UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

UNIVERSIDAD
ISRAEL

ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TRABAJO DE TITULACION EN OPCION AL GRADO DE:

INGENIERO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Plan de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente en el restaurante Egipto
en el barrio La Mariscal del D.M. de Quito.

AUTOR: Christian Roberto Vivas Rojas

TUTOR METODOLOGICO: MSC. Eduardo Ramiro Pastas Gutiérrez

TUTOR TECNICO: Dr. Juan Alberto Toro Alava, MBA

QUITO - ECUADOR

2018



Quito, 5 de Septiembre del 2018

Aprobacion del tutor

En calidad de tutor metodologico y técnico, del Proyecto: “Plan de Mejoramiento en la
atencion y servicio al cliente en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal del D.M. de
Quito, presentado por el Sr. Christian Roberto Vivas Rojas, estudiante de Ingenieria en
Administracion de Empresas de la Universidad Tecnoldgica Israel, consideran que este
trabajo investigativo retine los requisitos y méritos suficientes, para ser sometido a la
revisién y evaluacion respectiva por parte del Tribunal de Grado, que se digne para su

correspondiente estudio y calificacion.

Tutor Metodoldgico Tutor Técnico

MSC. Eduardo Ramiro Pastas Gutiérrez Dr. Juan Alberto Toro Alava, MBA



Declaracién de autenticidad

El abajo firmante, declara que los contenidos y los resultados obtenidos en el presente
proyecto, como requerimiento previo para la obtencion del Titulo de Ingeniero en
Administracion de Empresas, son absolutamente originales, auténticos y personales, de

exclusiva responsabilidad legal y académica del autor.

Christian Roberto Vivas Rojas

C.1. 1719701581



Aprobacion del tribunal de grado

Proyecto de aprobacion de acuerdo con el Reglamento de Titulos y Grados de la Facultad

de Ciencias Administrativas de la Universidad Tecnol6gica Israel.

Quito, 5 de Septiembre del 2018

Para constancia firman:

Tribunal de grado:

Presidente

Vocal

Vocal



Christian.

Dedicatoria

El presente trabajo dedico con todo mi amor vy
respeto a mi esposa Carolina, a mis hermosos hijos Elias y
Mateo por darme el valor y la fuerza de seguir luchando por
mis suefios ya que ellos son mi inspiracion dia a dia, a mis
Padres por darme su ejemplo y apoyo incondicional, a mis
hermanos y a mis comparieros con quienes he compartido
todos estos momentos, estudiando y luchando por alcanzar

un mismo objetivo.



Christian.

Agradecimiento

Primero quiero agradecer a Dios por estar conmigo
en cada momento de mi vida, a la Universidad Israel por
acogerme y haber puesto en mi camino a aquellas personas
que han sido mi soporte y compafia durante todo el periodo
de estudio y brindarme sus conocimientos, que han
iluminado mi mente, a mis tutores, Dr. Juan Alberto Toro
Alava y MSC Eduardo Ramiro Pastds Gutiérrez, que

hicieron posible la elaboracion de este proyecto.

Vi



indice

AProbAaCION el TULOT.......cviiieciee et e ere e ii
Declaracion de autentiCidad............cccveeiieiieieiie e iii
Aprobacion del tribunal de grado ..........ccooeiiiiiiiicieee s v
DT [ or: 1] - FO USSP %
AGIa0deCIMIENTO ...ttt bbbttt sb e bbb Vi
3T 1ot OO vii
INAICE 8 GrAFICOS......e.vecveeeeceee ettt Xi
INAICE AE TADIAS ..ottt sttt en et en e e eenens Xiii
INTRODUGCCION ......ooiiaiieereieesesesesssessessess st sssss st esssssnesas Xvi

0] o] 1= - o WSSOSO PSSR XVii

ODBJELIVO GENETAL ... et e e ene e XVii
ODjetiVOS BSPECITICOS.....cvieieiiecieeie et sre e XVii

HIPOTESIS ...ttt bbbttt bbb bbbt b bt XVii
Variable INdEPENTIENTE ..........oiiiicc e Xviii
Variable dependiente ..o Xviil

JUSEITICACION ...ttt be st b e reeneenes Xviii

L. CAPITULD ettt 1

MARCO TEORICO ..ottt 1
1.1. Contextualizacion espacio temporal del problema.............cccooeiiiiiiieici e, 1

1.1.1. Situacién del clima organizacional a nivel mundial............c.ccccooeveiiiiiiiinns 1
1.1.2. Situacion a Nivel NACIONAL...........cooeviiiiiiice e 1
1.1.3. Situacidn actual en el D.M. de QUITO........c.cocveeviiiiiiiecee e 2
1.2. Investigaciones previas sobre el objeto de eStudio..........cccceeeriiininincneree 3
1.3. Cuerpo teGriCo CONCEPLUAL ..........eccveiieiieee et 5
1.3.1. Las expectativas del CHENTE. .........cooriiiiii e 7
1.3.2. Investigaciones sobre planes de mejoramiento ............ccoecveverieenenieesieeneeie s 8



1.3.3. ESIALEOIAS. ... vttt 8

1.3.4. ANALISIS FODA ...ttt bbbt nbe b 9
1.3.5. FODA cruzado 0 d& IMPACLO ........eiveruerririerieriisiieienie ettt 9
1.3.6. MAFZ EFE Y EFT oo 10
1.3.7. ODJEEIVOS ...ttt ettt te e e e nae e 10
1.3.8. PrESUPUESTO ...ttt ettt ettt ettt e bbb e e aneeean 10
1.3.9. Prestacion d€ SEIVICIOS .......cciiveiiirieiieisiesieeeie sttt 11
1.3.10. La atencion es vital en [0S reStaurantes .............ccooeerrerineiinsensec s 11
1.3.11. Satisfaccion del CHIENTE ..o s 12
1.3.12. Relaciones iNterperSONAlES ...........ceeveieiiereeie e eiesee e e eee e sae e 12
1.3 13, ENTHOBIAZOO ... 13
1314, LA BNCUBSTA ...t 13
1.3.15. La entrevista PErsonal...........cocooeiiiiiieiinieee e e 13
1.3.16. Motivacion e incentivos al personal ............cccocveveeiiieeie i 14
1.3.17. La filosofia empresarial ............c.ccoeiiiiiiiiii e 14
1318, IMIISION .ttt 14

L T R Y 1S T o SRR 15
1.3.20. LaS POITTICAS .. eveeeieeieiieieeeies ettt 15
1.3.21. LOS PrinCIPIOS Y VAIOTES.......coiuiiiiiiiiiiiie et 15
1.3.22. Objetivos 0rganizaCionales...........ccccveieiiereeie e e see e sae e 16
1.3.23. LA CAPACITACION .....veeieenieieeieie ettt 16
1.3.24. BUZON 08 SUGEIEINCIAS .....veivveveeeieiieeite e st e ste e st te e sreeste e sreesreeaesraesne e 16
1.3.25. Pagina wWeb, redes SOCIAIES.........c.cccueiieieiieie e 17

2. CAPITULO oottt en st s e an st 19
MARCO METODOLOGICO ..o seees s isses s snesses s 19
2.1. Enfoque metodoldgico de 1a INVESLIGaCioN..........ccoeieiieieieinc e, 19
2.1.1. Método de INVESLIGACION.........cceeiiiiieiieeie e 19



2.1.2. MELOAO CUANTIEALIVO ... ettt e et e e e e e e 19

2.1.3. MEt0d0 dESCIIPLIVO .....veivveiieie ettt enes 20
2.1.4. Instrumentos o técnica de recopilacion de la informacion ..............ccococvenennne 20
2.1.5. Recopilacion de informacion cualitativa ............ccccceeveeeeieeie e 20
2.1.6. FUBNTE PIIMAIIA. ...eeviiieiiieie ettt sseeae e sreeaesneesraeneas 21
217 IMIUBSTTA ..t 22
2.1.8. Instrumento de diagnostico para la recoleccion de informacion ....................... 23
Instrumento 1: Entrevista aplicada al Gerente y empleados del restaurante Egipto ....... 23
Instrumento 2: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante EQipto ...........cccoeevveneen. 26
2.1.9. Analisis de 10s instrumentos apliCados. .........ccvuvereereiiieseese e 33

3. CAPTTULO ottt 35
PROPUESTA .ottt ettt b s et st e ettt e s et et e s e s e e be st e e e nenteneas 35
1200 1)1 T 11t [ o OSSOSO 35
3.2. Situacidn actual del restaurante EQIPLO. ......ccccooveveeiieiieie e 35
3.3. Filosofia EMPreSarial...........cccciveiiiieieiie e 36
3.4, ANALISIS SITUACIONAL. ......ccviiiiiiieieicee et ens 40
341, BENETICIAIIOS ...ttt ettt 40
3.4.2. Ubicacion del restaurante EQIPLO.........coovevririririeneieeeseseesie e 40

K T0 R o [0 o To N (=T o ot RSOSSN 41
3.1 1. ANALISIS FODA ..ottt nne e 42

3.2. Estrategias del plan de mejoramiento............ccoveieiiiiienencseeee e 46

3.2.1. Descripcion de las estrategias del plan de mejoramiento en la atencién y

servicio al cliente del restaurante Egipto, identificando enfoques estratégicos. ......... 49
3.2.2. PrESUPUESTO. ...ttt 64
3.2.3. Implementacion de 1a ProPUESEA...........cccveieeiueeiie i 65
3.2.4. Resultados de implementacion ...........c.coovriiirieieiene e 70
CONGCLUSIONES ...ttt et e et e e be e se e beesnneens 72



