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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo presentar la elaboracion de un Manual de Procesos y
Descripcion de Puestos de Trabajo en la contribucion al mejoramiento de las actividades internas
en un restaurante gourmet ubicado en la Ciudad de Las Tablas, las cuales se ven reflejadas en el
servicio y la atencion al cliente. Para el desarrollo del proceso, se toma en consideracion las 4reas
mas sensitivas de la empresa como la atencion en mesa (meseros) y la cocina (especificamente en
el proceso de elaboracion de lasafia, siendo el plato mas popular dentro del restaurante). Se
especifican los procedimientos bajo una base estandarizada, con base en la observacion y
comparacion con la direccidn del restaurante, para mejorar la calidad y servicio, y aportar literatura

de referencia para mejorar los procesos en la gastronomia.

Palabras clave: logistica; manual de procedimientos; diagrama de flujo; descripcion de puestos;

procesos.
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Abstract

The objective of this study is to present the elaboration of a Processes Manual and Job Description
for the contribution to the improvement of the internal activities in a gourmet restaurant located in
the city of Las Tablas, which is reflected in the service and attention to the client. For examining
the process, the most sensitive areas of the company are taken into consideration: table service
(waiters) and the kitchen (specifically in the process of preparing lasagna, since it is the most
popular dish in the restaurant). The procedures are standardized, based on observations and
comparisons with restaurant management, to improve quality and service and offer reference

material for process improvement in gastronomy.

Keywords: logistics; procedures manual; flow chart; job description; processes.

Introduccion

El servicio al cliente en un restaurante es de suma importancia, ya que cada uno de los
consumidores que lo visitan o lo eligen su principal alternativa, buscan contar con una experiencia
sin igual, tanto en la atencion del personal, los tiempos de espera y la calidad de la oferta
gastronomica. Es necesario indicar que la restauracion es uno de los servicios mas difundidos, ya
que posee la combinacion con la oferta de bienes. Su objetivo es satisfacer las demandas de los
clientes y garantizar que todas las actividades de la organizacion ayuden a su satisfaccion
Rodriguez-Moreira y Ramos-Alfonso (2024). Para Farfan Davila et al. (2020), las estrategias
competitivas de empresas, especificamente en el sector restauracion se sostienen en el buen

servicio, las recetas, la sazon tradicional, la calidad del plato y buena ubicacion del local.

En Panamad, segtn lo establecido en el informe de la Direccion de Analisis Econdmico y

Social del Ministerio de Economia y Finanzas (2024), el sector de hoteles y restaurantes
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experiment6 un crecimiento del 14.1% en el primer trimestre de 2024 en comparacion con el mismo
periodo del afio anterior. Este incremento se atribuye al aumento en las ventas de restaurantes y
hoteles, impulsado por una mayor afluencia de turistas. Lo anteriormente expuesto, deja en
evidencia la necesidad de mejorar la calidad del servicio ofrecido, con el fin de fortalecer el sector

hotelero y de restaurantes en el pais, siendo un contribuyente constante del PIB nacional.

Es preciso mencionar lo establecido por Zambrana Martinez (2014) donde indica que “el
cliente es el elemento fundamental cuando se presta el servicio por lo que debe quedar totalmente
satisfecho tanto con el producto consumido como con el trato recibido”. (p. 18). Es por ello que
los restaurantes se encuentran en una creciente tendencia por la rapidez de atencion, manteniendo
la calidad de su oferta gastrondmica, para que, de esta manera, se puedan lograr satisfacer las
preferencias de los clientes, donde la alta competencia de hoy en dia exige una excelencia del
servicio. Por consiguiente, es necesario y determinante la necesidad de evaluar los aspectos mas
relevantes que puedan causar una determinada insatisfaccion por parte de los clientes. Esto avala
lo indicado por Gaxiola Ross et al. (2022), donde establecen que en el mercado competitivo de hoy
en dia no es suficiente brindar un servicio o producto de calidad, sino que la atencion se centra en
gran parte en ofrecer un gran servicio para crear un vinculo tanto dentro de la empresa como con

los clientes y proveedores.

