa.

1.1.3 Marco juridico y tributario

En Guatemala se establecen normas juridicas para facilitar la actuacion del Gobierno,
instituciones, personas juridicas o individuales, leyes, cédigos que inciden en las empresas
hoteleras, Hotel El Gran Imperio esta debidamente inscrito y avalado desde su inicio en € mes de
noviembre del afio mil novecientos noventay cinco, segun lo requiere la Constitucion Politica de
la Republica de Guatemala, Codigo de Comercio, Instituto Guatemalteco de Turismo INGUAT,
Reglamento para Establecimientos de Hospedaje, Ley del Impuesto del Valor Agregado en la



Superintendencia de Administracion Tributaria SAT, Ley del Impuesto sobre la Renta, Codigo
Tributario, Codigo Municipal, Codigo de Salud en & Ministerio de Salud Publica.

1.1.3.1 Marco legal

El tramite para la licencia sanitaria y los permisos de venta de alcohol ya estén incluidos en los

gastos de constitucion, y seran llevados a cabo por un Perito Contador.

Licencia Sanitaria

ARTICULO 140. De la Licencia Sanitaria. Toda persona natural o juridica, ptblica o privada,
que pretenda instalar un establecimiento de alimentos, debera obtener licencia sanitaria otorgada
por el Ministerio de Salud, de acuerdo alas normas y reglamentos sanitarios y en e plazo fijado
en los mismos. Se exceptlan de esta disposicion, los establecimientos cuyo ambito de
responsabilidad corresponda a Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion y a las
Municipalidades, tal como esta contemplado en el Articulo 130 literales b) y d) de la presente ley.
La licencia sanitaria tendra validez por cinco 5) afios, quedando € establecimiento sujeto a
control durante éste periodo. En caso de incumplimiento de las leyes o reglamentos sanitarios
correspondientes, se hard acreedor de la sancion que contemple e presente codigo. (Ver pagina
74).

Per misos de venta de alcohol

ARTICULO 126. Bebidas Alcohdlicas. Todas las bebidas que contengan més de 0.5% de al cohol
por volumen, se consideraran como bebidas acohdlicas y quedaran sujetas a evaluacion de
conformidad y a control sanitario, de acuerdo a lo establecido en e presente capitulo y €
reglamento respectivo.



1.1.4 Estructura Organizacional
[lustracion No. 1

Organigrama dela empresa Hotel EI Gran Imperio

Gerente General

Gerente
Administrativo

Recepcionista Camarero Vigilante

Fuente: Fgura 1: Estructura organizacional proporcionadapor Hotel El Gran Imperio, Febrero 2,014

La estructura organizacional, llustracion No.1, esta conformada primero por la Gerencia General
guien se encarga principamente de la instancia gjecutiva, técnica y administrativa de Hotel El
Gran Imperio, que le corresponde gercer funciones de direccion, gestion, supervision,
seleccionar y coordinar a personal, supervision y coordinacion. Analizar mensuamente |os
estados financieros preparados por el contador conjuntamente con el gerente administrativo,
mantenerse informado de las leyes laborales, supervisar las planificaciones de programas para
mantener buenas relaciones con e personal y evitar conflictos. Representar a hotel ante
organismos y entidades publicas y privadas, efectuar reuniones periddicas con el personal.

El Gerente Administrativo, dirige la planificacion y preparacion de los presupuestos y los
presenta mensualmente al Gerente General, selecciona a personal del hotel y someterlo a la
aprobacion del Gerente General, propone la contratacion del personal, promocién, traslado,

despido, aumento de salarios, supervisa y asesora a los subordinados inmediatos en €
3



cumplimiento de sus obligaciones, para que realicen sus labores en equipo hacia € logro de los
objetivos del establecimiento. Mantiene informado al Gerente Genera sobre la marcha de los
negocios, toma las medidas correctivas necesarias para lograr resultados previstos en ingresos por
habitacion, mantener una buena imagen del hotel con los clientes y publico en generd,
mantenimiento de los bienes, mantiene en orden los registros del personal, mantenerse informado

delasleyeslaboraesy asegurarse del cumplimiento de las mismas.

La Recepcionista se encarga de operar la cgja 'y los teléfonos, de cobrar y efectuar las facturas a
los clientes, enviar depdsitos constantes a banco, escribir e nimero de habitacion con € nombre
del huésped y tomar |as reservaciones, elaborar €l reporte de habitaciones ocupadas y disponibles,

llevar & control del libro de entradas y salidas de |os huéspedes.

El Camarero es € encargado del servicio de limpieza y arreglo de habitaciones, elaborar
periédicamente un inventario de ropa blanca y (tiles en cada habitacion, velar por la buena
presentacion y mantenimiento de la ropa blanca y reportar con anticipacion la necesidad de
reemplazarlas, cuidar que las baas por desgaste, roturas o faltas se mantengan dentro de los

limites fijados en los presupuestos y velar por €l servicio eficiente y oportuno de lavanderia.

El vigilante debe de encargarse de evitar la entrada de personas en estado de ebriedad,
vendedores 0 cualquier otra persona que por su comportamiento o que a juicio del agente pueda
ocasionar problemas al hotel, no permitir la salida de objetos sin autorizacion superior, evitar €
ingreso de vehiculos sin autorizacion, ni dgjar que se estacionen frente a la entrada principal,
recorrer continuamente el establecimiento y elaborar un reporte de las anomalias que se
encuentren en el recorrido, control de ingresosy egresos del personal, controlar que las puertas de
las habitaciones y secciones del hotel estén debidamente cerradas, reportar cualquier sospecha
gue pudieratener con respecto a intrusos, robos, incendios, fugas de aguay gas.

1.1.4.2 Andlisis FODA

El andlisis FODA proporciona informacion a Hotel El Gran Imperio, acerca de las fortalezas,

debilidades, amenazas y oportunidades que ésta tiene al incorporarse al mercado. No esta de méas

4



recalcar que las fortalezas y debilidades es todo lo referente a entorno interno ala empresay que

las oportunidades y amenazas conciernen a entorno externo refiriéndose a mercado.

[lustracionNo.2

FODA del Hotel El Gran Imperio

Factores

internos
Fortalezas (+) Debilidades (-)

controlables
+ Instalaciones propias. < Fata de edtrategias de
¢+ Personal con experiencia. crecimiento.
% Personal calificado. % No se cuenta con servicio de
+ Productos de dta caidad y de restaurante.

exportacion. « Inadecuada ventilacion e

% Ambiente familiar. iluminacion en € é&rea de
s Amplio parqueo. cocina
« Ampliasinstalaciones. % NoO se cuenta con un menu
+» Fa&cil acceso del cliente. que of recer.

% No cuenta con cuarto frio
paa amacenamiento de
carnesy verduras.

Factores Oportunidades (+) Amenazas (-)
externos no
controlables

% Oportunidad de implementar
NUEeVoSs Servicios o productos.

« Ofrecer servicio de comida y
banquetes a domicilio.

s Ofrecer servicio para eventos

% Hoteles con restaurantes
abiertos a publico en
general.

% Impuestos elevados vy

gastos de importacion.




especiales. % Alza en precios de las
% Brindar un servicio de comida carnes.
saludable. + Hoteles y restaurantes que
brinden  banquetes a
domicilio.
% Dificil aceptacion de los

clientes.

Tablal: AnalissFODA hotel El Gran I mperio, disefio propio, Febrero 2014

Al conocer e mercado perfectamente nos ayudara a darnos cuenta de lo que los clientes desean
enrealidad y asi tratarlos con dedicacion, responsabilidad y cordialidad.

1.1.5 Misién y Vision

1.1.5.1 Misidn

Somos € refugio del turista que viene a cumplir su suefio de conocer |os lugares maravillosos que
tiene Jutiapa, 0 del vigero que quiere descansar después de haber concluido sus actividades y

negocios, donde € se siente comodo, tranquilo y como en casa.

1.1.5.2Vision

Ser lider dentro del grupo de hoteles de tres estrellas y ser el mejor hotel en nuestro medio, como
tal ubicarnos como e preferido de nuestros turistas y clientes. La calidad de servicio esta basada
en los afos de experiencia adquiridos por los propietarios y trabajadores.

Valores;

+ Responsabilidad
% Ledtad



+* Orden

% Empatia

Principios:

Lideres en laindustria hotelera.
Cumplimiento en lo ofrecido alos clientes.

Confianza expresada en acciones integras como persona.

En Hotel El Gran Imperio, se practican los valores y principios asi como en la dignidad del ser
humano, mostrandoles a los clientes interés en ellos, para que se sientan en un ambiente
agradabl e, también se caracteriza por ser cada dia mejor para brindar un buen servicio y satisfacer
alos clientes, es por ello que se desea implementar un restaurante con comida saludable, porque
lo méas importante es cuidar lasalud.

1.1.6 Sistema contable o financiero

Por seguridad no se tuvo acceso alainformacion del sistema Contable o Financiero que utilizala
empresa Hotel El Gran Imperio.



Capitulo 2
2.1 Marcotedrico

2.1.1 Laelaboracion de un proyecto

La Elaboracién de Proyectos es una metodol ogia que busca establecer un ordenamiento 16gico de
los pasos necesarios a seguir para concretar de manera eficaz de alcanzar determinados objetivos

(Sapag, 2007, P.86). No es un fin en si misma, es un instrumento que aproxima pero que no
puede asegurar que logre € éxito. En e sentido de impulsar o conducir procesos de desarrollo
cultural, con la utilizacién de esta metodologia, no obstante, lo que se busca es conocer y
controlar el maximo de variables posibles, de manera tal de reducir los margenes de error y de

incertidumbre que se encuentran en unarealidad concebida como dinamicay compleja.

Un proyecto consta de diferentes etapas o fases que lo definen, la primera es un estudio de
mercado, el cual nos brinda una perspectiva mas amplia sobre la oferta y demanda que tenga
bien o servicio a ofrecer, luego sigue el estudio técnico, que en resumen, muestra |os aspectos,
técnicos, logisticos y tecnol6gicos necesarios para llevar a cabo € proyecto de manera 6ptima,
para luego concluir con un estudio financiero, €l fin de este es definir la rentabilidad del mismo a
un plazo determinado (Sapag, 2007, P.88).