BIBLIOGRAFIA ..o e e et e et e e et e e e e et e e e et e s e e e e es e e ae e

ANEXOS



indice de gréficos

FIgura 1. Pregunta L. ...t 44
FIQUra 2. Pregunta 2. .....o.ouieii e e e et e e et 44
FIQura 3. Pregunta 3. . ... e e e e e s 45
FIQura 4. Pregunta 4. .. ...t 45
FIgUra 5. Pregunta 5. ... ..o e e e 46
FIQUra B. Pregunta 6........c.ouine i e e e et e e ee e e e e ieeaea s 46
FIQUra 7. Pregunta 7. ..o e e e e 47
FIgura 8. Pregunta 8..........oiuii i e 47
FIgura 9. Pregunta ... ... s 48
Figura 10. Pregunta 10.......ooouiiieii e e e 48
Figura 11. Pregunta 11. ..ot e e e 49
Figura 12, Pregunta 12. ... ..ot ee e 49
Figura 13. Pregunta 13, ... . e 50
Figura 14. Mapa del restaurante EQIPLO..........c.ooviniiniiii e 56
Figura 15. Anélisis de la Matriz Internay Externa (IE)...............ccoooiiiiiii i 61
Figura 16. Tarjeta de SUQErenCia ClIENteS. .......o.oueiiiee ettt 64
Figura 17. Tarjeta de sugerencia para [0os empleados..............ccoovviiiiiiiniiiiinieeennn, 65
Figura 18. Modelo de evaluacion de buzon de sugerencias............o.cooeeveviieninennnn.. 67
Figura 19. Modelo de evaluacion y seguimiento trimestral....................cooiiiiinna 69
Figura 20. Modelo de evaluacion y seguimiento pagina web y redes sociales................ 72
Figura 21. Sistema PayPhoNe. .. ... ..ot 76
Figura 22. Modelo evaluacién semestral final restaurante EQipto............................. 78



Figura 23. Buzdn de sugerencia para clientes implementado.....................ccoeveenne. 80

Figura 24. Buzon de sugerencia para empleados implementado.............................. 81
Figura 25. Pagina web restaurante EGIipto............ocouiiiiiiiiiiiii e 81
Figura 26. Pagina facebook restaurante EQIipto.............coooiiiiiiiii e 82
Figura 27. PAgINa INStagram...........ouiititiitiit ittt e e 83
Figura 28. Proceso de afiliaciona PayPhone..............c.oooiiiiiiiiiiiii e, 84
Figura 29. Culminacion proceso de afiliacion PayPhone......................coooiis, 85

Xii



indice de tablas

Tabla 1. ENCUESIA PILOTO. ...ttt e e et e 38
Tabla 2. Evaluacion de lamiSion............c.ooiiiiiiiiii e, 53
Tabla 3. Evaluacion de la ViSiON...........c.iieiniiiiie e e e, 54
Tabla 4. Equipo técnico responsable de laimplementacion..................cccccoiiieininn, 58
Tablab. FODA. ... e e 59
Tabla 6. FODA Cruzado.........c.ooviiniiiit i e e e e e 60
Tabla 7. Matriz EFL. . ... 61
Tabla8. MatriZ EFE.. ... 62

Tabla 9. Estrategias del plan de mejoramiento de la atencién y servicio al cliente .............63

Tabla 10. Ficha de Indicadores del plan de mejoramiento en la atencién y servicio al

(0] T3 2L P 64
TaDIa 11, PresSUPUCSTO. . vut sttt et ettt ettt e ettt e et e e e et e e e e e e e e aneaea 81
Tabla 12. Resultados de implementacion..............c.oovuiieiiiiiniii e e 87

Xiii



Resumen

La presente investigacion se plante6 el disefio de un plan de mejoramiento en la atencion
y servicio al cliente en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal del D.M de Quito,
permitiendo incrementar la rentabilidad y su clientela en el local; este proyecto tiene un
tiempo de aplicacion de 6 meses, se sustentara en una encuesta piloto hecha a los clientes,
obteniendo un resultado que la mayoria de los consultados no estan conforme con la atencion
y servicio al cliente del restaurante, lo que justifica el motivo de este estudio y se ha obtenido
valores para el muestreo. El proyecto se realizard con el fin de establecer los niveles de
satisfaccion, la percepcion general de los clientes actuales obtenidos de la encuesta y la
entrevista, estas evaluaciones, permitiran determinar los indicadores de atencion y a su vez
los puntos que presentan debilidades en la empresa, se propondra un programa de estrategias
de mejoramiento adecuado. La atencidn al cliente no se esta tomando muy en cuenta, siendo
muy importante. Las actividades relacionadas con la administracion de recursos econémicos,
materiales y humanos se estaria tomando mas en consideracion que la atencion al cliente, un
reclamo o una sugerencia es una forma de decir al restaurante que se puede hacer mejor y
considerar esos aspectos que para los usuarios sean de suma importancia, ya que el cliente

siempre tiene la razon.

Palabras claves: Plan de mejoramiento, satisfaccion, atencion al cliente, estrategias,

evaluaciones.
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Abstract

The current research considers the design of an improvement plan that caters to customer
service in the restaurant of the Egipto in the La Mariscal of the D.M. of Quito. The plan will
implement an increase in profit and clientele for the restaurant. This project will last for a
duration of 6 months. It will be based off of a piloted survey made for the clientele of the
restaurant, which will obtain the result that the majority of the consulted are not satisfied
with the attention to customer service that the establishment offers, which justifies the reason
of this study and the obtainment of values for the sampling. The project will be carried out
fully until it has established the desired levels of satisfaction, from the perception of the
current clients obtained in the survey and the interview, these evaluations will indicate what
needs to be brought to attention and bring up points of weakness of the establishment, and a
course of strategies for adequate improvement will be proposed. The attention to clients is
not being considered, yet it is crucial to success. Activities relating to the administration of
economic, material and human resources will be taken into more consideration than that of
customer service. A claim of suggestion would be to tell the restaurant that it can be
improved and to consider what its users deem to be the utmost of importance, since the

customer is always right.

Keywords: Improvement plan, satisfaction, customer service, strategies, evaluations.
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INTRODUCCION

El presente proyecto plantea el disefio de una propuesta para el mejoramiento en la
atencion y servicio al cliente en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal, Distrito
Metropolitano de San Francisco de Quito, sustentada en una evaluacién que se realiza con
el fin de establecer los niveles de satisfaccion, la calidad de la atencién y la percepcion

general de los clientes actuales del restaurante.

La evaluacion ha permitido determinar los indicadores de satisfaccion, y a su vez los
puntos que presentan debilidades, con base en estos, proponer un programa de mejoramiento

adecuado.

La atencion y servicio al cliente de toda organizacion es de vital importancia, al momento
de alcanzar altos niveles de eficacia y eficiencia, esto influird de manera directa con el
desempefio de los empleados, por lo tanto es indispensable su medicion lo cual ayuda a la
empresa ha definir indicadores, que permitira establecer estrategias para mejorar el

rendimiento y la dinamica del restaurante.

Se tratard acerca de un tema de sumo interés, pues en la actualidad los restaurantes
tradicionales dan mas relevancia a actividades administrativas, recursos econdmicos,
humanos y materiales; dejando inadvertido la atencién y servicio al cliente. De la misma
manera, aunque existe preocupacion por crecer, no se da importancia, de cémo crece la

competencia en base a estrategias orientadas a la retencion de clientes.

Por esta razon se considera evaluar la atencién y servicio al cliente en el restaurante
Egipto, para que una vez evaluado el servicio se identifiquen los errores y sea posible
proponer soluciones y estrategias de mejora, para contrarrestar las causas de las debilidades

del restaurante.

Cabe mencionar que la presente tesis pretende aportar con métodos y estrategias para
incrementar un entorno amigable, identificando los aspectos mas importantes que forman

parte del mismo, con el proposito de gestionar las actividades de manera rapida y eficaz.
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Probleméatica

Actualmente en el restaurante Egipto, se registra un porcentaje alto de quejas, en lo
referente a la atencion y servicio al cliente, generando conflictos y malestar en el grupo de
empleados, esto conlleva a que los usuarios califiquen como bajo el nivel de atencion de la
empresa, la saturacion de personas en horas picos y el no saber como resolverlo, esta dando

una problematica con la clientela, en donde se enfatizar el estudio investigativo.

Objetivo general

Elaborar un plan de mejoramiento en la atencién y servicio al cliente en el restaurante
Egipto en el barrio La Mariscal, mediante la encuesta y entrevista, instrumentos que

permitiran incrementar la rentabilidad y clientela en el restaurante a investigar del sector.

Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente el plan de mejoramiento de la atencion y servicio al
cliente, a través de la recopilacion de la revision documental.

e Realizar un diagndstico de los principales factores que influyen en la deficiente
atencion y servicio al cliente, que estd afectando para el no cumplimiento de metas
especificas, mediante la encuesta y entrevista, se descubrira los principales elementos
que estan desmejorando el servicio.

e Proponer estrategias de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente en el

restaurante Egipto en el barrio La mariscal.

Hipotesis
Mediante la elaboracién de un plan de mejoramiento en la atencién y servicio al cliente

en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal, permitira aumentar la satisfaccion del

cliente y a la vez un incremento en las ventas.
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Variable independiente

Plan de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente.

Variable dependiente

Satisfaccion al cliente e incremento de las ventas.