En el cambiante panorama empresarial actual, las organizaciones se enfrentan al desafio
constante de adaptarse a las demandas cambiantes de los clientes. Para sobrevivir y prosperar en
este entorno competitivo, las empresas deben priorizar la calidad de sus productos y servicios
Chavez Galaviz et al. (2024). En un informe del Banco Mundial (2018) se indica que no se sabe
ctales seran los empleos que estaran en rigor en un futuro, por lo que es importante, afrontar el
gran desafio de ensefiarles a las futuras generaciones acerca de las habilidades que necesitaran, por
ejemplo, la capacidad para resolver problemas y el pensamiento critico, y habilidades

interpersonales como la empatia y la colaboracion.

Flores Alegria (2018) indica que la calidad de un servicio se obtiene de comparar las

expectativas que el cliente tenia sobre el servicio y los productos servidos. Cuanto menor es la
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diferencia entre las expectativas y la percepcion del cliente sobre el servicio mayor sera la
satisfaccion del cliente y, por tanto, mayor la calidad del servicio. Si ese aspecto es relacionado a
un restaurante se puede indicar que los clientes no volverian si la experiencia en el servicio no ha

sido satisfactoria.

Ademas, hay un factor a tener en cuenta y es que gracias a las redes sociales, ya no
solamente influyen las experiencias insatisfactorias personales o propias, sino, que también las de
otros clientes a través de la publicidad directa entre recomendaciones, la cual, es una de las que
mas influye en la recomendacion de un establecimiento comercial. Para Marquez-Ortiz et al.
(2023), la calidad del servicio estd sumamente vinculada con el valor del producto y la satisfaccion
del cliente, ya que son aspectos claves para ser preferidos por los consumidores, creando asi un

valor esencial de la oferta, la cual genera rentabilidad y competitividad a la empresa.

Los procesos dentro de una empresa son de vital importancia para lograr una
estandarizacion de pasos, con el fin de mejorar la operatividad, reducir tiempos muertos, reducir
costos y aumentar el nivel de servicio y contribuir al mejoramiento de la rentabilidad en general.
Segun Stagnaro et al. (2019) en medio de las exigencias de la demanda y el mercado, la calidad se
ha convertido en un factor clave para la competencia: un sistema de gestion de la calidad es el
punto de partida para la toma de decisiones basadas en el conocimiento. Lo establecido por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) (2015) indica que la adopcion de un sistema
de gestion de la calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a

mejorar su desempefio y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Para lograr una estandarizacion de procesos, es necesario tener claro, aspectos
fundamentales como lo es la utilizacion de Manuales de Procedimientos en conjunto con una
efectiva descripcion de puestos, dejando en evidencia los pasos y responsabilidades de cada
colaborador dentro de la empresa. Para la Direccion General de Planificacion y Evaluacion
Universitaria de la Universidad de Panama (2009), el Manual de Procedimientos es un instrumento
de apoyo a la labor administrativa, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun,

que describe en secuencia logica las distintas actividades de cada uno de los procedimientos que lo
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integran, sefialando, quién, como, doénde, cudndo y para qué han de realizarse. Vivanco Vergara
(2017) establece que “un manual de procedimientos es un documento de apoyo para el personal de
una entidad, en el cual contiene politicas, controles un detalle exhaustivo de todas las actividades
a realizarse en una tarea especifica”. (p. 249). Los manuales de procedimientos son un material
imprescindible para los trabajadores de las distintas areas de una empresa, ya que ellos necesitan
recurrir a su lectura para saber el modo en que deben ejecutar las tareas a su cargo (Stagnaro et al.,

2019).