Entre las diferentes clases de proyectos se pueden encontrar:

- Proyectos Industriales
- Proyectos de Servicio

- Proyectos Agricolas

2.1.1.1 Generacién y Andisisde laldeadel Proyecto

La generacion de una idea de proyecto de inversion surge como consecuencia de las necesidades

insatisfechas en clientes potenciales, de politicas, de la existencia de otros proyectos en estudios
8



0 en gecucion, se requiere complementacion mediante acciones en campos distintos, politicas de
carécter institucional, de inventario de recursos naturales (Sapag, 2007, P. 90).

En e planteamiento y andlisis del problema corresponde definir la necesidad que se pretende
satisfacer 0 se trata de resolver, establecer su magnitud y a quienes afectan las deficiencias
detectadas, sean grupos, sectores, regiones o atotalidad del pais. Es necesario indicar |os criterios
gue han permitido detectar |a existencia del problema, verificando la confiabilidad y pertinencia

delainformacion utilizada.

De tal andlisis surgira la especificacion precisa del bien que desea o € servicio que se pretende
dar. Asimismo en esta etapa, corresponde identificar las aternativas basicas de solucion del
problema, de acuerdo con los objetivos predeterminados. Respecto a la idea de proyecto definida
en su primerainstancia, es posible adoptar diversas decisiones, tales como abandonarla, postergar

su estudio o profundizar en ella.

2.1.1.2 Estudio del Nivel de Perfil

En esta fase corresponde estudiar todos |os antecedentes que permitan formar juicio respecto ala
conveniencia y factibilidad técnico econdmica de llevar a cabo la idea del proyecto. En la

evaluacion se deben determinar y explicar |os beneficios y costos del proyecto.

2.1.1.3 Estudio de Pre Factibilidad

En esta fase se examinan en detales las aternativas consideradas més convenientes, las que
fueron determinadas en genera en la fase anterior. Para la elaboracion del informe de pre
factibilidad del proyecto deben analizarse en detalle |os aspectos identificados en |a fase de perfil,,
especialmente los que inciden en lafactibilidad y rentabilidad. Entre estos aspectos sobresalen:

- El mercado.

- Latecnologia



- El tamafio y lalocalizacion.
- Lascondiciones de orden instituciona y legal.

- Recursosfinancieros y materiaes

2.1.1.4 Estudio de factibilidad

2.1.1.4.1 Proyecto factible

El Manual de Tesis de Grado y Especializacion y Maestriay Tesis Doctorales de la Universidad
Pedagogica Libertador, (2006), plantea: “Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de
un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos, necesidades de
organizaciones o grupos sociales que pueden referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos, o procesos”. (p.16) EIl proyecto debe tener el apoyo de una investigacion
de tipo documental, y de campo, o un disefio que incluya ambas modalidades.

Del mismo modo, Arias, (2006) sefiala: “Que se trata de una propuesta de accion pararesolver un
problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se acompafie
de una investigacion, que demuestre su factibilidad o posibilidad de realizacion”. (p. 134)

De lo antes planteado, parallevar a cabo e proyecto factible, |0 primero que debe realizarse es un
diagnostico de la situacion; en segundo lugar, establecer y fundamentar con basamentos tedricos
la propuesta a elaborar y proponer, tanto los procedimientos metodoldgicos asi como las
actividades y los recursos necesarios, para llevar adelante la gecucién. Aunado a esto, se
realizara el estudio de factibilidad del proyecto y, por ultimo, la g ecucién de la propuesta con su

respectiva evaluacion.

Entre algunos gemplos de la modalidad del proyecto factible destacan: programas de
actualizacion, capacitacion, planes, manuales de organizacion, perfiles profesionales, curso de
gerencias, creacion de ingtituciones y carreras, modelos innovadores de estrategias

instruccionales de evaluacion y administracion curricular de un plan de estudio.
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Las fases 0 etapas son: diagnostico, factibilidad y disefio de la propuesta. Segun Labrador
(2004), expresa: “El diagndstico es una reconstruccion del objeto de estudio y tiene por finalidad,

detectar situaciones donde se ponga de manifiesto la necesidad de realizarlo” (p. 186).

Por €ello, una vez culminado e diagnéstico y la factibilidad, se procede a la elaboracion de la
propuesta, 10 que conlleva necesariamente a una tercera fase del proyecto. Finamente, entre los
elementos de la propuesta estan: identificacion, titulo, descripcion, objetivos, justificacion,
factibilidad, estudio del mercado, técnico, financiero, metodologia, modelo, plan de actividades,

y evaluacion.

2.1.1.5 El Estudio de Mercado

Este vincula a consumidores, clientes y publico con el mercaddlogo a través de lainformacion, la
cual se utiliza paraidentificar y definir las oportunidades y problemas de mercado; para generar,
refinar y evaluar las medidas de mercadeo y para mejorar la comprension del proceso del mismo.
Dicho de otra manera, es una herramienta que permite y facilita la obtencién de datos, resultados
gue de una u otra forma seran analizados, procesados mediante herramientas estadisticas y asi
sustentar la decision de aceptacion o rechazo y las diferentes complicaciones de un producto
dentro de su area de desempefio (Benassini, 2007, P. 217)

2.1.1.5.1 Definicion de Mercado

Se define como “el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto o
servicio” (Kotler. 2005, P.112). Los mercados son los consumidores reales y potenciaes de
nuestro producto. Los mercados son relaciones humanas y, por lo tanto, perfectibles. En
consecuencia, se pueden modificar en funcion de sus fuerzas interiores. Tienen reglas e incluso es
posible para una empresa adelantarse a algunos eventos y ser protagonista en el desempefio de
ellos, los empresarios no pueden estar al margen de lo que sucede, ya que es cambiante y
dindmico, sus tendencias pueden variar de acuerdo a las necesidades de los consumidores,

cambio en leyes, impuestos, situacion politica, etc.
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2.1.1.6 El Estudio Técnico

El objetivo es disefiar como se producira e bien a vender, s se elige una idea es porque es
factible investigar o ya se tiene e conocimiento de cOmo se hace un producto, o porque alguna

actividad gusta de modo especial.

El estudio técnico “busca determinar si es posible, fisica 0 materialmente, hacer un proyecto,
determinacion que es realizada generalmente por |os expertos propios de &rea en la que se sitta e
proyecto” (Sapag, 2007, P.115).

En el estudio técnico define:

- Donde ubicar laempresa, o las instalaciones del proyecto.

- Donde obtener |os materiales 0 materia prima.

- Que méaguinas y procesos usar.

- Que personal es necesario parallevar a cabo este proyecto.

- Debe describir que proceso que se va a utilizar, y cuanto costara, que recursos se necesitan

para producir y vender, incluyendo |os presupuestos de inversion y de gastos.

2.1.1.7 El Estudio Financiero

El estudio financiero busca definir “mediante la comparacion de los beneficios y costos
estimados de un proyecto, si es rentable la inversion que demanda su implementacion” (Sapag,
2007, P. 133). Existen diversos méodos o modelos de valoracion de inversiones. Se dividen

basi camente entre métodos estéticos y métodos dindmicos.

Segun Garrido (2006), deben mencionarse algunos de estos métodos, para posteriormente
profundizar en los Ilamados “elementos clave” en la evaluacion de inversiones, y en los factores
deriesgo. (P. 212)

L os estéticos son |os siguientes:

- El método del Flujo neto de Caja.
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- El método del Pay-Back o Plazo de recuperacion.
- El método de la Tasa de rendimiento contable.

Estos métodos adolecen todos de un mismo defecto, no toman en cuenta el tiempo, es decir, en
sus calculos no se evallan fluctuaciones futuras, e momento en que se produce la salida o la
entradade dinero y por lo tanto, su diferente valor.

L os métodos dinamicos

- El Pay-Back Dindmico.

- El Vaor Actua Neto (V.A.N.)

- LaTasade Internade Retorno (T.1.R.)

En realidad estos tres métodos son complementarios, puesto que cada uno de €ellos aclara o
contempla un aspecto diferente del problema. Usados simultaneamente, pueden dar una vision

mas compl eta.

2.1.2. Introduccion alacalidad de servicio y la atencion al cliente

2.1.2.1 Cdlidad de servicio

“El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de productos tangibles y
por supuesto, es la esencia en los casos de empresas de servicios”. (Formacion para profesionales
del sector turistico, 2010, p.5). Las empresas se deben caracterizar por € altissmo nivel en la
calidad de los servicios que entrega a los clientes que compran o contratan. La calidad de los
servicios depende de las actitudes de todo €l persona de la empresa. El servicio es la solucion de
un problema o la satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser
consciente de que € éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes, depende
de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de las personas que son

o representan al cliente.
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2.1.2.2 Definicion de calidad en €l servicio

“Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que
tienen. La calidad se logra a través de todo €l proceso de compra, operacion y evaluacion de los
servicios que se entregan”. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010, p.5). El
grado de satisfaccion que experimenta €l cliente por todas las acciones en las que consiste €

mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.

“La mejor estrategia para conseguir la fidelizacion de los clientes se logra evitando las sorpresas
desagradables por falos en € servicio y sorprendiéndolos favorablemente cuando una situacion
imprevista exija la intervencion para superar sus expectativas”. (Formacion para profesionales del
sector turistico, 2010, p.6).

Los compradores o consumidores de algunos productos 0 servicios, son poco sensibles a la
calidad, sin embargo es posible influir en los clientes potenciales y actuales para que aprecien los

niveles de calidad en |os mismos.

2.1.2.3 Atencién a cliente

“Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente esta en entender que el éxito
no viene dado por el producto, o al menos no sblo por & producto, sino por & servicio que dicho
producto lleva consigo”. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010, p.5). De poco,
0 muy poco servira fabricar e mejor hormigén del mercado si ala hora de la verdad € servicio
vaafalar, s no se es capaz de poner en la obra en el momento preciso, la calidad vaapasar aun

segundo plano.

Las empresas que quieren triunfar en este sector se preocuparan tanto de la calidad del hormigén
como de que € proceso interno que permita el que el producto Ilegue en el momento justo a sitio
exacto esté implantado y funcionando. Y que hasta los posibles fallos estén previstos, como

también estén previstas | as soluciones alos mismos.
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Al final, cuando se estudie e nivel de servicio dado alos clientes alo largo de unatemporada, se
darén cuenta de que la clave del éxito no estara tanto en los medios y los productos, sino en las
personas. Y es precisamente a esas personas alas que menos atencion se les presta, se supone que
se les paga un sueldo y que a cambio de eso, deben hacer su trabgo a la perfeccion, incluso
aungue no se les haya formado para ello. Se ha visto multitud de empresas en los que esa
perfeccion laboral se pide a empleado desde € primer dia.