Justificacion

Por lo anterior escrito la realizacion de este trabajo es importante, ya que permitira
conjugar tanto la teoria como la préctica, fortaleciendo habilidades y competencias que
serviran para cambiar y corregir las falencias del restaurante, acerca de la deficiencia en la

atencioén al cliente.

En este trabajo se enfatizara la aplicacion de estrategias, encaminadas al desempefio y
satisfaccion al cliente, para que los empleados estén en la capacidad de tomar decisiones,
solucionar problemas, conflictos, optimizando el tiempo en la entrega de los platos,
prestando un servicio mas eficiente y oportuno, con una comunicacion efectiva que posibilite
la dindmica en el grupo, este trabajo beneficiara a la comunidad La mariscal y al restaurante
Egipto de la ciudad de Quito, por ende ganara prestigio y confiabilidad como restaurante del
sector.

Por lo antes expuesto, el plan de mejoramiento tiene factores favorables; ademas cuento
con los conocimientos, habilidades y recursos técnicos y el apoyo de la Gerencia para

lograrlo.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Contextualizacion espacio temporal del problema

1.1.1. Situacién del clima organizacional a nivel mundial

De acuerdo a un estudio realizado por Zendek la mala atencion al cliente tiene un
precio de 338.500 millones de dodlares a nivel mundial, un dato que deja ver
claramente como miles de empresas pierden millones de dolares al no brindar una
atencion de acuerdo a las expectativas de sus clientes. (Contactus Contac center,
2017).

A nivel mundial la mala atencion al cliente ha creado un ambiente de inconformidad
para los consumidores y ganancia para la competencia, en estos casos, se ha creado una
especie de caceria al comprador, aglomerando de mensajes y llamadas, por medios
publicitarios y redes sociales, ofertando nuevos productos y servicios, sin ver, que el cliente
estd entrando en panico, generando que tome otras alternativas al adquirir algo sin tanto
apilamiento de informacion, en general la empresa que méas vende no es la que mas gasta en
medios publicitarios, sino aquellas que desarrollan una empatia directa con los usuarios o

consumidores, llegando a la asertividad de lo que necesita la persona.

1.1.2. Situacion a nivel nacional

Las culturas que existen en nuestra gastronomia Ecuatoriana, hacen énfasis en la atencion
al cliente, cada region tiene un distinto servicio, denotando su caracteristica en particular de
cada region, Costa, Sierra, Insular y Amazonia. En cada region tiene un servicio y atencion
al cliente diferente, que para unas personas se les va hacer agradable pero para otras no,

creando inconformidad para los usuarios nacionales y extranjeros, en base a estudios que se



realizaran, a continuacion se sabrd el porcentaje de inconformidades de clientes mal

atendidos.

1.1.3. Situacién actual en el D.M. de Quito

La atencion y servicio al cliente variard dependiendo del tipo de restaurante que visitan
los clientes, ya que se tienen diferentes actitudes de atencion, las mismas que estan
conformadas por distintas caracteristicas empiricas, en los cuales cada restaurante es
responsable de gestionar y administrar de mejor manera el restaurante con los objetivos

especificos.

Representantes de la agrupacion de comerciantes de Quito, sefialaron que
actualmente en varios locales en la capital, no se cumple con respeto una buena
atencién y servicio a los quitefios y quitefias, en algunos lugares ha mejorado la
atencion; sin embargo todavia hay cobros excesivos y mala actitud que la gente se
queja, manifestando que un 30% de clientes salen inconformes y no piensan volver a

dicho lugar la proxima vez. (Ecuador Inmediato, s.f., p.2)

Los porcentajes de ventas en restaurantes de comida répida ha bajado
circunstancialmente, solo por brindar una mala atencion. Los clientes debido a la inflacion
actual en Quito buscan opciones mas econémicas, como un comun decir “Bueno, Bonito y

Barato”, siendo un argot popular de Quito. Alfredo (2012). Afirma:

Esto significa que, estas expresiones tienen diferentes origines dependiendo de
aspectos demogréficos, linguisticos y populares de cada ciudad, usadas para acortar
ciertas frases que los lugarefios acostumbran a nombrar, al adquirir un servicio o
producto que no sea de alto costo y cubra las expectativas de lo que esta
buscando. (p.4)

En el restaurante Egipto ubicado en el barrio La Mariscal, en una hora de almuerzo el
local que casi siempre luce lleno en horas pico, se contd 2 clientes sentados comiendo y 2
estaban en la caja haciendo el pedido, estos 4 clientes ocupaban las mesas de este sitio con
un aforo de 60 personas, teniendo un menu de 20 platos que antes contenia 25 platos, debido
a la demanda tuvieron que rebajar el mend. Este horario era el de mayor afluencia hasta hace

algunos meses, comento la duefia del restaurante con mucha preocupacion.



Hasta el 1 de marzo de 2017, segun el censo 2017 del Municipio de la Ciudad de
Quito (Dto. Catastros) se contabilizaron 2 292 restaurantes en el D.M. de Quito, 41
menos que los registrados hasta el cierre del 2016, cerrando las actividades

econdmicas de 41 restaurantes debido a la falta de clientela. (EI comercio, 2016, p.1)

Los estudios investigaciones previas hechas por empresas internacionales como son las de
Watch (2015), afirman:

Que el Ecuatoriano busca siempre economizar en sus compras y comidas, un
22% de la poblacion tiene un deseo por el ahorro y también por comer en casa. Todo
esto se debe a la situacion actual que vive el pais, hay incrementos de precios que al
consumidor ecuatoriano ha creado incertidumbre, todo esto conlleva a ser méas

cauteloso en cuanto a sus gastos. (p.90)

1.2. Investigaciones previas sobre el objeto de estudio

En la tesis de Silvana Villalba titulada “ANALISIS DE CALIDAD DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EN AZUCA BEACH, AZUCA BISTRO”, de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador ”llevada a cabo en el afio 2016, cuyo objetivo principal
fue: Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de dos restaurantes tomados como
objeto de estudio para la posible implementacidén de mejoras en los mismos, cuyo analisis
de este estudio fue realizado con la ayuda de las metodologias descriptiva y técnicas de
investigacion, se elaboraron encuestas que son realizadas por los clientes, con la finalidad
de conocer la situacion actual externa de los restaurantes, se relaciono las expectativas de
los clientes, con el cliente externo, se midié la comodidad del cliente al recibir el servicio de
cada restaurante y con el cliente interno se tomo en cuenta el clima interno laboral, dando
resultados como el 23% de los encuestados, estan parcialmente de acuerdo en que el personal
fue amable y respetuoso del total, el 38% esta de acuerdo, el 36% se encuentra indeciso, y
finalmente el 3% en desacuerdo. Tomando estrategias de mejora en la atencion y servicio al
cliente.” (Villalba, 2016, p.105)

En la investigacion de Juan José Chang Figueroa “ATENCION AL CLIENTE EN LOS
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE MALACATAN SAN MARCOS” 2014

menciona que, en la Municipalidad de Malacatan de la republica de Guatemala, San Marcos,



la atencidn al cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y
actitud de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura,
que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los
usuarios y se genere una imagen institucional que persiga en su conjunto, crear las
condiciones, que influencien en la participaciéon ciudadana de la regién, en el ejercicio de
sus derechos y obligaciones como ciudadanos. En consecuencia, la mayoria de usuarios,
califica la atencién que actualmente se le brinda entre regular y buena; sin embargo, al
analizar los aspectos tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que es deficiente,
después de los andlisis de la encuesta a los clientes, se demuestra que hay un 40% de usuarios
desconformes con la atencidn y servicio al usuario, tomando acciones inmediatas para
mejorar la atencién en la municipalidad de Malacatan, tomando estrategias de mejora en la

atencion y servicio al cliente de la municipalidad de San Marcos.” (Chang, 2014, p.45)

En la investigacion de Franklin Carvajal Guerra Titulada “PLAN DE MEJORA DE
ATENCION AL CLIENTE EN RECAUDACIONES DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE PICHINCHA” 2017, Cuyo Objetivo
principal fue: Lograr una importante mejora en la atencion al cliente de Recaudaciones del
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de Pichincha, mediante la
implementacion de un plan que permita brindar una eficiente, rapida y justa atencién a los
usuarios y contribuyentes de los impuestos que tiene a su cargo el Gobierno Seccional, en la
antigiedad el HCPP contaba internamente con una sucursal del banco del Pichincha
facilitando en tiempos las transacciones ya que no tenian que salir de la institucion, pero de
un momento a otro quitaron la sucursal y empezaron los problemas de atencién al usuarios,
dando como conclusiones que mas del 35 % de trabajadores que hacian las transacciones
internas ahora se demoraban méas de 40 minutos en hacerlas. Se fundamento teéricamente
los planes de mejora en tiempos y la importancia de ellos dentro de las instituciones que
tiene a su cargo la tarea de atender a los clientes. Se justifico la importancia de implementar
un plan de mejora basada en los resultados obtenidos de la encuesta, tomando estrategias de
mejora en la atencién y servicio al cliente de los trabajadores del H.C.P.P. (Guerra, 2017,
p.65)

En la tesis de Hernan Alejandro Aragon Cuadra, Heinz Guillermo Gosebruch Arguello,
Jorge Luis Toledo Alvarez “PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN RESTAURANTE LA PRADERA”, llevado a cabo en el



afio 2012 cuyo objetivo principal fue: Disefiar una propuesta de plan de mejoramiento del
servicio de Atencion al cliente en el restaurante La Pradera, dando como resultado mediante
el instrumento de la encuesta que mas de 35% de clientes estaban inconformes con el
servicio. El restaurante La Pradera es un establecimiento que se ha creado y se ha venido
manejando de forma empirica, al no contar con herramientas para su administracion como
una estructura organizacional definida, incurre en un desempefio inadecuado del personal
que se ve reflejado en las quejas e insatisfaccion percibida por los Clientes. Sin embargo,
este nivel resulta insuficiente e insatisfactorio si se pretende ofrecer a los clientes un servicio

de excelencia. (Hernan Aragon, 2012, p.45)

En base a las investigaciones previas, se pudo concluir que la atencion y servicio al cliente
es una herramienta tan importante para el crecimiento empresarial, ya que los usuarios o
clientes son la razon de ser de toda empresa, de ellos depende fundamentalmente el
crecimiento, cada empresa tienen comportamientos distintos que no pueden ser los mejores
al rato de brindar un buen servicio, respondiendo de distintas maneras los empleados al no
tener buena actitud, cortesia y un buen desarrollo en solucion de problemas en cada area de

trabajo, eso conlleva a un mal desarrollo en la atencion y servicio.