Al tener un control de procesos dentro de una empresa, es fundamental que cada usuario
del manual de procedimientos conozca sus funciones dentro de la organizacion, el cual es un pilar
fundamental que va alineado con los objetivos que se tengan en un espacio de tiempo determinado,
factor que permitira mejorar la eficiencia y el orden en el area de trabajo. Por ende, la descripcion
de puestos es necesaria llevarla a cabo al generar una contratacion del personal. Para Herndndez
Pacheco (2020), la descripcion de puestos de trabajo consiste en un resumen del proceso de analisis
de puestos de trabajo. Se trata de un documento escrito en el cual se identifica, define y describe
un puesto de trabajo en funcion de sus cometidos, responsabilidades, condiciones de trabajo y

especificaciones.

Bernal Peralta et al. (2023) establecen que una descripcion detallada del trabajo cubrird
como se mide el éxito en el rol para que pueda usarse en las evaluaciones de desempefio, dejando
en evidencia las responsabilidades que los trabajadores tienen que realizar en su entorno. Por lo
tanto, las descripciones de puestos guian a los trabajadores y ayudan a estar en el camino correcto
con respecto a los procesos y los resultados de la empresa. Lo indicado por Mena Reinoso et al.
(2019) indica que los retos que tienen las empresas, en la actualidad, es disponer de un modelo de
gestion del talento humano con una profunda orientacion en el trabajo productivo, donde el
desarrollo de las organizaciones sea mas eficiente, donde es necesario tener presente los factores
de competitividad que deben intervenir en la permanencia de la empresa en un mercado
globalizado, los cuales son: la introduccion de ciencia y tecnologia y generacion de valor agregado;
ademas de un adecuado manejo de la administracion y gestion de todo lo referente al talento

humano, que definitivamente es el eje central de una empresa.
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En un contexto de mercado altamente competitivo como lo es el modelo de negocio de
restaurante, la eficiencia logistica ejerce un factor determinante para el éxito empresarial. La
gestion adecuada de los procesos y el conocimiento real de los roles dentro de la organizacion son
esenciales para garantizar un servicio de alta calidad y una experiencia excepcional para los
clientes. El estudio analiza las estrategias logisticas implementadas en un restaurante tipo gourmet
en la Ciudad de Las Tablas, destacando el uso de herramientas clave que permiten mejorar la

cadena de suministro, minimizar desperdicios y optimizar la gestion operativa.

La aplicacion de un Manual de Procesos y la Descripcion de Puestos para un restaurante,
permite establecer lineamientos claros que facilitan la ejecucion de tareas, la comunicacion interna
y el cumplimiento de estandares de calidad. A través de la identificacion y documentacion de las
actividades clave, se busca minimizar la variabilidad en la prestacion del servicio, mejorar la
capacitacion del personal y fortalecer la eficiencia operativa, claves para el mejoramiento de la

competividad en el mercado actual.

Metodologia

El desarrollo de este estudio sigue un enfoque cualitativo y descriptivo, ya que busca
documentar y optimizar los procesos operativos y de servicio en un restaurante mediante la
elaboracion de un manual de procesos y una descripcion detallada de los puestos de meseros. A su
vez, se utiliza un disefio de estudio de caso, aplicado a un restaurante, para analizar y mejorar sus
procedimientos en la preparacion de la lasafia y la interaccion del personal de servicio con los

clientes.

En cuanto a la poblacion, se indica que consta de todo el personal del restaurante, teniendo
una poblacién de doce (12) colaboradores, incluyendo al departamento de cocina y personal de
atencion al cliente. Se seleccion6 una muestra no probabilistica por conveniencia, compuesta por
el chef encargado de la cocina y tres meseros que trabajen regularmente en el restaurante haciendo

un total de cuatro (4) trabajadores entrevistados. Debido al tamafio reducido de la muestra y la
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naturaleza no aleatoria de la seleccion, los resultados obtenidos son de carécter exploratorio y no

generalizable a toda la poblacion laboral del establecimiento.