2.1.3. El profesional dela atencion al cliente

“El profesional que atiende a los clientes debe estar siempre muy calificado y preparado para
realizar su tarea, hay que evitar en la medida de lo posible la improvisacion”. (Formacion para
profesionales del sector turistico, 2010, p.10). Al mesero se le ensefia a servir las bebidas, como
llevar la bandeja, etc. pero no se le ensefia a tratar a los clientes, se confia en el buen juicio de
este empleado.

En las manos de los directivos y € persona esta € cambiar esta situacion. Siendo mejores
profesionales y con un comportamiento ético adecuado se lograra mejorar esta imagen en €
futuro, de tal forma que llegue atener |a percepcion tan positiva que tiene en otros paises.

2.1.3.1 Conocimientos

“Hay que conocer el producto, la competencia, el mercado, etc.” (Formacion para profesionales
del sector turistico, 2010, p.11). Si no se conoce € producto que la empresa esta vendiendo €l
cliente en algiin momento se dara cuenta de ello, y laimagen que se dara ante sus 0jos es lade no
ser un profesional y se perdera la credibilidad, porque es fundamental conocer 1o que la empresa

esta ofreciendo.

Si por € contrario se conoce a profundidad |o que la empresa esta vendiendo y la diferencia con
lo que ofrece la competencia se dard una imagen de seguridad y confianza en e personal, 1o cual

ayudara a vender més, el cliente preguntard de acuerdo a las dudas sobre €l producto e incluso
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pedira consgjos de como exponerlo y / o venderlo. Igualmente es fundamental conocer €l
mercado en € que se mueve para poder dialogar con e comprador y aconsgarle sobre sus

problemas o preguntas.

“El conocimiento de la competencia ayudara a vender el producto, ya que podra posicionarlo
adecuadamente. Aunque no se debe olvidar que no es conveniente hablar de la competencia con
el cliente, ni bien ni mal”. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010, p.12). Bien
entendido que conocimientos no solo son los que se dan en la universidad, también se adquiere
dia a dia. Con afios de trabgjo en una empresa, en un sector, se conoce a profundidad los
productos y los de la competencia.

2.1.3.2 Comunicacion

En e meor de los casos, cuando se ha conseguido una plantilla equilibrada, con una buena
mezcla de profesionalidad, personalidad y conocimientos, el éxito deberia estar garantizado,
desgraciadamente no es asi, ¢Qué otra cosa puede estar fallando? Lo que puede estar fallando es
algo tan sencillo como el conocimiento exacto de las habilidades necesarias para desarrollar el
trabgjo, y s se estarefiriendo ala atencién alos clientes hay muchas posibilidades de que o que
esté fallando sean |as habilidades de comunicacion.

“Las habilidades de comunicacion son en gran parte innatas, hay personas que las tienen y las
desarrollan desde su infancia, y otras que carecen practicamente de ellas”. (Formacion para
profesionales del sector turistico, 2010, p.14). La clave no esta en implantarlas a la fuerza, ni en
ensefiarlas a toda costa. La comunicacion es un arte, y como todo arte tiene un componente
innato, y otra parte que se puede aprender. Lo que eS seguro, €S que una persona que es
comunicativa por naturaleza lo va a tener mas fécil para aprender y poner en préctica estas
habilidades, y otra persona que no las tenga va a tener mucha mas dificultad parallegar a ser un
profesional de la comunicacién, aungue, con esfuerzo, podra mejorar mucho en esta faceta,

fundamental para la atencién al cliente. Pero antes de comenzar a conocer y practicar las
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habilidades de comunicacién se debe conocer a nivel tedrico qué es y como funciona la
comunicacion.

2.1.3.3 El proceso de comunicacion

“Desde una Optica general, la comunicacion consiste en el paso de una determinada informacion
de unas personas o entidades a otras”. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010,
p.14). La comunicacion es una actividad de naturaleza compleja en la que existen un gran
variado nimero de elementos que la condicionan, de forma que solo a través de su conocimiento
y andlisis de sus interrelaciones se puede conseguir un cierto nivel de control sobre lamisma. Es
mas, puede entenderse como un proceso continuo, en & gue sus diferentes elementos deben estar

perfectamente armonizados, para que la comunicacion se realice con un minimo de eficacia.

2.1.3.4 Reglas generales para establecer un buen proceso de comunicacion

El feed-back

“Esta claro que se esta centrando en un proceso de comunicacion a través de canales directos y
personaes, donde, en la mayoria de las ocasiones, emisor y receptor se encuentran frente a
frente”. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010, p.18). Es por ello que se debe

observar una serie de reglas basicas que ayudaran a establecer un buen proceso de comunicacion.

Estas son:

- Lacomunicacion debe de ser sencilla:

- Lenguaje claro, adaptado alas caracteristicas del receptor

- Ira grano, e tiempo es escaso y muy valioso

- Hablar sobre temas realmente importantes, no desperdiciar 10s recursos

- Utilizar lavoz de forma confidencia (sugestiva, dindmica...)
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- Estar conscientes del ambiente en el cual se vaarealizar el proceso y gestionarlo

- Acompaiiar € proceso con gestos (son un % muy ato de los items)

- Estar preparados (tomar notas, Si es necesario)

- Escuchar, “escuchar u oir “

- Establecer un proceso de Feed - Back, cada mensgje debe ser acorde a la respuesta
recibida de parte del receptor. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010,

p.18).

2.1.4 Marketing eimagen

2.1.4.1 Mercadotecnia

“Proceso social y administrativo mediante el cual las personas y los grupos obtienen aquello que
necesitan y quieren, creando productos y valores e intercambiandolos con otros”. (Kotler, 2007,
p.718).

2.1.4.2 Administracion de mercadotecnia

La administracién de la mercadotecnia puede realizarse a través de la planeacion estratégica, la
cual es una proyeccion con objetivosy metas alargo plazo y sus estrategias paralograrlos, o que
implica estimar periodos de cinco afios en adelante. Por otro lado, setiene el plan de mercadeo, €
cual se redliza en ciclos cortos de acuerdo a la conveniencia 'y decision de los directivos de la

empresa, normalmente es de un afio.

La administracion de mercadotecnia puede realizarse en funcion de las cuatro variables que

conforman la mezcla de mercadeo, |as cuales son: producto, precio, plazay promaocion.
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2.1.4.3 Mezcla de mercadeo

“Mezcla de mercadeo es el conjunto de herramientas de mercadeo que la empresa usa para
alcanzar sus objetivos de mercadeo en el mercado meta “. (Imber, 2006, p.637). Entonceslo que
se busca es la satisfaccion de necesidades humanas, con € uso de las herramientas de mercadeo,

del producto, precio, plazay promocion.

2.1.4.4 Imagen

“Es importante, cuando se esta trabajando presentar una imagen personal agradable, esmerada,
pero sobre todo adecuada al ambiente en € que se mueven y al tipo de publico con que se
relacionan”. (Formacién para profesionales del sector turistico, 2010, p.23). Se debe procurar
que con la presencia de los trabgjadores el cliente se encuentre comodo. Se debe evitar crear

barreras de comunicacion através de laimagen.
Se debe adecuar € trato al interlocutor, no es lo mismo dirigirse a una persona joven gue a un
jubilado, € trato que se dispensa a una ama de casa es distinto a que se le dispensa a una
gjecutiva de una empresa. Siempre se debe de poner en el lugar del interlocutor y crear € clima
adecuado de confianza para conseguir ganar credibilidad.
2.1.4.4.1 Los negativismos
El ofrecer unaimagen favorable depende, en gran parte de estos tres puntos.

- aspecto fisico

- ademanesy gestos

- €eocuciony diccion

En todos ellos se puede incurrir en negativismos.
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¢Qué es el negativismo? “Es todo aquello que produce en el cliente un efecto distinto o
contrario de las intenciones del vendedor”. (Formacion para profesionales del sector
turistico, 2010, p.23-24).

Puede ser:

- unaexpresion

- ungesto

- unaactitud

- unasituacion

- unacircunstancia

El aspecto fisico

“Los clientes tienen tendencia a juzgar a las personas y a la entidad a través de su
apariencia”. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010, p.24). Ahora bien, la
indumentaria del personal no debe desviar la atencién requerida, por lo tanto, debe de

evitarse:

Traje [lamativos

- Insignias (no exteriorizar nuestras preferencias o aficiones)

- Gafasde sol (ponemos al cliente en situacion de autodefensa)
- Corbatas ( ni anticuadas ni, por supuesto, exageradas)

- Suciedad (manchas, zapatos, dientes, caspa)

- Ostentacion (anillos, cadenas, medallas)

- Fatade pulcritud (arrugas, descosidos, zapatos)
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- Olores (perfumes, colonias) (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010,

p.24).

Ademanesy gestos

“Unos gestos y ademanes cuidados dan como resultado un buen porte y, en conjunto, generan
confianza y el respeto de los demaés, no arrastrar los pies o acurrucarnos en la silla, por ejemplo”.

(Formacién para profesionales del sector turistico, 2010, p.24-25).

Entre los negativismos més marcados figuran:

- Dar lamano siempre. Si es e cliente e gue recibe se debe esperar a que ofrezca la
mano; en caso contrario se debe tomar la iniciativa. No ofrecer la mano “fofa”, sudada,
detenaza o rigida. Se actlia seguin |as circunstancias.

- Fumar. Fumar es negativo, a menos que sea € cliente el que ofrezca un cigarrillo, o que
el cliente sea conocido y se sepa a conciencia que fumay se puede ofrecerle uno.

- Sefialar. Con dedos o boligrafos. Puntualizar con golpes o palmadas

- Acercarse mucho al cliente

- Tocar a cliente. Los clasicos golpecitos en € brazo o en la espalda

- Elocucién y diccién. (Formacion para profesionales del sector turistico, 2010, p.25).