1.3. Cuerpo tedrico conceptual

A continuacién, se tratara los temas relacionados que méas aportan a la presente

investigacion.
Plan.
Segun Mastrantonio (2016) afirma:

Es un documento que, ayuda a definir la idea de negocio y a analizar qué
repercusiones técnicas, economicas y financieras deberan satisfacerse correctamente
para que el proyecto de la empresa pueda ponerse en marcha con éxito (...)”. Con lo
expuesto se manifestd, previo a realizar cualquier cambio en la entidad se debe

efectuar un estudio de las estrategias para poder aplicarlas. (p.23)



Las acciones o procedimientos que estan dentro de una planificacion adecuada conlleva
al cumplimiento de un objetivo en especifico segin lo que manifiestan los siguientes autores

Ordaz y Saldafia aseveran que:

“El plan se materializa en un documento, indicando las alternativas de solucion al
problema, necesidad o deseo que se plantea en la regién y la forma de llevarlo a cabo,
determinando las actividades a realizar y asignando recursos, tiempos y responsables
a cada una de ellas. El plan permite adelantarse a los hechos, a las circunstancias, y
a trabajar con la idea, no tan facil de aceptar, que el futuro no nace, sino que se hace,
se crea.”(p.25)

Se afirma que el plan es un método que es aplicado directamente en el problema en un
determinado tiempo a corto o largo plazo, siempre en mejora de la empresa, se tendra que

realizar un plan para el presente estudio del restaurante Egipto.

Servicio.
Existen algunos expertos que definen el concepto de servicio:

“Los servicios son actividades que se pueden identificar pero no se pueden observar,
objetos principales en una transaccion entre cliente y empleado, ideada para ofrecer una

satisfaccion al usuario.” (Stanton, 2004, p.72)

“Los servicios son actividades que brindan beneficios quienes la ofrecen, dando como
resultado beneficios monetarios, y satisfacciones a quienes las reciben, siendo estas

intangibles para unos y visibles para otros.” (Lewins, 2002, p.385)

“Un servicio es una conclusion de varios esfuerzos humanos o tecnoldgicos, a ciertas
personas o grupos de personas, disefiados con pensamientos filosoficos que mide esfuerzos
de empresas.” (Charles, 2002, p.344)

Sin duda el servicio al cliente arrojara beneficios tangibles como intangibles, dando como
resultado ganancias para la empresa, creando un ambiente confortable para el consumidor,

mejorando cada dia la atencion brindada, alcanzando nuevos métodos y conceptos del



servicio, en conclusion se debe realizar varios esfuerzos humanos o tecnoldgicos a ciertas
personas 0 grupos de personas, tomando en cuenta que el restaurante Egipto no cuenta con

un plan de mejoramiento.

Servicio al cliente.
“Conjunto de actividades que se ofrecen en un ambiente especifico, llamado empresa
que brinde servicios 0 produccién, con un mismo fin especifico monetario, dando como

resultado un producto o servicio.” (Salud Laboral, 2012, p.1)

“La relacion que existe entre calidad y servicio al cliente, se puede nombrar como
una satisfaccion y fidelidad, conclusién que denotan los autores, Ilamandose un
fenémeno novedoso. (...). Es por ende que desde el siglo veinte, se empezado con
los estudios de estos temas cientificos, que después de 20 afios salen a la luz, teniendo
constancia hasta el dia de hoy.” (Copelan y Meyer, 1973, p.55)

Se afirma que los empresarios no tienen en cuenta lo fundamental e importante que es
saber brindar una buena atencion y servicio al cliente; ya que el servicio tiene caracteristicas
que se basa en el respeto y se fundamenta en el deseo de ayudar, sin discriminar a las
personas internos y externos, que serian los clientes, trabajadores y Gerentes; por otro lado,
los clientes externos; los consumidores, que son quienes visitan el restaurante diariamente,
estos aspectos se deberd tener en cuenta para la investigacion en curso en el restaurante

Egipto.

1.3.1. Las expectativas del cliente.

“Las expectativas son predicciones de lo que los clientes piensan que ocurrira llegando a
tal lugar por tal servicio, durante el intercambio del servicio.” (C y Martine, 1999, p.189)

“Las expectativas son resultados de experiencias, que acontecieron al cliente en otras
ocasiones, ofreciendo situaciones que al consumidor pueden resultar de sumo agrado o no,

considerandolas como un servicio 6ptimo de servicio.” (Arquillo, 2002, p.14)

Las expectativas son situaciones que el cliente espera que ocurran, en la instancia de
cierto lugar, con respecto al restaurante Egipto se intentara que el cliente en cada visita tenga

un agrado y una satisfaccion en todas las expectativas, se deberd de tener una buena

7



comunicacion entre el empleado y el cliente, dando como resultado un ambiente confortable

y de sumo agrado, llegando a un servicio éptimo de atencion en el restaurante.

1.3.2. Investigaciones sobre planes de mejoramiento

“A través de los tiempos, las empresas guiados por sus Gerentes, han ido
resolviendo sus problemas mediante planes de mejora, trazando metas limitadas,
generando impedimentos para ver mas alla de las necesidades del consumidor, se
planean Gnicamente acorto plazo; lo que conlleva a no alcanzar resultados a largo
plazo.” (Mercado, 2004, p.4)

Al obtener una baja rentabilidad en las empresas. Las empresas mas importantes
del mundo de nacionalidad japonesa, cuentan un secreto que les ha llevado al éxito,
radica en poseer estandares de calidad altos, tanto para sus productos como para sus
empleados; por lo tanto el control total de la calidad es una filosofia que debe ser
implementada en todos los niveles de una organizacion. Proceso que permite
visualizar situaciones mas amplias, donde buscard siempre la excelencia para la

organizacion. (Mercado, 2004, p.5)

Un plan de mejoramiento se da cuando hay una baja rentabilidad en la empresa,
independientemente de la circunstancia que la afecto, implementando estrategias que ayuden
a mejorar el bajo rendimiento institucional, enfocandose directamente sobre el problema
encontrado, en el presente estudio se implementarad un plan de mejoramiento para resolver

los problemas que cuenta en la actualidad el restaurante.

1.3.3. Estrategias

Una meta se puede alcanzar a través de diferentes caminos y estrategias, en esta etapa se

debe elegir el modo de accidén mas eficiente para lograr los objetivos.

Las estrategias son programas generales de accion que se emplean para poner
en practica diferentes acciones que ayudan a llegar a un objetivo, las principales

estrategias y politicas se orientan a areas de crecimiento, finanzas, organizacion,



personal, relaciones publicas, productos o servicios. (Koontz, Weihrich, y Cannice,
2012, p.142)

Las estrategias son programas, que se implementan a corto tiempo, con la finalidad de
llegar a un objetivo especifico en beneficio de la empresa. Estas estrategias tienen un fin de
mejorar puntos fragiles que se ven afectados la organizacién a estudiar, en este caso se

buscaran puntos debiles del restaurante.

1.3.4. Analisis FODA

“El analisis FODA es una metodologia de estudio de la situacion de una empresa o un
proyecto, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas), y su situacion

externa (Amenazas y Oportunidades), en una matriz cuadrada.” Chauvin (2000) afirma:

Durante la etapa de planificacion estratégica y a partir del analisis FODA, se
deberad poder contestar cada una de las siguientes preguntas: de como se puede
explotar cada fortaleza, de cdbmo se puede aprovechar cada oportunidad, de cémo se

puede detener cada debilidad, de como se puede defender de cada amenaza. (p.4)

La matriz FODA, es una herramienta de suma importancia, se hace un analisis de las
caracteristicas internas y externas de la empresa con el fin de identificar la situacion actual

de la organizacion.

1.3.5. FODA cruzado o de impacto

“Esta matriz se desarrolla cuando ya se tienen establecida la matriz FODA o DAFO, es
una matriz de impacto cruzado, dénde se trazaran diversas estrategias para aprovechar,

defender, reforzar y movilizar la marca personal.” (Yi Min Sum Xie, 2014) afirma:

Esta matriz de impacto es esencial para el desarrollo de estrategias, que van a
variar de acuerdo al tipo de FODA realizado, es aqui donde se van a desprender

estrategias defensivas, ofensivas, reorientadas y de supervivencia. (p.20)

Del resultado de esta matriz de impacto se encontraran las estrategias de implementacion

del estudio, para el respectivo desarrollo y ejecucion en el restaurante Egipto.