Para la recopilacion de informacion relevante, se utilizaron técnicas de observacion directa,
con el fin de establecer un seguimiento del proceso de elaboracion de la lasagna para identificar
tiempos, herramientas, ingredientes y pasos criticos, siendo este el plato de mayor frecuencia
consumido por los clientes. De igual forme se realizaron entrevistas estructuradas aplicadas al chef

y a los meseros para conocer sus funciones, desafios y sugerencias de mejora.

Para la elaboracion del Manual de Procesos, se tom6 en cuenta seguir los lineamientos
metodologicos establecidos por la Direccion General de Planificacion y Evaluacion Universitaria
de la Universidad de Panama (2009) para el desarrollo del mismo, siendo este un referente
estructurado con base nacional y profesional. La Tabla 1 muestra el desarrollo metodologico de la

elaboraciéon del manual de procedimientos para las areas mencionadas

Tabla 1.

Atencion en Mesa a Clientes

ATENCION EN MESA
PROCEDIMIENTO
FECHA:
] VERSION: 1.0
ATENCION EN MESA A CLIENTE .
PAGINA: 1/3
AREA RESPONSABLE: ATENCION EN MESA (MESEROS)
Nombre de la Nombre del
# Descripcion total de la Actividad Responsable | Documento
actividad Documento
El mesero debe presentarse al cliente de la
Recibimiento | siguiente manera: "Buenas tardes/noches,
1 del Cliente Bienvenido a , mi nombre es Mesero No Ninguno
, un placer atenderle
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Una vez que el mesero realice la

Entrega del )
autopresentacion, procede a entregar el Mesero Si Ment
2 Menu )
men al cliente
] o Luego de haber entregado el menu, el
Disposicion o ]
mesero procede suministrar al cliente un )
de Agua al Mesero No Ninguno
3 ) vaso con agua como cortesia del
Cliente
restaurante
Ingreso del Una vez tomado el pedido del cliente, el
4 Pedido a mesero lo ingresa a la cocina y lo coloca en Mesero Si Pedido
Cocina el tablero de pedido
Durante el lapso de la elaboracion de la
) oferta gastronomica escogida por el cliente,
Anuencia a la
el mesero permanece anuente en los )
5 Mesa o ] ) Mesero No Ninguno
] servicios que la mesa atendida requiera
Atendida )
(Nuevo vaso con agua, nuevo pedido,
consultas del menu y/o generales).
Una vez listo el pedido para la entrega al
Entrega del ) ) ) )
6 did cliente, el mesero ingresa a la cocina y lo Mesero No Ninguno
Pedido
recoge para llevarlo hasta la mesa atendida
) Al verificar que el cliente ha finalizado con
Recogida de . )
su alimento, se procede a consultar: ";Me Mesero No Ninguno
7 Platos ) ]
Permite retirar los platos de la mesa?"
Una vez retirados los platos, se procede a
Limpieza de limpiar la mesa, indicando: "Con su )
8 ] ) o Mesero No Ninguno
la mesa permiso, realizaré una breve limpieza de la
mesa"
Posterior a la limpieza, se procede a ofertar
Ofrecimiento el postre para que el cliente indique su
9 ) ) Mesero Si Menu
de Postres aprobacion y preferencia en cuanto a lo que
desee elegir
Posterior al postre: Se espera que el cliente
10 Cobro solicite el costo de los alimentos al mesero, Mesero Si Factura

se le adjunta la factura con el monto en la
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caja de facturas y se procede a cobrar. De
no haber elegido postres, el servicio de
cobro se realiza instantdneamente cuando

el cliente indique que se le notifique la

cuenta

11

Despedida del
Cliente

Una vez cobrado los alimentos y entregada

la factura, se le indica al cliente lo

siguiente: "Gracias por visitar

, que tenga una excelente

tarde/noche, le esperamos pronto"

Mesero

No Ninguno

Una vez detallado el procedimiento de atencidon en mesa, en la Tabla 2 se desarrolla el

procedimiento de la elaboracion del plato mas consumido por los clientes, siendo el mismo de la

lasana.