2.1.4.4.2 Laimportancia de la empresa en la atencion personal

“Naturalmente que la clave de la atencidn personal esta en las personas que prestan esa atencion,
pero también la empresa tiene mucho que decir en la mejora de este servicio”. (Formacion para
profesionales del sector turistico, 2010, p.32). Si la empresa no tiene bien organizado el

departamento de atencion al cliente, o ni siquiera lo tiene, |o més probable es, que por muchos
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esfuerzos y buena voluntad que pongan los empleados, los resultados no sean buenos. Si para
atender bien las llamadas se necesita un lugar con cinco lineas y resulta que la nuestra solo tiene
dos, por mucho que se esfuerce la persona que esta atendiendo dicha centralita, el servicio
siempre serd defectuoso, pues las personas tendran que esperar largo tiempo hasta que sus

[lamadas sean atendidas.

Si las personas tienen todos los medios para realizar su trabajo, pero no tienen € poder para
tomar decisiones, el servicio sera defectuoso, ya que la persona gque atiende a los clientes tendra
gue consultar todas y cada una de |as decisiones que haya que tomar a su superior y a parte de las
demoras que eso puede conllevar, puede ocurrir que en alguna ocasion ni siquiera ese superior
tenga capacidad para decidir. Las estructuras de mando muy jerarquizadas dificultan gravemente

el buen servicio d cliente.

En muchos casos se habla de departamentos de atencion a cliente, cuando en realidad se
trata simplemente de unas personas a las que se pone para que se lleven las broncas que
muy probablemente no han originado ni tienen capacidad de resolver. (Formacion para

profesionales del sector turistico, 2010, p.33).

La clave estd en dotar a esos departamentos de més recursos y poder de decision, no solo para

resolver los problemas, sino también para analizarlosy ser capaces de evitar que ocurran.
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

Hotel El Gran Imperio, no cuenta con servicio de restaurante, pero si cuenta con € area para
brindar ese servicio y la empresa estd en € proceso de crecimiento y se limita Unicamente a dar
hospedaje. Se debe aprovechar a maximo los recursos con |os que se cuentan y no olvidar que la
mision de la empresa es hacer sentir a cliente como en casa, entonces eso indica que no solo
debe descansar, sino comer los sagrados alimentos y eso se lograra brindando servicio de

restaurante.

3.2 Justificacion

Este proyecto esta disefiado estratégicamente para aprovechar la construccion, los recursos
naturales de la region, coadyuvar a desarrollo local y generar empleo loca mediante la
implementacion de un Restaurante de comida saludable, con instalaciones comodas, precios
accesibles y servicios adicionales para una buena atencién a los clientes en € departamento de

Jutiapa.

3.3 Preguntade investigacion:

¢Seraviable laimplementacion del servicio de restaurante en Hotel El Gran Imperio?

¢Queé se puede implementar para brindar un buen servicio?

3.4 Objetivos

3.4.1 Objetivo general

Evauar la factibilidad y la aceptacién de los clientes de Hotel EI Gran Imperio, en €
departamento de Jutiapa, sobre laimplementacién del area de restaurante.
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3.4.2 Objetivos especificos

- Indagar ddl cliente el servicio que se brinda actual mente.

- Determinar la aceptacion de los clientes sobre el funcionamiento de un restaurante en €
hotel.

- Estudiar y analizar lo que €@ cliente desea en relacién a los alimentos, a implementar €
restaurante.

- Conocer y estudiar otras recomendaciones de | os clientes para sorprenderl os con un mejor

servicio cada dia
3.5 Alcancesy limites
3.5.1 Alcances
El desarrollo del estudio de implementacion y factibilidad, estard en el area departamental de
Jutiapa, especificamente en la zona comercia de la ciudad, lugar en donde se creara un
restaurante de comida saludable con un menu bastante amplio para los clientes internos y
externos.
35.2Limites
Limitaciones:
El desarrollo del estudio de implementacion y factibilidad, estard enfocado en € area
metropolitana, especificamente en una zona comercial, lugar en donde se implementara €

restaurante que proporcionara comodidad, buen servicio, altacocinay saludable.
El proyecto anteriormente mencionado, sera desarrollado aproximadamente durante ocho meses.
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3.6 Tipo de investigacion

Metodologia y sujetos de lainvestigacion

¢Donde se hard € estudio y por qué?

El estudio se llevara a cabo en Hotel El Gran Imperio, en la cabecera departamental de Jutiapa,
porgue necesita implementar €l servicio de restaurante y atender una demanda de |os clientes que
se hospedan en €.

¢Como se abordara el problema?

Se aplicara una encuesta a los clientes del hotel, con € propdsito de conocer su apreciacion al

respecto y saber si es factible su implementacion.

Métodos y técnicas

La técnica a utilizar es la encuesta, la cual contiene 11 preguntas de respuestas cerradas y
multiples (mixtas) en donde se obtendrén datos relevantes al respecto y se tabularan, analizarén y

se interpretaran a manera que la empresa tome una decision.

Tipo de investigacion, pasosy fases del estudio

Lainvestigacion se fundamentara en el método cientifico con el desarrollo de las tres etapas
siguientes. Recopilacion de informacion atraves de una encuesta, tabulacion de datosy andlisise

interpretaci on de resultados.

El propésito de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,

objetos, procesos y personas. Su meta no se limita alarecoleccion de datos, sino ala prediccién e
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identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. Los investigadores no son
meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre |a base de una hipétesis o teoria, exponen y
resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a

fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan a conocimiento.

Se aplicaran las fases siguientes. Se examinarén las caracteristicas del problema escogido, se
eligen los temas y las fuentes apropiadas, se seleccionan o elaboran técnicas para la recol eccion
de datos, se establecen afin de clasificarlos, categorias precisas, que se adeclen a proposito del
estudio y permitan poner de manifiesto las semeanzas, diferencias y relaciones significativas, se
describen, anaizan e interpretan |os datos obtenidos, en términos claros y precisos.

Muestray Sujetos

El hotel cuenta con doscientos clientes, los cuales se tomaran en cuenta para la encuesta, quienes

son hombres y mujeres de distintos puntos de Guatemala. Se encuestara a universo completo.
3.6.1 Sujetos de lainvestigacion

Clientes del hotel, quienes son hombres y mujeres mayores de edad, se desempeiian como
gjecutivos de ventas, gerentes y otros,; sus actividades son laborales, deportivas y sociaes, vigan
de diferentes puntos del pais.

3.6.2 Instrumentos

Es un cuestionario de 11 preguntas, elaborado con el proposito de conocer la aceptacion de los

clientes sobre laimplementacion de un restaurante en el hotel.
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3.6.3 Procedimientos

Para la realizacién de la Préctica Empresarial Dirigida (PED), se desarrollé una secuencia de

pasos | os cual es son:

Gr afica de Gantt

Agosto Septiembre | Octubre Noviembre
Actividades Sem. | Sem. | Sem. | Sem. | Sem. | Sem. | Sem. | Sem.
ly2 |[3y4|1y2 | 3y4 1y2 |3y4 | 1y2|3y4
1. Buscar una empresa para poder
realizar la practica
2. Andizar s existe agun problema

Administrativo, Mercadolégico o
Financiero

3. Seleccidn del temaainvestigar

4. Desarrollo de antecedentes de la
empresa

5. Redlizar un Diagnostico
administrativo alaempresa

6. Elaboracion de Marco Tebrico y
referencias bibliograficas

7. Disefio y seleccion del método de
investigacion a aplicar

8. Diseflo de los instrumentos de
investigacion

9. Validacion delos instrumentos

10. Ajuste de |os instrumentos

11. Aplicaciéon de los instrumentos a
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los sujetos seleccionados para
realizar lainvestigacion.

12. Tabulacion de los resultados

13. Andlisis de los resultados

14. Formulacién y conclusiones

15. Presentacion de informe final

3.6.4 Aportes

3.6.4.1 A lalnstitucion

Toda institucion lucha actualmente por mantener un lugar competitivo y servir asus clientes de la
mejor manera y para ello es necesario que se innove o que implemente todo aquello en lo que
puede agradar a sus clientes y ser diferente a la competencia. A través de este trabgo de
investigacion, se estd entregando un diagnéstico en relacion a servicio al cliente que presta
actualmente y la percepcion de los mismos en relacion a una implementacion de un restaurante.

Dela gerencia dependeraladecision final.

3.6.4.2 A laUniversidad

Su cometido de ensefiar y preparar profesionales es un hecho y al presentar este trabgjo fina, es
una demostracion de esa preparacion, es un esfuerzo demostrado con hechos aplicados, que dgjan
una gran satisfaccion para catedréticos, estudiantes, universidad, entre otros. Se entrega a la
universidad a través de esta investigacion una alternativa para muchas empresas que quieren
realizar un cambio.

3.6.4.3 Al Futuro Profesional

Este esfuerzo es un giemplo de lucha, para que sigan adelante y no pongan metafinal a sus

esfuerzos, sino que contindien en la adquisicion de conocimientos.
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Capitulo 4

4.1 Resultados de lainvestigacion

Esta investigacion se llevo a cabo con los clientes del hotel, quienes dieron respuesta d
instrumento y se presentan dichos resultados a continuaci én.

4.1.1 Instrumento

Este cuestionario fue dirigido a 200 clientes del hotel y sus respuestas fueron tabuladas y
graficadas, las que se interpretan de la manera siguiente.

[lustraciéon No. 1

Gréfica 1: Servicio quesebrindaen € hotel

0% _o%

B Excelente
M Bueno
 Regular

Malo

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, e 57% respondio que es excelente y el 43% respondid que es
bueno, lo que indica que €l servicio que se presta es de calidad, pero los clientes indicaron que
hay aspectos que se pueden mejorar, innovar y/o implementar para que rebase sus expectativas y
seamejor que la competencia.
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[lustraciéon No. 2

Gréfica 2: Problemas con lostrabajadores

1%

mSi

H No

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, € 1% respondio que se dio un problema con un trabajador pero fue
aclarado y e 99% respondié que no, 1o que indica que se mangja de mejor manera la relacion
cliente — trabajador. La mayoria de los clientes dicen estar satisfechos de la atencion de los
trabajadores.