1.3.6. Matriz EFE y EFI
Son herramientas que permiten realizar una auditoria de las fortalezas internas y
externas, Segun (Sociedad de marketing internacional, 2015), permite analizar la
efectividad de las estrategias aplicadas y conocer con detalle su impacto; dentro del
instrumento nos permite evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas mas relevantes en cada area y asi formular las estrategias que sean capaces

de solventar, optimizar y reforzar los procesos internos y externos. (p.2)

“Se procede atribuir una calificacion a cada uno, la cual se divide en cuatro valores entre
1y 4 a cada uno de los factores, a efecto de indicar si el factor representa una debilidad
mayor (calificacion = 1), una debilidad menor (calificaciéon = 2), una fuerza menor
(calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las calificaciones se refieren a

la compafiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.”

De este modo se va a encontrar si la empresa tiene mas fortalezas que debilidades, se
indicard que la empresa es débil en el factor interno en su conjunto o tiene un ambiente

externo favorable a la organizacion.

1.3.7. Objetivos
“A través del andlisis de la situacién, la empresa define objetivos, los clasifica, y establece
metas para programarlas. Los objetivos pueden estar sujetos a los accionistas, la reputacion

de la compaiiia, la tecnologia y otros asuntos de su interés.” (Diaz, 2014, p.2)

Los objetivos segun el autor, son metas a establecer a corto y largo plazo, y debe de estar
sujetos a control progresivo. Este control es beneficioso para la investigacion de la

organizacion.

1.3.8. Presupuesto
“Todo plan estratégico de mercado y de marketing, culminan con la definicion de

un presupuesto, que es asignar recursos a la consecucion de los distintos objetivos.
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Sin una dotacion de recursos adecuada las estrategias no pueden tener éxito y los

objetivos no pueden lograrse.” (Stanton, Etzel, y Walker, 2007, p.425)

Segun el autor, el presupuesto es la destinacion de recursos para la ejecucion de
proyectos, para su respectivo control y evaluacién se necesitara de todo el capital necesario,

con el fin de conseguir las metas deseadas en beneficio de la organizacion.

En el estudio, se cuenta con un presupuesto pre aprobado que ayudara a la
implementacion de las estrategias a proponerse.

1.3.9. Prestacion de servicios
Hasta hace relativamente poco tiempo, todo lo relacionado con el término
“servicio” se referia a los productos industriales, aunque el servicio total en sectores
industriales ha sido ampliamente desarrollado y aplicado en Japdn, sus origenes
intelectuales proceden de Estados Unidos. (...). A estos primeros expertos y a
algunos de sus sucesores se les conoce como los “gurus de la calidad. (Bendell,

1991, p.4)

La prestacién de servicios, es un acuerdo que puede darse entre una empresa y el
trabajador, puede arreglarse de forma oral o mediante un contrato, realizando un servicio o

actividad a cambio de beneficio monetario.

1.3.10. La atencion es vital en los restaurantes
Se entiende que el cliente es la base de toda organizacion, ya que depende de el
para su éxito, fidelizar debe ser una prioridad para toda empresa y si esta se trata de
un restaurante, se deberd enfocar de mejor forma la atencion, siendo el principal

objetivo como organizacion. (El telegrafo, 2017, p.1)

Segun el autor, la atencion es la base de toda organizacién, siendo fundamental para la
fidelizacion de los consumidores. En el restaurante Egipto se esta dejando a un lado este

punto tan importante de toda organizacion.
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1.3.11. Satisfaccion del cliente

Normalmente la satisfaccion se mide a la vez que la calidad, esto puede darse
preguntando directamente al cliente sobre su grado de satisfaccion, o a partir de los
componentes del servicio, estableciendo indicadores de medicion para la satisfaccion
del cliente. La media ponderada de las respuestas para cada factor de servicio da lugar
a una satisfaccion global, medida mediante un indice de satisfaccion de clientes
(“ISC” o “CSI”, Customer Satisfaction Index, en inglés). Para facilitar la
comprension de los valores obtenidos, este tipo de indices suelen estar escalados de

varias maneras. (Homburg y Koschaten, 2007, p.854).

Para (Morgan y Rego, 2006) afirma: uno de los indices de satisfaccion mas
utilizados y con mayor valor predictivo es el top dos box, esto es, la proporcion de
clientes que valoran su satisfaccion global en los dos mayores valores de la escala
habitual de cinco niveles “muy insatisfecho”, “insatisfecho”, “ni satisfecho ni

29 ¢

insatisfecho”, “satisfecho” o “muy satisfecho.(p.426)

La satisfaccion del cliente se da cuando los productos y servicios cumplen o superan lo
esperado de las expectativas de los clientes. La satisfaccién al cliente es una herramienta

fundamental para el buen desarrollo del restaurante.

1.3.12. Relaciones interpersonales
Desarrollar las habilidades dentro de una organizacién, significara un crecimiento
importante para laempresa, estas comunicaciones pueden darse verbales y no verbales,
estas investigaciones fueron desarrolladas por prestigiosos psicélogos de la
Universidad de California, dando como resultado un 38% positivo cuando existe una
comunicacién con un buen tono de voz, mientras que solo un 7% esta en las palabras.

(Destinonegocio, 2015, p.1)

Las relaciones interpersonales dentro de una sociedad es suma importancia ya que de

ello depende un desarrollo armonioso dentro del equipo de trabajo.
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1.3.13. El liderazgo
El liderazgo consiste en una habilidad, que se puede dar en el transcurso de los
afios o0 nacer con esa postura, que contiene medios o capacidades de influir ante los
demas, con objetivos en comudn empresariales, buscando siempre el desarrollo de la

organizacion. (Gestion.org, 2018, p.1)

El liderazgo es una habilidad que consiste en influir en el pensamiento de los demas, para

conseguir objetivos pretendidos en beneficio propio o institucional.

1.3.14. La encuesta
La encuesta es un instrumento de investigacion, para llegar a descubrir un tema
de interés, dando como resultado lo que piensa la gente acerca del tema a investigar,
esta informacion se tabula para llegar a brindar una conclusion o recomendacion.
(El heraldo, 2016, p.2)

En el restaurante Egipto, se realizara una encuesta con el fin de detectar o anticipar
problemas, que pueden ser de conflicto interno o externo, con estos resultados proponer

acciones concretas para solucionar dichos problemas.

1.3.15. La entrevista personal
“Es un didlogo que puede darse entre dos personas 0 un grupo de trabajo, que
contiene preguntas y respuestas enfatizando en temas profesionales, los entrevistados
pueden ser aspirantes a cualquier tipo de puesto de trabajo, o solo por llegar a un

tema especifico intentando resolver dudas.” (Ayuntamiento de Avila, s.f.)

La entrevista, consistira en ayudar a resolver dudas e inquietudes de posibles problemas
que estan afectando a la organizacion, que pueden suscitarse en el presente o en un futuro,
los entrevistados ayudaran a verlas desde distintos puntos, en la presente investigacion se

tomaran en cuenta dos tipos de entrevistas a la Gerencia y a los empleados.
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1.3.16. Motivacion e incentivos al personal

“Es la manera de proporcionar un estimulo por un logro alcanzado, esto se puede dar a

nivel personal o institucional,” Cuenca (2014) afirma:

Es todo estimula que induce a empleados, trabajadores por metas alcanzadas
empresarialmente, que pueden ser de calidad, cantidad, menos costo y mayor
satisfaccion, son acciones que se realizan con el fin de estimular a miembros de una

organizacion, induciendo que se pueden alcanzar objetivos en comdn. (p.3)

La motivacion al personal es un estimulo al alcanzar un objetivo en comdn, en beneficio

al trabajador y la empresa.

1.3.17. La filosofia empresarial

La filosofia empresarial, es una cultura que se puede considerar la razén de ser
de la empresa, que van desde sus inicios y son ser irrompibles e irrenunciables,
cumpliendo los miembros de una misma empresa, dentro de estas tenemos la misién,
vision, principios valores y objetivos organizacionales. (Marketing Directo, 2013,
p.20).

Segun el autor citado en el parrafo anterior, dice que es la razon de ser de una empresa,
lineamientos, parametros a seguir para que exista una buena relacion entre el empleador y el
empleado, en el restaurante Egipto tiene una filosofia no actualizada la cual se tendra que

actualizar dicha informacion.

1.3.18. Mision

Mision es tener un objetivo actual, el cual se aplica dia a dia en la organizacion,
no se puede simplificar que solo esta la organizacidn por ganancias monetarias, pero
todas las empresas se su objetivo es ganar beneficios econdmicos, hay que hacer
referencia a conceptos mas profundos que es la direccion hacia un futuro prometedor

organizacional. (Marketing Directo, 2013, p.2)

La mision de una empresa hace referencia a la razon de ser de la empresa, su esencia

misma, el motivo de para que existe en el mundo, su razon de crearla.
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1.3.19. Vision
“La vision empresarial, es una declarativa que indica hacia dénde se dirige la
organizacion, aquello en lo que tanto anhela llegar en un largo tiempo, con el apoyo de

estrategias y metas establecidas.” (Crece Negocios, 2014, p.1)

“Permitira guiar los esfuerzos de la misién hacia una misma direccién; es decir,
permitiendo que los objetivos se vayan cumpliendo conforme pasa el tiempo, logrando asi

coherencia y organizacion.” (Crece Negocios, 2014, p.2)

La vision, es una planificacion de cémo se va a llegar a un objetivo en un tiempo

determinado o en el futuro, apoyandose siempre en metas, objetivos y estrategias.