Tabla 2.

Elaboracion de la Lasania

PR-AEM-(02
PROCEDIMIENTO
FECHA:
A VERSION: 1.0
ELABORACION DE LA LASAGNA .
PAGINA: 1/2

AREA RESPONSABLE: COCINA (ELABORACION DE LASANA)

" Nombre de la Descripcién total de la Responsable | Documento Nombre del
actividad Actividad P " Documento
Preparacion de la Se cocina la pasta y se
1 P prepara la carne molida Chef No Ninguno
Pasta
o el pollo
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Preparacion del tipo
de carne (res/pollo)

Se sazona y se cocina el
tipo de carne durante 45
minutos

Chef

Ninguno

Preparacion del Pan
con Ajo

Se corta el pan en
rebanadas y se le coloca
la mantequilla con ajo

Ayudante de
Cocina

Ninguno

Almacenamiento de
la Pasta

Una vez lista la pasta, se
almacena en un lugar
fresco y seguro; y
herméticamente sellado
para salvaguardar su
frescura y sabor

Ayudante de
Cocina

Ninguno

Almacenamiento
del tipo de carne

Al finalizar con la
preparacion del tipo de
carne (pollo/res) se deja

resposar hasta que se
encuentre lista para
almacenar en la nevera y
se sella herméticamente
para salvaguardar la
frescura y el sabor

Ayudante de
Cocina

Ninguno

Ingreso del Pedido a
Cocina

Una vez tomado el
pedido del cliente, el
mesero lo ingresa a la

cocina y lo coloca en el
tablero de pedido

Mesero

Si

Pedido

Verificacion del
Pedido

El ayudante de cocina
verifica el pedido
solicitado por el cliente
segun el orden de
entrada a la cocina

Ayudante de
Cocina

Si

Pedido

Seleccion del Tipo
de Plato

El ayudante de cocina
elige el tipo de plato
especial para la Lasafia

Ayudante de
Cocina

Ninguno

Colocacion de la
capa de pasta, tipo
de carne y queso

Se coloca la pasta
debidamente distribuida,
en conjunto con el tipo
de carne y queso

Ayudante de
Cocina

Ninguno

10

Gratinado

Una vez realizada la
operacion anterior, se
coloca la lasafia en el
horno a gratinar durante
15 minutos.

Ayudante de
Cocina

Ninguno
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Al faltar 2 minutos para
la finalizacion del
gratinado de la lasafia, se | Ayudante de No Ninguno

coloca la porcion Cocina
indicada de pan con ajo.

Tostado del Pan con
11 Ajo

Se extrae el plato con la
lasafia y se coloca en
otro plato adicional Ayudante de
adjunto con los panes Cocina
con ajo y se le realiza
una pequefia decoracion
Una vez listo el plato, se
. -, le notifica al
Notificacion al © notitica al mesero Ayudante de
mediante una campanita .
13 mesero . 1 Cocina
que le pedido esta listo
para ser entregado

Servido del plato No Ninguno

12

No Ninguno

Resultados

Con base a los resultados obtenidos se presentan los hallazgos derivados del estudio de
optimizacion del servicio mediante la elaboraciéon de un manual de procesos y una descripcion
detallada de los puestos de los Meseros, Ayudante de Cocina y Chef en un restaurante, focalizando
en la preparacion de la lasafia, el plato de mayor frecuencia consumido por los clientes. Los
resultados se dividen en dos areas clave: optimizacion del proceso de preparacion de la lasagna 'y
descripcion de los puestos de los meseros, con el objetivo de proporcionar una vision clara sobre

los factores que impactan en la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