[lustraciéon No. 3

Gréfica 3: Solucion de problemas o inquietudes

12%

uSi

B No

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, € 88% respondié que si les han solucionado sus problemas y el
24% respondio que no, lo que indica que estan brindando un buen servicio a cliente, aunque hay
un peguefio margen que les falta atender. La mayoria de los clientes dicen estar satisfechos con la
solucién a sus problemas, entre |os que han tenido sanitarios dafiados, tel evisores descompuestos
y en agunos sus vehiculos se han descompuesto y les han brindado el servicio de llevarlos a
mecani co.
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[lustraciéon No. 4

Gréficad: Loquenolesgustaalosclientesy quetiene solucién

mSi

¥ No

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, €l 17% respondio que si hay detalles que no les gusta como los
televisores, desean de pantalla plana y con entrada de USB; necesitan lamparas de mesa,
calentadores mas faciles de utilizar, campana de noche, servicio de wifi y contar con érea de
impresion y el 83% respondid que ninguno, que todo esta bien.

[lustraciéon No. 5

Gréfica5: Implementar servicio derestaurante

0%

msi

® No

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, €l 100% respondi6 que si estan interesados en la implementacion
del restaurante, que seria importante para ellos degustar los sagrados alimentos en e mismo
lugar, porgue les evitaria salir del establecimiento debido que a veces estan muy cansados.
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[lustraciéon No. 6

Gréfica 6: Tipo de comida que desean para €l desayuno

B Comida chapina
B Comida dietética

M Menu variado

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, € 42% respondid que desean comida chapina, porque es parte de
su alimentacion tipica, €l 47% desean comida dietética debido a ciertos desérdenes alimenticios
gue han tenido, enfermedades como gastritis, etc.; y € 11% respondid que desean un menu
variado.

[lustraciéon No. 7

Gréfica7: Tipo de comida que desean para €l almuerzo

1% 1%

® Comida chapina

B Comida dietética

 Menu variado
Comida mexicana

B Comida italiana

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, e 58% respondid que desean comida chapina porque es parte de su
alimentacion tipica, el 29% desean comida dietética debido a ciertos desordenes alimenticios que
han tenido, enfermedades como gastritis, etc.; el 11% respondié que desean un menu variado, €l
1% prefieren comida mexicanay € 1% comidaitaliana.
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[lustraciéon No. 8

Gréfica 8: Tipo de comida que desean parala cena

1%

B Comida chapina
W Comida dietética
© Menu variado

Carne asada

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, € 42% respondi6 que desean comida chapina porque es parte de su
alimentacion tipica, el 45% desean comida dietética debido a ciertos desordenes alimenticios que
han tenido, enfermedades como gastritis, etc.; e 12% respondié que desean un menl variado y €l
1% prefieren carne asada.

[lustracién No. 9

Gréfica 9: Tipo derefaccion que desean

M Fruta de temporada
M Postres dulces
M Postres salados

Postres variados

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, € 22% respondi6é que desean fruta de temporada, el 60% desean
postres dulces, € 11% respondio que desean postres salados y € 7% prefieren postres variados.
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Ilustraciéon No. 10

Gréfica 10: M Usica en vivo los fines de semana

5%

mSi

= No

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, €l 95% respondié que si les gustaria, porque seria una forma de
distraccion y e 5% respondieron que no.

Ilustracion No. 11

Gréfica 11: Recomendaciones

2%

m Musica en vivo desde el
miércoles

B Implementar area de
estudio y relajacion

m Mantener buen servicio
al cliente

ninguno

Fuente: Elaboracion propiajulio 2014.

Del 100% de los encuestados, € 2% respondié que les gustaria musica en vivo desde € dia
miércoles, €l 13% les gustaria que implementaran area de estudio y relgacion, e 43% que
mantengan el buen servicio a cliente sugiriendo que conserven un ambiente agradable, mas
habitaciones, sala de masgjes y belleza, identificar a los trabagjadores, agregar &rea para nifios,
innovar recepcion, etc., y e 42% respondi6 que ninguna, estan satisfechos con € servicio.
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Capitulo5

Andlisis e interpretacion de resultados

El Manual de Tesis de Grado y Especializacion y Maestriay Tesis Doctorales de la Universidad
Pedagogica Libertador, (2006), plantea que proyecto factible: “Consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos necesidades de organizaciones 0 grupos sociales que pueden referirse a la
formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos, o procesos”. (p.16) El proyecto debe
tener e apoyo de una investigacion de tipo documental, y de campo, o un disefio que incluya
ambas modalidades, este marco tedrico documenta y la investigacion llevada a cabo a través de
una encuesta en la pregunta cinco demuestra y fundamenta la factibilidad de llevar a cabo el
proyecto de implementar un restaurante en el hotel, tomando en cuenta las ventgjas con las que se
cuenta de contar con instalaciones propias. El cien por ciento de los encuestados que son clientes
del hotel mostraron su interés en la apertura del restaurante, indicando que sea lo mas pronto

posible.

Del mismo modo, Arias, (2006) sefiala: “Que se trata de una propuesta de accion para resolver un
problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se acomparie
de una investigacion, que demuestre su factibilidad o posibilidad de realizacion”. (p. 134). Los
clientes reflgjaron aparte del interés, que es una necesidad que van a satisfacer, debido que para
ellos los alimentos son sagrados y tomando en cuenta que en la actualidad padecen de muchas
enfermedades por € trabajo que desempefian, porque en su mayoria son proveedores y toman sus
alimentos hasta que atienden a sus clientes, cuando eso sucede ya pasd su hora de comer,
provocando enfermedades adicional a estrés que mangjan.

“El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de productos tangibles y

por supuesto, es la esencia en los casos de empresas de servicios”. (Formacion para profesionales

del sector turistico, 2010, p.5). Las empresas se deben caracterizar por € altissmo nivel en la

calidad de los servicios que entrega a los clientes que compran o contratan. La calidad de los
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servicios depende de las actitudes de todo €l personal de la empresa. El servicio esla solucion de
un problema o la satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser
consciente de que € éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende
de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de |as personas que son
0 representan a cliente. Comentaron en la pregunta uno que € servicio que les brindan es
excelente; en su mayoria no han tenido problemas con los trabajadores segun pregunta dos; les
han solucionado sus problemas y estan satisfechos del servicio en general de acuerdo a la

preguntatresy cuatro.

El grado de satisfaccion que experimenta e cliente por todas las acciones en las que consiste €
mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances es fundamental. Las preguntas seis, Siete,
ocho, nueve y diez se enfocan a preguntar a los clientes € tipo de comida que les gustaria a
momento de establecer € restaurante y respondieron comida chapina, dietética y un menu
variado para no aburrirse, de esto dependera a momento de la implementacion del restaurante

con el proposito de brindar un servicio de calidad, enfocandose alo que necesitan y/o desean.

Se debe evitar a toda costa, el cometer errores y atender mal a los clientes, pero si se diera €
caso, hay que sorprenderles de la meglor manera para recuperar la confianza. En la cuestion tres se
les preguntan respecto a problemas que hayan tenido en el hotel y son pocas las ocasiones en que
ha sucedido algo, pero se les ha atendido de la mejor manera, o que ha permitido mantener a la

clientdlafiel alainstitucion.

El servicio es fundamenta y de acuerdo a la pregunta tres, los clientes informan que la relacién
con los trabajadores es excelente y que no ha habido problemas, y es lo que ha permitido que

prefieran e servicio del hotel, complementado con € resto de productos de los que se sirven.

“El profesional que atiende a los clientes debe estar siempre muy calificado y preparado para
realizar su tarea, hay que evitar en la medida de lo posible la improvisacion”. (Formacion para
profesionales del sector turistico, 2010, p.10). Al camarero se le ensefia a servir las bebidas,

como llevar la bandeja, etc. pero no se le ensefia a tratar a los clientes, se confiaen e buen juicio
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de este empleado. En € hotdl no se confian de la calidad del profesional o del conocimiento que
tenga, siempre hay supervision al momento en que se esta atendiendo a cliente para evitar con

anticipacion, posibles problemas de la calidad del servicio brindado.

“Hay que conocer el producto, la competencia, el mercado, etc.” (Formacién para profesionales
del sector turistico, 2010, p.11). Si no se conoce € producto que la empresa esta vendiendo €l
cliente en algiin momento se dara cuenta de ello, y laimagen que se dara ante sus 0jos es lade no

ser un profesional y se perderalacredibilidad.

Se conoce lo que € hotel estda vendiendo y la diferencia con lo que ofrece la competencia,
siempre se ha cuidado la imagen de seguridad y confianza del persona y los propietarios.
Igualmente se sabe € mercado en € que se esta, para poder dialogar con los clientes y ofrecerles

lo que merecen, desean y/o necesitan.

El personal ha sido capacitado y lo mejor de todo esté en |os resultados porque no hay rotacion de
persona ato, aman lo que hacen y € cliente es la meor respuesta, porque de acuerdo a la
pregunta tres se da una retroalimentacion entre cliente y trabajador a momento en que se les ha
solucionado sus inquietudes, la comunicacion es eficiente viéndola desde este &ngulo.

“Es importante, cuando se esta trabajando presentar una imagen agradable, esmerada, pero sobre
todo adecuada al ambiente en el que se mueve y al tipo de publico con que se relacionan”.
(Formacién para profesionales del sector turistico, 2010, p.23). Se debe procurar que con la
presencia €l cliente se encuentre comodo. Evitar crear barreras de comunicacion a través de la
imagen. Los trabgjadores saben que ellos mismos deben vender su imagen, s estan mal

arreglados o mal presentados, influiraen la percepcion de los clientes.

Es necesario tener mucho cuidado en aspectos como la imagen de los trabajadores y entra en
juego aspectos fisicos, ademanes, gestos, su diccion, entre otros, y la empresa atendera el |lamado
de los clientes en la medida de lo posible. En la pregunta once se interrogan a los clientes

respecto a recomendaciones que puedan hacer, ala cual contestaron variasy entre ellas esta que
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se identifique a los trabajadores, porque eso provoca que no se distingan de los clientes, entonces
la empresa debe actuar |0 mas pronto posible y diferenciar alos trabajadores através de gafetes y

uniforme.