1.3.20. Las politicas

Las politicas son reglas y directrices basicas sobre el comportamiento y el
procedimiento adecuado en dicha empresa, que se espera que cumplan todos sus
empleados. Una base de principios, bases y seguimientos con condiciones,
lineamientos que se debe regir la empresa, ademas de establecer unas pautas sobre
cémo se desarrollaran los documentos de la empresa ya sean manuales, informes o
cualquier tipo de operacién reflejada en un documento corporativo.”(Emprende
Pyme, 2016, p.1)

Las politicas es una base normativa, que deben de seguir todos los trabajadores de una

misma empresa, para una mejor relacion entre los empleados y directivos.

1.3.21. Los principios y valores

“Son el conjunto de normas orientadas al comportamiento de la organizacién, que ayudan
a guiar buenas relaciones entre el empleador y el empleado de una misma empresa.” (Ficara

Propulsion Empresarial, 2015, p.1).

“Los principios y valores brindan una base de apoyo a la visién, a la mision, a las
estrategias institucionales, manifestandose en una forma clara de cdmo es la empresa,

esta filosofia se hace realidad a través de estos puntos, las personas es la imagen de los
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propietarios, presidentes, directores, Gerentes y lideres de las empresas.” (Ficara

Propulsion Empresarial, 2015, p.2).

Los principios y valores, son normas orientadas que ayudan a guiar a la organizacion, a

un mismo objetivo comin, cumpliendo ciertos estatutos en beneficio de la empresa.

1.3.22. Objetivos organizacionales
“En una empresa, los objetivos organizacionales son situaciones deseadas que
toda empresa o restaurante procuran llegar, en las distintas areas que la componen,
resultando de utilidad para el comercio, basdndose directamente en la mision y vision

a través de metas medibles.” (Objetivos Oraganizacionales, 2018, p.2)

Son planteamientos que imponen la Gerencia, con el fin de alcanzar sus metas impuestas
en la creacion de la empresa, en el restaurante Egipto no existen unas normas claras

organizacionales.

1.3.23. La capacitacion

“La capacitacion es un proceso a traves del cual se adquieren, actualizan y desarrollan
conocimientos, fortaleciendo habilidades para el desempefio diario en la organizacion,
brindando actitudes pueden ser realizadas mucho mejor para el buen desenvolvimiento de la

area laboral.” (Implementacion del proceso de capacitador , s.f., p.2)

Mediante las definiciones anteriores, a criterio del autor, la capacitacion son
conocimientos actuales que las personas adquieren para mejorar sus niveles de conocimiento

y ponerlas en practica para su mejor ejecucion.

1.3.24. Buzo6n de sugerencias
Es una caja hecha de cualquier material, con un propdsito de adquirir
informacion valiosa, para saber del porqué de alguna problematica existente en la
organizacion, el buzén llega hacer un una especie de maquina ahorrativa de dinero,

ya que es como una consultoria externa que envia los mismos resultados que un
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equipo pagado, puede ser manual o mediante paginas web. (TalentosReunidos,
2012, p.1).

Mediante la definicidn anterior, a criterio del autor, el buzdn de sugerencias es una forma
de adquirir informacion importante para una entidad, con el fin de conocer su criterio acerca

de un tema en especifico.

1.3.25. Pagina web, redes sociales

“Es una estructura capaz de comunicar entre si a personas o instituciones desde cualquier
parte del mundo, a través de internet se pueden establecer relaciones que creen grupos o

comunidades con intereses comunes o de negocios.” (Yoseo marketing, 2014, p.1)

Su implantacién alcanza una magnitud incuestionable que viene acrecentada
sobre todo por su extension e inclusion en los dispositivos moviles de ultima
generacion (Smartphone), que ha hecho de las redes sociales todo un referente de
comunicacion y socializacion entre todo el mundo. Las redes sociales son
herramientas de comunicacién muy potentes, permiten ver e insertar fotografias,
promocionar productos nuevos, subir videos y enviar mensajes entre usuarios. Todas
estas funcionalidades son muy atractivas para los posibles clientes, que muchas veces
no repara en los inconvenientes de este tipo de aplicaciones. (Yoseo marketing,
2014, p.2)

“Facebook es la red social nimero 1 en el mundo, teniendo aproximadamente 1400
Millones de usuarios, de los cuales 936 millones se encuentran activos, a la espera de

promociones novedades que salen en las redes sociales a cada minuto.” (Question Pro, 2018,
p.1).

“Whatsapp e Instagram no dejan de crecer. Whatsapp, que nacié en 2009, ha sobrepasado
con mas 1200 millones de usuarios a YouTube ocupando la segunda posicidén en nimero de

usuarios.” (Webempresa20., 2017, p.1)

Estas plataformas son tan inteligente que permite crear paginas para tu marca personal o
empresarial, que aungue cuenta con ciertas especificaciones o reglas, lograras poder darle la

identidad deseada que necesitas para que tus clientes o usuarios puedan identificarse con tu
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marca. Question Pro (2018) Afirma. “Es importante mencionar que el promedio de visita
por usuario es de 21 minutos al dia dentro de la red social en el que se encuentra consumiendo

contenidos, con un bajo costo de activacion”. (p.1)

La pagina web y las redes sociales, es una gran herramienta social, se diria el mas grande
sistema para llegar a todo el mundo en tiempos cortos, sin tener que viajar a dicho lugar o

ciudad, logrando beneficios para toda la organizacion.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque metodoldgico de la investigacion

La metodologia de la presente investigacion se basa en aplicar los instrumentos
necesarios y correctos, que ayuden a la extraccion de la informacidn necesaria para
determinar que factores estan afectando a la organizacién, implementando técnicas y
estrategias de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente del restaurante Egipto, que

servira para determinar los factores de mejora del estudio.

Se hara énfasis en datos actuales que indiquen indices de crecimiento de restaurantes en
Quito; en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal, se ha observado inconvenientes en

sus funciones diarias, es por eso que se realizara el estudio en ese local.

2.1.1. Método de investigacion

Se tomara en consideracion los métodos cuantitativo y cualitativo, disefiando un
cuestionario, tanto para la encuesta y entrevista al Gerente y a los empleados del restaurante
Egipto, aportando de una manera méas exacta a la problematica que se esta dando por la mala

atencioén al cliente.
2.1.2. Método cuantitativo

“Es un método de investigacion que consiste en la recoleccién de informacién
cuantificable, basada en la observacién de comportamientos naturales, discursos,
respuestas abiertas para la posterior interpretacion de significados, este método
aportan valores numéricos de encuestas, entrevistas con respuestas concretas para
realizar estudios estadisticos y ver como se comportan sus variables.” (Sinnaps, 2018,
p.1)
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2.1.3. Método descriptivo
A través de este método podemos elaborar las caracteristicas de una de una situacion en
particular, analizando todos los datos recopilados ademas de su prediccion e interpretacion

de los mismos.

2.1.4. Instrumentos o técnica de recopilacion de la informacion
Para recopilar la informacidn que se necesita se utilizara la encuesta personal como fuente
primaria la cual permitira saber la satisfaccion del cliente al momento de obtener el servicio
en el Restaurante Egipto, que es en donde se realizara la investigacion, ademas realizaremos
la entrevista al Gerente y a los empleados del restaurante para saber aspectos importantes de

la organizacion.

2.1.5. Recopilacién de informacién cualitativa

“El método cualitativo en una investigacion tiene como objetivo, obtener
informacion enfocada no tanto a saber cuéles son los comportamientos de los
consumidores sino el por qué (y también el qué y el como) de esa actitud. Dicho de
otro modo, este tipo de investigacion busca comprender la naturaleza y “calidad” de

una determinada situacion, evento o actitud del cliente.” (Inboundcycle, 2016, p.1)

La principal ventaja de la investigacion cualitativa, es brindar un conocimiento
profundo del consumidor, sus verdaderas motivaciones, cotidianidad y expectativas.
Toda esta informacion ayuda a las empresas y marcas a conseguir productos o
servicios mas alineados con lo que el cliente realmente espera recibir.
(Inboundcycle, 2016, p.1)

El restaurante “Con Mana” est4 situado a unos metros del restaurante Egipto a investigar,
que tiene un aforo de 20 personas y un mend de 10 platos que en la gran mayoria es
acompafio con papas fritas lo cual es perjudicial para dicha organizacion, porque hay
comensales que no solo quieren papas sino otros tipos de alimentos los cuales cuenta el
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restaurante Egipto. El propietario y Gerente comentd que es debido a la mayoria de
consumidores que les gusta las papas fritas, contando con precios altos y un lugar no muy
adecuado ya que no tiene mesas sino tienen 2 barras a lo largo del local, para el consumo de

sus productos.

El restaurante “Rincon Verde” que esta situado a unos metros del restaurante Egipto a
investigar, que tiene un aforo de 20 personas y un menu de 10 platos que su gran mayoria
son platos fuertes y que no tienen comida rapida ni tampoco papas fritas, cuenta con pocas
mesas, cuenta con precios elevados, en ese aspecto el restaurante Egipto tienen una gran

ventaja por su aforo para 60 personas y sus precios comodos ante la competencia.

2.1.6. Fuente primaria.
Empezaremos haciendo una encuesta piloto que determinara el grado de aceptacion que
tendra entre los clientes de este plan sugerido, ademas permitira conocer valores que seran

empleados en la formula para el calculo de la muestra.

Encuesta piloto.