A través de la observacion directa y el andlisis del proceso de preparacion de la lasafa, se
identificaron varias areas de mejora en cuanto a la eficiencia operativa y la calidad del producto
final. El proceso de preparacion de la lasafia, desde la recepcion de la orden hasta su colocacion
en el horno, promedi6 un tiempo de 22 minutos. La falta de consistencia en la cantidad y calidad
de los ingredientes utilizados debido a la escasez de materias primas en ciertos tiempos de
abastecimiento impactaba directamente en la uniformidad del sabor y la presentacion de la lasaia.
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En relacion al control de calidad, se observo la ausencia de un protocolo formal para el
mismo en cada fase del proceso de preparacion. Aunque el chef aplicaba criterios propios, no
existian estandares documentados ni un sistema formal que garantizara la uniformidad en el sabor,

la textura y la presentacion del plato.

Por otra parte, se menciona que a través de entrevistas estructuradas con los meseros y
observacion directa de sus actividades diarias, se identificaron varios desafios en su desempefio y
en la calidad del servicio al cliente, donde se establece que los meseros realizaban tareas adicionales
fuera de su descripcion de trabajo, como la preparacion de bebidas, lo que generaba una sobrecarga
que afectaba su capacidad para ofrecer un servicio agil y de calidad, especialmente durante las
horas de mayor demanda. Aunque los meseros seguian un protocolo basico de servicio, se observo
que la falta de capacitacion en atencion al cliente y habilidades de comunicacién provocaba
malentendidos sobre los pedidos y las preferencias de los clientes. Ademas, la falta de

personalizacion en la atencion reducia la satisfaccion general de los comensales.

Para la descripcion de puestos se sugirid una estandarizacion de responsabilidades
especificas para cada mesero, enfocandose en la atencion al cliente y la distribucion de tareas de
manera equilibrada. De igual forma se establecid necesario un protocolo de interaccion con los
clientes para asegurar una comunicacion clara y efectiva, garantizando una experiencia

personalizada y satisfactoria para cada comensal.

Una vez elaborados los Manuales de Procesos, se procedid a establecer el Diagrama de
Flujo correspondiente a cada actividad, con el fin de resumir graficamente el proceso, el cual se

presentan en la Figura 1 y Figura 2.
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Figura 1.

Diagrama De Flujo — Atencion En Mesa (Meseros)
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Una vez establecidos los procesos anteriormente descritos en el Manual de Procesos y
Procedimientos y el Diagrama de Flujo, se procede a detallar las funciones y responsabilidades de

los colaboradores de Atencion en Mesa (Meseros) y Cocina (Ayudante de Cocina y Chef).
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Figura 2.

Diagrama De Flujo — Cocina (Elaboracion De Lasagna)
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El uso de la descripcion de puestos detallada permite a la empresa segregar el personal a
contratar de una manera simplificada teniendo la oportunidad de establecer criterios de busqueda
de personal bajo estandares que se requieren para pertenecer al equipo de trabajo. La descripcion

del puesto se presentan en las Tablas 3,4 y 5.
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Tabla 3.

Descripcion de puesto de trabajo — Ayudante de Cocina

Descripcion de puesto de trabajo — Ayudante de Cocina

Identificacion Del Puesto: Ayudante De Cocina

Caracteristicas Del Puesto

Funciones:

e Colaborar con el Chef en la preparacion de la oferta gastronémica ofrecida.

e  Preparar los platos a servir.

e  Preparar alimentos sin complicacion. Ejemplo: papas fritas, pan con ajo, patacones.

e  Mantener limpia el area de la cocina.

e Validacion correcta de los pedidos a preparar.

¢ Informar oportunamente al mesero una vez que estén listos los pedidos.

e Trabajar eficientemente en equipo y con calidad comunicativa.

e Colaborar en la preparacion de la oferta gastronémica

e Trabajo en equipo.

Organigrama:
Gerente /
Propietario
Chef
—Ayudantede— .. .
Mesero Cocina Limpieza
Elaborado Aprobado Por: Fecha:
Por:
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Tabla 4.