Si la empresa no tiene bien organizado e departamento de atencion a cliente, o ni siquiera lo
tiene, lo més probable es, que por muchos esfuerzos y buena voluntad que pongan los empleados,
los resultados no sean buenos. Si para atender bien las llamadas se necesita un area con cinco
lineas y resulta que e hotel sdlo tiene dos, por mucho que se esfuerce la persona que esta
atendiendo, e servicio siempre sera defectuoso, pues las personas tendran que esperar largo
tiempo hasta que sus llamadas sean atendidas. Hay muchas cosas que los clientes solicitan para
complementar el servicio con calidad, segun respuestas dadas a la pregunta once como que
mantengan el buen servicio a cliente sugiriendo que conserven un ambiente agradable, més
habitaciones, sala de masgjes y belleza, identificar a los trabajadores, agregar area para nifios,
innovar recepcion, etc.

Dependera de la gerencia el escuchar a los clientes y satisfacer sus necesidades y deseos para
competir en un mundo cambiante y globalizado. También tendra la oportunidad de evaluar la
propuesta de implementar € servicio de restaurante a que e cien por ciento de los clientes
respondié que deben efectuar |o mas pronto posible.
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Conclusiones

En la mayoria de los clientes encuestados un ato porcentaje han recibido un servicio
excelente y otro porcentge lo valoran como bueno, pero los clientes indicaron que hay
aspectos que se pueden mejorar, innovar y/o implementar para que rebase sus expectativas y

seamejor que la competencia.

El cien por ciento de los clientes encuestados estan interesados en la gecucion del
restaurante, debido a muchos factores como el degustar los sagrados alimentos en el mismo

lugar, porque les evitaria salir del establecimiento ya que a veces estan muy cansados.

. Al implementar e servicio de restaurante, los clientes sugirieron que se ofrezca comida

chapina, dietéticay un menu variado.

Los clientes en su mayoria dicen estar satisfechos con e servicio prestado, pero sugieren
tomar en cuenta aspectos como musica en vivo, area de estudio y relgjacion, ambiente
agradable, més habitaciones, sala de masajes y belleza, identificar a los trabajadores, agregar

area para nifios, innovar recepcion, etc.
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Esquema de Propuesta

Es necesario implementar el servicio de restaurante en Hotel El Gran Imperio, de acuerdo a lo
solicitado por los clientes y debido ala demanda que siempre mantiene. Ademas es aceptable por
las dos ventajas competitivas que posee la empresa como instalaciones propias y capital propio y
de acuerdo a lo descrito en el siguiente procedimiento y a los resultados de la tasa interna de
retorno (TIR) y a valor actual neto (VAN).

Objetivos
Objetivo general

Demostrar la factibilidad de la implementacion de un restaurante en Hotel EI Gran Imperio,
utilizando para ello herramientas financieras como la Tasa Interna de Retorna TIR y € Valor
Actua Neto VAN.

Obj etivos especificos

- Investigar datos importantes para aplicar la Tasa Interna de Retorno y e Valor Actual
Neto.
- Desarrollar un pronostico de ventas real, de acuerdo ala situacion del mercado.

- Investigar cotizaciones de mobiliario y equipo para hacer una buenainversion.

El persona necesario para este proyecto es el siguiente:

- Gerente general

- lcageo

- 1jefedecocinay atencion en mesas
- 1 cocinero

- 2 meseros

- 1 bar tender
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- 1 encargado de limpieza (Ver descripcion de puestos en pagina No. 48)

Lainversioninicial para€ restaurante se resume de la siguiente forma:

Mobiliario y equipo: Q.150, 000.00
Gastos de constitucion: Q. 5,000.00
Gastos de instalacion: Q. 10, 000.00
[nsumos: Q. 25, 000.00
Total: Q.190, 000.00

Nota: El Hotel cuenta con érea para restaurante, por 1o que no seincluyen los costos.

Descripcién del mobiliario y equipo

Q. 7,000.00 Q. 7,000.00

Horno industrial de conveccion  Q.18,500.00 Q.18,500.00
Estufas industriales Q. 6,400.00 Q.12,800.00

Sartenes de teflon diferentes Q.2,500.00 Q.2,500.00

tamarnios
Ollas cocimiento lento Q.5,500.00 Q.5,500.00
Licuadoraindustrial Q.1,600.00 Q.1,600.00

Horno microondas Q.3,200.00 Q.3,200.00
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Capuchineraindustrial Q.14,500.00 Q.14,500.00

Congelador Q.15,000.00 Q.15,000.00
Camara de enfriamiento Q.11,500.00 Q.11,500.00
Estantes Q.1,500.00 Q.4,500.00
Mesa profesona de acero Q.4,000.00 Q.4,000.00
inoxidable

Freidora Q.5,500.00 Q.5,500.00
Mesas con 6 sllas de hierro Q.4,390.00 Q.43,900.00
forjado

Q.150,000.00

Fuente: elaboracion propia en base ainvestigaciones y experiencia. Agosto 2014

Gastos mensuales

Costo mensual  Costo anual
Q.6,000.00
Q.3,000.00

Q.4,000.00

Q.3,500.00

I ™ >
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Q.3,000.00
Q.2,000.00

Q.7,000.00

Q.1,985.00
Q.25,000.00
Q.135.00

Q.61,620.00/ 26 dias = Q.2,370.00

Fuente: elaboracion propia en base ainvestigacionesy experiencia. Agosto 2014

Nota: los sueldos estén definidos de acuerdo a los sueldos de la competencia en la ciudad de
Jutiapa.

Prondstico de ventasy gastos mensuales

Q. 3,000.00

Q.2,370.00
Q. 3,000.00 Q.2,370.00
Q. 3,000.00 Q.2,370.00
Q. 3,000.00 Q.2,370.00
Q. 3,000.00 Q.2,370.00

Q. 3,000.00 Q.2,370.00
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Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00
Q. 3,000.00

Q. 3,000.00

Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00
Q.2,370.00

Q.2,370.00
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Q.78,000.00 Q.61,620.00

Q.936,000.00 Q.739,440.00

Fuente: elaboracion propia en base ainvestigaciones y experiencia. Agosto 2014.

Nota: se utiliz6 un promedio de Q.3,000.00 quetzales de venta, de acuerdo a las ventas minimas
de un restaurante que se tomd como modelo, sus ventas maximas en fin de semanay dias festivos

ha sido de Q.10,000.00 quetzales, pero se optd por tomar € minimo.

Conforme alos pronosticos realizados, estainversion se recuperara aproximadamente en dos
anos. Latasainternade retorno (TIR) esde: 87.87%y €l valor actua neto (VAN) esde 167.05

considerando el escenario que se evaluo.

CalculodelaTIR
Desembolso inicia: 190,000.00
Tasainterna de Retorno (TIR): 87.87%

- Q.190,000.00
Q.936,000.00 Q.739,440.00 Q.196,560.00
Q.936,000.00 Q.739,440.00 Q.196,560.00
Q.936,000.00 Q.739,440.00 Q.196,560.00

Fuente: elaboracion propia en base ainvestigaciones y experiencia. Agosto 2014.
Nota: para el calculo delaformulase utilizo la calculadora TIR de la pagina:
http://es.cal cuworld.com/cal cul adoras-empresaria es/cal culadora-tir/
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Rentabilidad: 30%
Desembolso inicial: 190,000.00
Vaor actual neto (VAN): 167.05

- Q.190,000.00
Q.936,000.00 Q.739,440.00 Q.196,560.00
Q.936,000.00 Q.739,440.00 Q.196,560.00
Q.936,000.00 Q.739,440.00 Q.196,560.00

Fuente: elaboracion propia en base ainvestigaciones y experiencia. Agosto 2014

Nota: parad caculo delaformulase utilizé lacalculadora VAN de la pagina:
http://es.cal cuworld.com/cal cul adoras-empresarial es/cal culadora-van/
Segun los resultados de la TIR y el VAN, es aceptable invertir en un restaurante dentro del hotel,

aprovechando lasinstalaciones y €l capital propio, € cua serecuperaria en dos afios.

Cronograma de actividades para implementar apertura del restaurante en Hotel ElI Gran
Imperio en la cabecera departamental de Jutiapa

Mes de noviembre de 2014 Diciembre
No. [ Actividad 2014
ler. 2da. 3er. dta. Primer dia
semana | semana | semana | semana
1 Cotizacion de mobiliario y
equipo (ver cotizaciones en
anexo)
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2 Compra de mobiliario y

equipo

3 Instalacién de mobiliario y
equipo

4 Preparacion de menu vy

revision genera

5 Apertura

Fuente: elaboracion propia en base ainvestigaciones y experiencia. Agosto 2014

Eleccion de fecha para compra de mobiliarioy apertura

Se €ligio e mes de noviembre para compra de mobiliario, debido a que por estar cercalas fiestas
navideas, |os precios son méas bajos y hay también mejores ofertas; la apertura del restaurante el
primer dia de diciembre se debe a lo mismo, porque se celebran los convivios navidefios y los
restaurantes no se dan abasto para cumplir con la demanda, por 10 que conviene implementar el

restaurante en estas fechas de final de afo.
Seguridad Industrial
La empresa cuenta con lo siguiente:
- 3 extinguidores, alos cuales se les da mantenimiento cada tres meses o cuando |o amerita,
depende del uso.

- El gas estéa colocado en laterraza del tercer nivel

- Enlacocina cuenta con pisos de cemento para evitar accidentes
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Publicidad

Disefio del volante através del cual se harala publicidad del hotel

Se disefidé un volante tamafio media carta, € cual contiene la fecha de apertura del restaurante,

direccion y nimero de teléfono. Este se les estard dando a los clientes del hotel personalmente o

seles dgard en la habitacion. (Ver disefio en pagina 76)
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Organigrama propuesto

iy ||H

Fuente: elaboracién propia en base ainvestigacionesy experiencia. Agosto 2014



Descripcion de puestos

Cargo: Cajerao Cajero

Descripcion del Cargo

Responsable por la recepcion, mangjoy custodia del dinero o documentos relacionados, tales
como: efectivo, cheques, comprobantes de tarjetas crédito/débito, etc., resultantes de las
transacciones diarias de venta de |a seccion.

Adicionalmente es responsable del registro de las operaciones en €l sistemay de la conciliacion
de valores asignados a su cgja.

Realiza ademas una importante gestion comercia pues se trata del puesto que cierra el proceso de

venta

Ubicacion del Cargo
El cargo se ubica a un nivel operativo, pero gecuta gestiones comerciales de importancia en los

resultados de la empresa.