Se realizd una encuesta a 10 personas con la siguiente pregunta:

¢Esta conforme con la atencidn y servicio al cliente al cliente del restaurante Egipto?

Tabla 1.
Encuesta piloto.

Esta de acuerdo....
Respuesta %
Sl 4 40
NO 6 60

Fuente: Clientes restaurante Egipto 2018.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Del resultado obtenido por la encuesta se deduce que la mayoria de los consultados esta
de acuerdo con la implementacion del plan de mejoramiento en laatencién, lo que justifica

el motivo de este estudio y ademas obtenemos los valores para el muestreo.

2.1.7. Muestra

Para la ejecucion de esta investigacion va hacer cuantitativo ya que se utilizd muestreo

aleatorio simple:

Tomando en cuenta los compradores del restaurante Egipto en el barrio La Mariscal, que
cuenta con una poblacién flotante de todas partes de Quito entre ellos estudiantes de
Universidades y de colegios cercanos, oficinistas, siendo una zona turistica en crecimiento
que llegan personas de todas partes del mundo, estan en un rango de 18 hasta 65 afios,
considerando esta poblacion economicamente activa, es un barrio por lo tanto

econdmicamente activo.

Debido que la poblacién es flotante, cuenta con mas de 30 000 habitantes, por tal razén
se considerd la formula infinita, expuesta a continuacién para el calculo del tamafio de la

muestra.

Formula para determinar la muestra.

Z"2PQ
n=
en2
Leyenda:
¢ n =Tamano de la muestra
e p = Variabilidad positiva 0.4
e = Variabilidad negativa 0.6
e 7 =Nivel de confianza (95%) 1.96
e ¢ = Margen de error permitido 0.07
N=  0,9219
0,0049

N= 188 Encuestas
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Justificacion de la probabilidad de ocurrencia de las 188 encuestas, se aplicé la encuesta
a 10 personas las cuales 4 informaron estar contentos y los otros 6 informaron no estar muy

a gustos con la atencion y servicio del restaurante Egipto.

Como error de muestreo se consider6 la informacion obtenida en una observacion de los
comensales que acudieron, como demanda de los servicios del restaurante “Egipto”,
determinando que acudio al local una poblacién infantil que correspondio al que el 7% de

los comensales.

En funcién de la muestra obtenida (188), se aplicara esta cantidad de encuestas a clientes

del Barrio La mariscal, del restaurante Egipto.

Para la indagacion de este trabajo vamos a tomar los instrumento de investigacion de la
encuesta y la entrevista, para medir la satisfaccion del cliente, mediante preguntas que
ayudaran a resolver los problemas de la atencion y servicio, las necesidades e indices de

insatisfaccion de los mismos.

2.1.8. Instrumento de diagndstico para la recoleccion de informaciéon

El instrumento para la recoleccion de informacion es el cuestionario, tanto para la
encuesta y entrevista, aplicada a los clientes y responsables respectivamente del restaurante;
cabe indicar que la encuesta contendrd una variedad de respuestas que permitira medir el

grado de intensidad o dificultad que representa en la empresa.

Instrumento 1: Entrevista aplicada al Gerente y empleados del restaurante Egipto

Entrevista al Gerente

Se analizaran los datos obtenidos de la entrevista al Gerente del restaurante Egipto,

tomando en cuenta todos los resultados encontrados.

1. ¢ A su criterio el nivel de servicio al cliente que reciben las personas que acuden al

restaurante es bueno?

El Gerente respondio de acuerdo a la entrevista realizada, que el servicio al cliente es

malo ya que no tienen un buen servicio y atencién a los usuarios.
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2. ¢Considera que cumple el grupo con las actividades encomendadas?

El Gerente respondi6 de acuerdo a la entrevista realizada, que si cumplen las actividades

encomendadas en cada servicio del restaurante.

3. ¢ Sabe las fortalezas oportunidades debilidades y amenazas del restaurante Egipto?
El Gerente respondio de acuerdo a la entrevista realizada, que tiene una base en lo que

respecta al FODA de la empresa.

4. ¢Con qué frecuencia se aplican estrategias de servicio al cliente dentro del
restaurante?
El Gerente respondié de acuerdo a la entrevista realizada, es que tiene pocas estrategias,

que se plantea cada afio, para atraer mas clientes al restaurante y tener ganancias.

5. ¢A través de qué medios publicitarios se realiza ofertas se servicios de su
restaurante?
El Gerente respondio de acuerdo a la entrevista realizada, que no ha realizado ningun tipo

de publicidad, ni redes sociales (Facebook, Instagram), ni en paginas web.

6. ¢ Las reuniones que realiza con el personal las hace cada que tiempo?
El Gerente respondi6 de acuerdo a la entrevista realizada, que la Gnica reunion que tienen
es anual para pagar decimos y darles una canasta por fin de afio, no realiza reuniones

periodicamente

7. ¢ Alguna vez ha realizado un plan de capacitacion a su persona y empleados?
El Gerente respondio de acuerdo a la entrevista realizada, que nunca ha realizado una

capacitacion a su persona; ni tampoco a su personal.

8. ¢Se comprometeria usted a estimular a los clientes internos y externos que
contribuyan con el mejoramiento del servicio al cliente?
El Gerente respondi6 de acuerdo a la entrevista realizada, que ha realizado estimulaciones

verbales.

9. ¢ Ha motivado a sus empleados por metas cumplidas?
El Gerente respondio de acuerdo a la entrevista realizada, que ha brindado felicitaciones
al equipo de trabajo al terminar el dia y las respectivas recomendaciones solo de modo

verbal.
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10. ¢ Tiene buzon de sugerencias?
El Gerente respondié de acuerdo a la entrevista realizada, que no tiene buzdén de

sugerencias, ni para empleados ni para clientes.

Entrevista a los empleados

Se analizaran los datos obtenidos de la entrevista a los empleados del restaurante Egipto,

tomando en cuenta todos los resultados encontrados:

1. (;Conoce las filosofias de la empresa?

Los empleados del restaurante respondieron, que saben poco de la filosofia de la empresa,

no hay mucho interés por aprender la filosofia.
2. (El tipo de indumentaria que utiliza como empleado(a) es la adecuada?

Los empleados del restaurante respondieron, que los uniformes son comodos y

confortables y no tienen ningln problema por llevarlos.
3. (Los clientes fieles con qué frecuencia acuden al restaurante?

Los empleados del restaurante respondieron, que los clientes fieles vienen cada 3

semanas, a volver a degustar los platos del restaurante.

4. (Actualmente usted como empleado del restaurante recibe capacitaciones en

cuanto a servicio al cliente?

Los empleados del restaurante respondieron, que no han recibido capacitaciones de parte

de la Gerencia, solo han recibido recomendaciones.

5. ¢(Con qué frecuencia le gustaria recibir capacitaciones en cuanto a servicio al

cliente?

Los empleados del restaurante respondieron, que las capacitaciones les gustaria recibir
cada 2 o 3 meses, segun la disponibilidad y recursos de la Gerencia.
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6. ¢Ha recibido algun tipo de motivacion de parte del Gerente?

Los empleados del restaurante respondieron, que si han recibido motivacion de parte de

la Gerencia solo de forma verbal, no han tenido otra forma de motivacion.
7. ¢Coémo es la comunicacion y las relaciones interpersonales con el Gerente?

Los empleados del restaurante respondieron, que la comunicacién es muy baja, ya que no
hay reuniones de trabajo para ver resultados, no hay momentos de integracion, no hay ningun

sistema para poder poner sus quejas 0 sugerencias.

8. ¢(Como son las relaciones interpersonales con sus compaiieros?
Los empleados del restaurante respondieron, que las relaciones interpersonales son

buenas no hay malas amistades entre ellos.

9. (Cree que existe un buen liderazgo?
Los empleados del restaurante respondieron, que no hay buenos lideres ya no hay ningan

tipo de participacion a los empleados.

10. ;Cree que existe una buena toma de decisiones en el restaurante?
Los empleados del restaurante respondieron, que no existe una buena toma de decisiones
ya que el Gerente no les hace participes, ya que pudieran aportar con la experiencia que

tienen.

Instrumento 2: Encuesta aplicada a los clientes del restaurante Egipto

Analizando los datos obtenidos de las encuestas del restaurante Egipto tenemos los

siguientes resultados:
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Pregunta 1. ;Con qué frecuencia visita usted el restaurante Egipto?

m Una o mas veces en la semana = Cada dos o tres semanas
= Una vez al mes = Menos Seguido
® Primera Vez

Figura 1. Frecuencia de visita.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje significativo indican que los
clientes con mas concurrencia al restaurante, son aquellos que acuden una vez al mes,

seguida de cada dos o tres semanas.

Pregunta 2. ;Cree usted que el espacio destinado para su atencién es el adecuado?

uSi =No

Figura 2. Espacio de atencion.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto indican que el espacio

disponible para la atencion es el adecuado.
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Pregunta 3. ¢El ambiente y decoracion se encuentran acorde al tipo y ubicacion del

restaurante?

uSimNo

Figura 3. Ambiente y decoracion.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto indican que la

decoracion es la adecuada con el ambiente del restaurante.

Pregunta 4. ;Califique el orden y limpieza que observa en el restaurante?

mExcelente ®mBueno = Regular = Malo

Figura 4. Orden y limpieza.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto de los encuestados

informan que el orden y limpieza son adecuados.
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Pregunta 5. ;Cree usted que la atencion recibida por parte del personal fue?

m Excelente ®mBueno = Regular = Malo

Figura 5. Atencion recibida.
Fuente: Investigacidon de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto informan que la atencion

recibida no es la mejor.