Descripcion de puesto de trabajo — Chef

Descripcion de puesto de trabajo — Chef

Identificacion Del Puesto: Chef

Caracteristicas Del Puesto

Funciones:

e Elaborar adecuadamente los platos de la oferta gastronémica en donde es responsable

e Encargado de la gestion de alimentos y de los ingredientes

e Encargado de la solicitud de aprovisionamiento y de ingredienes

e  Preparar los tipos de salsas aderezos y especialidades de la oferta gastronomica

e (Colaborar en la creacion de nuevos menus o adecuaciones del actual

e  Mantener la anuencia en la mesa atendida

e Controlar y velar por la buena disposicon de los utensilios de cocina a su disposicion

e Trabajar en equipo y esetablecer liderazgo en la cocinna

e Encargado de la cocina

e Preparacion de los platos especiales del restaurante

Organigrama:
Gerente /
Propietario
Chef H
[ 1
Ayudante de S
Mesero P— Limpieza
Elabora
Il’)(())r' do Aprobado Por: Fecha:
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Tabla 5.

Descripcion de puesto de trabajo — Atencion en Mesa (Mesero)

Descripcion de puesto de trabajo — Ayudante de Cocina

Identificacion Del Puesto: Atencion en Mesa (Mesero)

Caracteristicas Del Puesto

Funciones:

e  Poseer amplio conocimiento de los productos que ofrece el restaurante

e  Mostrar amabilidad, empatia y entusiasmo en la atencion al cliente

e Realizar el adecuado montaje de las mesas

e Monstrar eficiencia y rapidez en la atencion de las mesas

e  Atender las solicitudes y requerimientos de los clientes

e  Mantener la anuencia en la mesa atendida

e  Generar los cobros de los productos consumidos

e  Velar por la adecuada limpieza de las mesas

e  Atencion al cliente

e Cobros
Organigrama:
Gerente /
Propietario
Chef —
I 1
Mesero A}-Ei:f;:; g Limpieza
Elabora
Il’)(())r' do Aprobado Por: Fecha:

80


https://revistas.up.ac.pa/index.php/revista_colon_ctn

Revista Colon Ciencias, Tecnologia y Negocios
ISSN L: 2313-7819

revistas.up.ac.pa/index.php/revista_colon_ctn
Vol. 12, N° 2 Julio — Diciembre 2025

Conclusiones

Se establece que la atencion al cliente en el sector de restaurantes es uno de los pilares
fundamentales que determina el éxito y la reputacion de un establecimiento. En un entorno

competitivo, ofrecer un servicio excepcional se convierte en una necesidad mas que en una opcion.

Con la realizacion de este trabajo investigativo, se pudieron conocer los diferentes
lineamientos que posee un restaurante en cuanto al desarrollo de los procedimientos internos que
se realicen para la elaboracion de los diferentes platos pertenecientes a la oferta gastronémica. El
servicio al cliente es uno de los principales factores por el cual los consumidores eligen a una
determinada empresa como su preferencia para la satisfaccion de sus necesidades y requerimientos.
Es por ello que, se hace necesario que las empresas en el mundo actual, busquen las mejores
alternativas que generen valor tanto al cliente como al modelo de negocio, enfocados en la

eficiencia y calidad de productos y servicios.

La importancia de métodos estandarizados genera la oportunidad de identificar y reducir
las improvisaciones, las cuales redundan en aumento de tiempos de atencion, reflejando al cliente
una falla en la operatividad de la empresa y, por ende, incidiendo en un nivel de insatisfaccion no
esperado. La carencia de procedimientos estandarizados en la empresa de estudio permitié con
base a la informacion brindada por el restaurante elaborar un Manual de Procesos y Descripcion
de Puestos de Trabajos basados en pardmetros utilizados en la Universidad de Panama para el

desarrollo de sus procesos administrativos.
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