Responsabilidades y Funciones

Gestién operativa

- Abrir e punto de venta en |los horarios establecidos.

- Veificar que el fondo de caja esté completo a recibirlo y antes de entregarlo.

- Mantener un adecuado surtido de moneda paradar vueltos.

- Recibir documentos de valor (tarjetas, cheques, certificado de regalo, etc.) o efectivo por
concepto de ventas realizadas, cumpliendo con los procedimientos y normas establ ecidas.

- Mantener € cubiculo decaja limpioy ordenado.

- Empacar los articulos o comidas adquiridos por € cliente en bolsas de tamafio adecuado
segun € tamario de los mismos.

- Solicitar reposicién de suministros y materiales para su trabgjo diario.

- Cerar e punto de venta en coordinacion con el Gerente Administrativo.

- Entregar a Gerente Administrativo, la caja de depdsito con el efectivo recaudado.
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- Conciliar, clasificar y realizar €l depdsito de los valores de contado y crédito recaudados en €l
dia
- Cooperar activamente con la seguridad y vigilancia de activos de la empresa.

- Participar en latomafisica de inventarios periodicos.

Perfil del cargo

Descripcion general

Edad: 20 -50 Afios
Residencia: Jutiapa

Sexo: Femenino o masculino

Estado civil: No es determinante

Nivel académico

Minimo bachiller, preferentemente con estudios universitarios.

Conocimientos adicionales
Manejo del Sistema Operativo Windows

Experiencialaboral

Experiencia reconocida en puestos similares de al menos un afio.

Cualidades de personalidad

- Sentido de Colaboracion.

- Buen manegjo de sus rel aciones interpersonal es.
- Organizada (0).

- Habilidad numérica.

- Paciente.

- Capacidad paratrabajar bajo presion.

- Detdlista
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- Ser dindmico
- Extrovertido (a)
- Ser observador y analitico

- Capacidad de concentracion

Papeleria a presentar
- Curriculum completo

- Tarjetade salud y pulmones

Reportaa

Gerente Administrativo

Supervisa
Ningun puesto.
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Cargo: Encargado de limpieza

Descripcion del Cargo
Redliza una variedad de servicios de limpieza para mantener limpias las areas del restaurante
segun los estandares establecidos. Ayuda a los clientes siempre que sea posible brindandoles

informacion cuando la soliciten. Limpiar habitaciones/area publica cuando sea necesario.

Ubicacion del Cargo

El cargo se ubicaaun nivel operativo.

Responsabilidadesy Funciones

- Asear lasinstalaciones, equipo y mobiliario, manteniéndol os en éptimas condiciones.

- Efectuar movimientos de mobiliario y equipo cuando asi lo requieran las necesidades del
restaurante.

- Atender las indicaciones del area administrativa en relacion al aseo o aguna otra
observacion a efecto de mantener e correcto aseo del restaurante.

- Informar a &area administrativa de cualquier irregularidad que se presente durante el
desarrollo de sus actividades y, s es @ caso, solicitar la reparacion de cualquier
desperfecto ocurrido a equipo o mobiliario.

- Solicitar oportunamente al éarea administrativa los articulos y materiales de limpieza
requeridos para el desarrollo de las actividades.

- Aprovechar al maximo los articulos y € material de limpieza requeridos para €l desarrollo
de las actividades.

- Ordenar cuidadosamente & equipo, mobiliario y materiales de trabgo a efecto de
mantener su conservacion.

- Mantener las paredes, vidrios, puertas debidamente aseados lavandolos una vez por
semana

- Aplicar soluciones desinfectantes, detergentes con € fin de mantener |os pisos en Optimas

condiciones.
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Perfil del cargo

Descripcion general
Edad: 20 -50 Afios
Residencia: Jutiapa
Sexo: Femenino

Estado civil: No es determinante

Nivel académico
Preferentemente que pueda leer y escribir.

Conocimientos adicionales

Ninguno

Experiencialaboral

Ninguno

Cualidades de personalidad

- Sentido de Colaboracion.

- Buen manegjo de sus relaciones interpersonal es.
- Organizada.

- Paciente.

- Capacidad paratrabajar bajo presion.

Papeleria a presentar
- Curriculum completo

- Tarjetade salud y pulmones

Reportaa
Camarero
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Supervisa
Ningun puesto.
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Cargo: Jefede cocinay atencion en mesas

Descripcion del Cargo

El Jefe de cocina se encarga de la organizacion, la preparacion y las prestaciones culinarias que
se ofrecen alos clientes.

Es responsable de la calidad de los servicios. Organiza las actividades de la cocina y dirige a
personal a su cargo.

Es responsable del conjunto de los costes (alimentos y personal). Es responsable de la higiene.

Ubicacion del Cargo
El cargo se ubica a un nivel operativo, pero gecuta gestiones de costes de importancia en los
resultados de la empresa.

Responsabilidadesy Funciones

- Ocuparse de que su equipo ofrezca el megjor de los servicios, tanto desde el punto de vista de
lacalidad culinaria como del servicio en si.

- Coordinar las diferentes partidas o las diferentes cocinas y garantizar su buen funcionamiento
para el buen desarrollo del servicio.

- Controlar y gestionar los costes con € fin de garantizar larentabilidad de las cocinas.

- Cumplir los indicadores de la actividad y hacer todo |o posible por mejorarlos.

- Garantizar €l respeto de lareglamentacion y las normas del restaurante.

- Dirigir y gestionar a personal asu cargo.

- Crear y actualizar los menus y las cartas, elaborar nuevas recetas para promocionar € punto
de venta.
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Perfil del cargo

Descripcion general

Edad: 35-50 Afios
Residencia: Jutiapa

Sexo: Femenino o masculino

Estado civil: No es determinante

Nivel académico
Minimo 3 afios de universidad, preferentemente licenciatura Administracion en Hoteleria,

Turismo y Gastronomia.

Conocimientos adicionales
Arteculinario

Chef profesional e internacional

Experiencialaboral
Experiencia reconocida en puestos similares de al menos un afo.

Cualidades de personalidad

- Buen manegjo de sus rel aciones interpersonal es.
- Organizada (0).

- Paciente.

- Capacidad paratrabajar bajo presion.

- Detdlista

- Honestidad, honradez

- Capacidad de concentracion.

Papeleria a presentar

- Curriculum completo
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- Tarjetade salud y pulmones

Reportaa

Gerente Administrativo
Supervisa

Cocinera, meseros 'y bar tender.
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Cargo: Cocinera o cocinero

Descripcion del Cargo
El cocinero o cocinera lleva a cabo tareas sencillas en la cocina con una preocupacion constante

por cumplir las normas de higiene.

Ubicacion del Cargo
El cargo se ubicaaun nivel operativo.

Responsabilidadesy Funciones

Actividades propias a puesto:
- Preparar los alimentos segun las normas del restaurante.

- Ordenar y limpiar € conjunto de los locales, el materia y los Gtiles de cocina.

Perfil del cargo

Descripcion general

Edad: 30 -50 Afios
Residencia: Jutiapa

Sexo: Femenino o masculino

Estado civil: No es determinante

Nivel académico
Nivel primario o que sepaleer y escribir

Conocimientos adicionales

De cocina
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Experiencialaboral

Experiencia reconocida en puestos similares de al menos un afo.

Cualidades de personalidad

Sentido de Colaboracion.

Buen manejo de sus rel aciones interpersonal es.
Organizada (0).

Paciente.

Capacidad paratrabajar bagjo presion.
Detdllista

Papeleria a presentar

Curriculum completo

Tarjetade salud y pulmones

Reportaa

Jefe de cocinay atencion en mesas.

Supervisa

Ningun puesto.
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Cargo: Mesero

Descripcion del Cargo
Atender a los comensales proporcionandoles € servicio de alimentos, bebidas y asistencia
durante su estancia en € restaurante, de conformidad con las politicas y estandares de calidad e

higiene y seguridad establecidos por la organizacion.

Ubicacion del Cargo

El cargo se ubicaaun nivel operativo.

Responsabilidadesy Funciones

- Esresponsable de preparar € montagje del restaurante y terraza, segun estandar de desayuno,
almuerzo y cena.

- Es responsable de preparar las estaciones de servicio, colocando la utileria en sus platos
marcadores.

- Esresponsable de mantener limpiay ordenada estacion de servicio principal.

- Es responsable de recibir y dar la bienvenida a los miembros con €l objeto de lograr la
satisfaccion genera del mismo.

- Esresponsable de atender a cada miembro con un servicio personalizado, rapido, eficaz para
superar sus necesidades y expectativas.

- Tomar comandas de bebidas por escrito y ofrecer, aperitivos, licores, vinos y digestivos segin
el momento de servicio.

- Presentar e menl y tomar comanda de comidas siguiendo las agujas dedl reloj, enumerando
cada puesto.

- Ofrecer siempre entradas, plato principal, postre, café.

- Presentar la cuentay acompafiarla siempre con dul ces.

- Hacer e montgje nuevamente del restaurante.

- Doblar servilletas.

- Limpiar platos bases.
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- Preparar y mantener limpia, ordenada maquinas de café.

- Preparar estacion de mesero que se encuentra ubicado en cocina.
- Lavary pulir cristaleria, cuberteria, loza.

- Elaborar requisiciones de suministros.

- Limpiar sillas.

- Limpiar vidrios.

- Reforzar eventos de fin de semana.

- Reforzar en los desayunos de fin de semana.

- Participar en las reuniones del departamento.

- Atender los eventos que se le asignen o programen.

- Desmontar € restaurante y terraza antes de los eventos y a terminar el evento.
- Levantar inventario de utileria.

- Ordenar bodega principal de restaurante.

- Limpiar bafio y lockers de empleado.

- Limpiezade mobiliario y equipo.

Perfil del cargo

Descripcion general

Edad: 18 -40 Afios
Residencia: Jutiapa

Sexo: Femenino o masculino
Estado civil: No es determinante

Nivel académico

Secundaria o carrera media comercial, hosteleriay turismo, académico u otros.

Conocimientos adicionales

Servicio de mesa, servicio de bebidas.
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Experiencialaboral
Experiencia reconocida en puestos similares de al menos un afio.

Cualidades de personalidad
- Trabajo en equipo
- Amablecon € clientey
- Deseos detrabgar en ambiente laboral sano
- Tomade decisiones
- Capacidad para deducir.
- Fecilidad de expresién verbal y escrita
- Excelente mangjo de relaciones interpersonal es
- Creativo e innovador
- Pro- activo.
- Orientada hacia el servicio

Papeleria a presentar
- Curriculum completo

- Tarjetade salud y pulmones

Reportaa

Jefe de cocinay atencion en mesas.

Supervisa
Ningun puesto.
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Cargo: Bar tender

Descripcion del Cargo

En € érea de trabgjo del Bartender se incluyen la Barra y los taburetes, la estanteria o repisas
donde se exhiben y guardan los licores, las cavas adyacentes a Bar (generalmente bajo el
mostrador), y 1os equipos, utensilios y cristaleria. Todos estos elementos deben ser organizados y

cuidados para gue el Bar funcione sin contratiempos.

El Bartender debe decidir cudl es el lugar méas apropiado para mantener cada elemento del Bar,
asi como también la cantidad adecuada de los mismos. No existen dos Bares iguales, por |o tanto
se debe estudiar y analizar el movimiento del establecimiento, especialmente en los momentos de
mucho trabajo, para determinar lanecesidad de éstos, y racionalizarlos convenientemente.

En la organizacion se incluye sobre todo la planificacion de los tiempos: En qué momento se
recibira el stock de productos, cuando se haran los pedidos de reposicion de mercaderia, cuando

se controlara la existencia de insumos, utensilios y cristaleria, etc.

Ubicacion del Cargo

El cargo se ubicaaun nivel operativo.

Responsabilidadesy Funciones

Laresponsabilidad del Bartender son las siguientes:

- Organizar € Bar 0 sal6n de Bar.

- Mantener en orden y limpio el lugar de trabagjo
v’ Preparar y servir o hacer servir los tragos ordenados.
v Atender alos clientes.

v' Controlar €l stock de Bar y solicitar su reposicion.
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Perfil del cargo

Descripcion general
Edad: 30 -50 Afios
Residencia: Jutiapa
Sexo: Masculino

Estado civil: No es determinante

Nivel académico
Estudios universitarios.

Conocimientos adicionales
- Conocimiento del puesto
- Conocimiento de gastronomia

- Conocimiento del centro detrabgjo

Experiencialaboral
Experiencia reconocida en puestos similares de al menos un afo.

Cualidades de personalidad
- Presentacion

- Cortesia

- Puntualidad

- Honestidad

-  BuenaMemoria
Papeleria a presentar

- Curriculum completo

- Tarjetade salud y pulmones
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Reportaa
Jefe de cocina'y atencion en mesas.

Supervisa
Ningun puesto.

Horariosy turnos

De6amal0am 1 chef y 1 mesero

Del0ama3pm 1 mesero y 1 cocinero

De3pma6 pm 1 chef y 1 mesero

De6pma9pm 1 Bar tender , 1 mesero y un
cocinero

Los horarios de atencion alos clientes seran de 6 de la mafiana alas 9 de la noche.

La capacidad que tendra el restaurante es para 200 personas.
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Tabladevariables

PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

Nombre del estudiante: KAREN ELIZABETH FLORIAN SARCENO

Problematica

I nadecuada
atencion al cliente
por falta del
servicio de
restaurante

Falta de
preferencia del
servicio

Falta defidelidad
delamarca

Variable de estudio
delatesis

Servicio d cliente

Indicadoresdela
variable de estudio

Diversidad y
diversificacion de
Servicios

Servicio de
restaurante

Posicionar en €
mercado su marca

Objetivos especificos

Contar con servicios de
Hoteleria diversificados
para prestar un mejor
servicio al cliente

Implementar el servicio
de restaurante

Establecer procesos de

atencion a cliente para

aumentar la satisfaccion
del usuario

Cuestionario:

Preguntas (4 por
cada objetivo
especifico minimo

Sujetosdela
investigacion




Calidad enla
atencion al cliente
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Tabla de sujetos einstrumentos

Nombre de la tesis: Estudio de Factibilidad e Implementacion del Servicio de Restaurante
en el Hotel El Gran Imperio.
Nombre del estudiante: Karen Elizabeth Florian Sarcefio

Objetivos especificos Sujetos Universo Muestra Instrumentos |nstrumentos
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| nstrumentos

i, PANAMERICANA &

Universidad Panamericana de Guatemala
Investigacién: Estudio de factibilidad e implementacion del servicio de restaurante
Entrevistador: Karen Elizabeth Florian Sarcefio

S EGEE

Cuestionario de un “Estudio de Factibilidad e Implementacion del Servicio de Restaurante en e
Hotel ElI Gran Imperio”

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes acerca de laimplementaci én de un restaurante
Instrucciones: Luego de leer cada preguntay sus respectivas opciones, por favor responda de maneraclaray

precisa.

1. ¢Como esel servicio que sele brindaen el hotel?

Excelente |:| bueno |:| Regular |:| malo |:|

2. ¢Hatenido agun problema con alguno de los trabajadores?
s ]
No ]

Si larespuestaes si explique

3. ¢Lehan solucionado sus problemas o inquietudes cuando |os ha tenido?

Si |:| No I:l

(Explique)

4. ¢Hay algo que no le gustay que tenga solucion?

Si [ ] No []

Si larespuesta es si explique

5. ¢Legustaria que seimplemente servicio de restaurante en el hotel?
s [] No [ ]
6. ¢Quétipo decomidale gustariaparael desayuno?

Comidachapina [ | Comidadietética [ ]| Otra [ |

Si larespuestaes si explique
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7. ¢Quétipo de comidale gustaria parael almuerzo?

Comida chapina |:| Comida dietética |:| Otra |:|

(Explique)

8. ¢Quétipo de comidale gustaria paralacena?

Comida chapina |:| Comidadietética |:| Otra |:|

(Explique)

9. ¢Quétipo derefaccion le gustaria?
Frutas de temporada |:| Postres dulces |:| Postres salados |:|

Otro (Explique)

10. ¢Le gustaria musica en vivo los fines de semana?

si [] No []

11. ¢Qué recomendaciones puede dar paramejorar el servicio?

iMuchas graciag!
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Disefio del volante atravésdel cual se haralapublicidad el Hotel

EL GRAN IMPERIO

®Para clientes como til. ..

Abre sus puertas el 1 de diciembre.

2da. Calle 5-44 zona 3 Barrio
La TFederal, Jutiapa. Teléfono:
4050-6060

Fuente: elaboracion propia. Agosto de 2014.
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Ejemplo de Licencia Sanitaria

Datosficticios para fines académicos
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Cotizaciones

MERCANTIL PRISMA

30 C 9-29 Z-11 Colonia Char cas
Guatemala, Guatemala

Sefores:

Hotel El Gran Imperio

Jutiapa, Jutiapa

PRISMA

Guatemala, Noviembre de 2014

Cantidad  Descripcidn Articulo Precio Por Unidad Total
1 Batidora Semi-Industial Kitchen Aid Q.10,000.00 Q.10,000.00
8 Sartenes Teflén Duradero Diferentes Q. 3,800.00 Q. 3,800.00
Tamano Cuisinart
3 Juegos De Ollas Cocimiento A Vapor Q. 6,500.00 Q. 6,500.00
Cuisinart
1 Licuadora Industrial Black & Decker Q. 1,990.00 Q. 1,990.00
1 Horno Microondas General Electric Q. 4,100.00 Q. 4,100.00
1 Capuchinera Industrial Rancilio Q.20,000.00 Q.20,000.00
1 Congelador Fogel Q.17,200.00 Q.17,200.00
1 Camara De Enfriamiento Fogel Q.13,000.00 Q.13,000.00
3 Estantes Aluminio Norex Q. 1,800.00 Q. 5,400.00
1 Mesa Profesional Acero Inoxidable Q. 5,000.00 Q. 5,000.00
Ferrinox
TOTAL Q.86,990.00

Por este medio hago de su conocimiento los precios de los productos cotizados, para el servicio
de restaurante.

Quedo a la espera de su respuesta,
Atte.
Cesar Garcia
Gerente De Ventas

Tel. 2440-0767 6 2442-0945
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D isesio v falmw icacisrr.
= de su cocimna industrial

Guatemala, Noviembre de 2014

Sefiores:
Hotel El Gran Imperio

Jutiapa, Jutiapa

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes con el objetivo de darle respuesta a la cotizacion
solicitada, para el equipo de cocina que necesitan.

Cantidad Descripcion Precio Unitario Total
1 Freidora Q. 5,500.00 Q. 5,500.00
2 Estufas Industriales Q. 6,400.00 Q.12,800.00
1 Horno Industrial de Conveccion 12 Q.18,500.00 Q.18,500.00
bandejas
TOTAL Q.36,800.00

Estamos a la orden para lo que necesite,

Atte.

Julio Juarez
Encargado de Ventas
5ta. Calle 2-05 Zona 9, Guatemala

Tel. 2362-1951-52
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Sefores:
Hotel El Gran Imperio

Jutiapa

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes con el objetivo de darles a conocer los precios de los

productos a utilizar para su restaurante.

EQUIFDS

Jutiapa, Noviembre de 2014

Cantidad Descripcion del mobiliario Precio unitario Total
1 Batidora semi-industrial Q. 9,000.00 Q. 9,000.00
1 Horno industrial de conveccion  Q.21,500.00 Q.21,500.00
2 Estufas industriales Q. 7,300.00 Q.14,600.00
8 Sartenes de tefldn diferentes Q.4,200.00 Q.4,200.00
tamaios
3 Ollas cocimiento lento Q.7,000.00 Q.7,000.00
1 Licuadora industrial Q.2,100.00 Q.2,100.00
1 Horno microondas Q.4,100.00 Q.4,100.00
1 Capuchinera industrial Q.17,000.00 Q.17,000.00
1 Congelador Q.15,800.00 Q.15,800.00
1 Céamara de enfriamiento Q.13,500.00 Q.13,500.00
3 Estantes Q.1,750.00 Q.5,250.00
1 Mesa profesional de acero Q.4,100.00 Q.4,100.00
inoxidable
1 Freidora Q.5,900.00 Q.5,900.00
10 Mesas con 6 sillas de hierro Q.5,045.00 Q.50,450.00
forjado
TOTAL Q.174,500.00
A sus érdenes,
Atte.

Rocael Hernandez
Propietario
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