Pregunta 6. ¢ La presentacion y desempefio del personal fue?

mExcelente mBueno = = Regular m = Malo

Figura 6. Presentacion y desempefio del personal.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto informa que el

desempefio del personal fue regular, lo que significa que esta mal el servicio brindado.
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Pregunta 7. ¢ Cree usted que el servicio recibido en el restaurante califica como?

m Eficiente mEficaz = Ambos © Ineficiente

Figura 7. Servicio recibido.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, se logrd evidenciar que la gran mayoria

califico al servicio recibido como ineficiente.

Pregunta 8. ;Cree usted que el restaurante ofrece variedad en sus platillos?

uSi ENo

Figura 8. Variedad en sus platillos.
Fuente: Investigaciéon de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, se logrd evidenciar que existe una gran
variedad de platos que ofrece el restaurante Egipto, algo positivo para la empresa.

30



Pregunta 9. ¢ El tiempo de entrega del plato estuvo dentro de los 10 minutos de espera?

mS| mNO

Figura 9. Tiempo de espera.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto nos indica que el tiempo
de entrega del plato a la mesa es el adecuado porque esta dentro del tiempo de espera.

Pregunta 10. ¢ El precio con relacion al producto / Servicio fue?

m Acorde ®Alto =Bajo

Figura 10. Precio del producto.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto nos indica que el precio

es el adecuado ya que esta dentro de los parametros normales.
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Pregunta 11. ;En comparacion con otras alternativas de restaurantes, el producto

ofrecido es?

u Bueno = Regular = Malo

Figura 11. Producto ofrecido.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto indicaron que el

producto que ofrece el restaurante es bueno.

Pregunta 12. ; Recomendaria el restaurante a amigos, familiares y conocidos?

S| = =NO

Figura 12. Recomendaria el restaurante.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto indicaron que si

recomendarian el restaurante y sus productos a familiares y amigos.
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Pregunta 13. ¢ Le gustaria que se afiada un sistema de cobro con tarjeta de crédito y
débito?

=S| =NO

Figura 13. Sistema de cobro con tarjetas de crédito.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Interpretacion: De las personas encuestadas, un porcentaje alto indicaron que si les

gustaria contar con un sistema de cobro con tarjetas de crédito y débito.

2.1.9. Andlisis de los instrumentos aplicados.

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes, se determind que el restaurante Egipto
cuenta con una infraestructura adecuada, los tiempos de entrega y la decoracion son
aceptables, disponen de un buen orden y limpieza; en cuanto a precios son convenientes y
tienen una gran variedad en platos, cuentan con una baja frecuencia de clientes fijos; la
atencidn y servicio al clientes no es satisfactoria, calificandola como ineficiente; poseen un
sistema de cobro en efectivo, no con tarjetas de crédito ni débito.

De acuerdo a la entrevista realizada al Gerente del restaurante, se puede concluir que, no
hay un programa de capacitaciones internas, no tienen un sistema de comunicacion entre los
clientes y empleados de la empresa, no poseen buzones de sugerencias interno y externo, la

toma de decisiones no es compartida con los empleados, cuentan con pocas estrategias, no
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se ha implementado ningun tipo de red social ni pagina web, carecen de un sistema de

reuniones programadas para dar solucion y seguimiento a las novedades encontradas.

De acuerdo a la entrevista realizada a los empleados del restaurante, se puede concluir
que positivamente cuentan con uniformes cdémodos, entre compafieros tienen buenas
relaciones, no hay una buena comunicacion entre los empleados y la Gerencia, nunca el
empleado ha recibido una capacitacion en atencidn y servicio al cliente, carecen de un medio

de comunicacion interno, los tipos de motivacion al personal son escasos.
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CAPITULO Il

PROPUESTA
Plan de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente en el restaurante Egipto en el
barrio La Mariscal del D.M. de Quito.

3.1. Introduccion.

El presente proyecto plantea una investigacion para el mejoramiento en la atencion y en
el servicio de alimentos y bebidas en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal,
sustentada en una evaluacion que se realizd con el fin de establecer los niveles de

satisfaccion, la calidad de la atencidn y la percepcion general de los clientes del restaurante.

La evaluacion ha permitido determinar los indicadores de satisfaccion, y a su vez los
puntos que presentan debilidades, con base en estos, se propondrd un programa de

mejoramiento adecuado en beneficio de la empresa.

3.2. Situacion actual del restaurante Egipto.

La situacién actual que se encontrd del restaurante Egipto, obtenido del resultado de la
investigacion, de la encuesta y entrevista, el 60% de los consumidores manifiestan que la
atencion y servicio brindado por el personal no es buena, no cuentan con amabilidad,
paciencia y claridad, el acceso a la cartilla de sugerencias y quejas es limitado, no cuentan
con un sistema de cobro con tarjetas de crédito y débito, las opiniones son verbales y muy
reducidas; no existe un sistema de comunicacion y evaluacién interno, no cuenta con una
pagina web ni redes sociales, no tienen un plan de capacitacién programado, lo que ha

impedido el desarrollo de la empresa, ocasionando una disminucién en sus ventas.
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3.3. Filosofia Empresarial

Mision

Es una empresa comprometida con una alimentacion sana y saludable, entregando dia a

dia siempre calidad en los productos, ofreciendo un ambiente acogedor y familiar, que

colmen las expectativas de nuestros clientes internos y externos.

Tabla 2.

Evaluacién de la mision.

Elementos a conocer

¢Asegura consistencia y claridad?

Si por que debe ser clara y concisa.

¢Define el punto de referencia

central?

Si ya que esté asociada directamente

con el desarrollo del restaurante.

¢Logra el compromiso de los

miembros de la organizacion?

Si porgue con aquella se identifican.

¢Compromete y logra lealtad de lo

realizado?

Si existe lealtad, ya que ese valor

significa el crecimiento personal.

¢Ayuda a consolidar la imagen del

restaurante?

Si ayuda a mejorar la imagen del
restaurante para lograr ser
identificados y lograr

posicionamiento en el mercado.

¢Es realista y posible?

Si porque se enfoca en las

condiciones actuales del negocio.

¢ Es consistente?

Si porque va mejorando cada dia.

¢Esta difundida interna 'y

externamente?

No porque tiene poco tiempo de

formulacion.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Vision

El restaurante Egipto sera reconocido a nivel nacional e internacional como una empresa
productiva, innovadora y competitiva, por su gran variedad de comida rapida y saludable,
siempre innovando dia a dia con calidad y servicio, dando una pronta entrega de sus platos,
nunca olvidando los buenos principios éticos que ofrece servicios y productos de excelencia,

y asi ampliar el negocio por las distintas zonas de la ciudad de Quito.

Tabla 3.

Evaluacién de la vision.

Elementos a conocer

¢Esta formulada por lideres? | x Si porque la formularon el

investigador y la gerencia.

¢ Esta definido en el tiempo? X Si porque tiene limite de tiempo para

cumplir los objetivos.

¢Es integradora? X Si porque es el pilar para mantenerse

en el mercado.

¢Es ampliay detallada? X Si porque identifica todo el giro del
negocio.
¢Es posible e inspiradora? X Si se enfoco para que sea visible y

posible, logrando un desarrollo a
partir del trabajo.

¢Es realista y posible? X Si es posible ya que los trabajadores
deben de tener una idea de hacia
ddnde se quiere ir, apoyandose en el

trabajo diario.

¢ Es consistente? X Si porque en pocas palabras esta

planteado todo el contexto de la

empresa.
¢Esta difundida interna 'y X No porque tiene poco tiempo de
externamente? formulacion.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

37



Politicas.

Ofrecer un buen servicio al cliente con el mejor producto seleccionado, preparando
los platillos con un proceso eficiente y sin desperdicios, satisfaciendo las necesidades
de nuestros clientes.

Ofrecer una carta 0 menu0 variado en opciones de comida rapida o comida nutritiva,
proporcionando al cliente variedad en precios y opciones, brindando un producto
sano de excelentes condiciones con sabor y calidad.

Definir y cumplir tiempos maximos de entrega de platillos ya sea de requerimiento
interno o externo, es responsabilidad de cada una de las areas.

Brindar trato justo y esmerado a todos sin distincion de raza, color y género de los
clientes.

Todos los integrantes que conforman el restaurante Egipto, deben mantener un
comportamiento ético e integro y una buena presentacion personal.

Mantener dia a dia un personal calificado y motivado.

Llevar a cabo un cuidadoso proceso de higiene, tanto en lo personal como en cada

una de las areas del local.

Principios y valores del restaurante Egipto

Principios.

Integridad.- Ser congruentes con el decir, pensar y hacer.

Eficiencia.- Optimizacion de recursos.

Responsabilidad.- Cumplir con nuestras obligaciones hacia el restaurante,
proveedores y clientes.

Igualdad.- Tratar a todas las personas por igual.

Solidaridad.-Colaborar desinteresadamente con las personas.

Valores.

Trabajo en equipo: Consiste en apoyarse mutuamente en las actividades que
necesiten la intervencién urgente para afrontar cualquier dificultad en cualquier
momento.
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Vocacion de servicio.- Ayudar al cliente de una forma espontanea, es decir adoptar
una actitud permanente de colaboracién hacia él.

Respeto: Colaborar para la aplicacion de los principios éticos y morales.

Calidad: La razon del esfuerzo de todos.

Compromiso: Acuerdo contraido con nuestro trabajo.

Excelencia personal: Ampliar nuestros conocimientos, habilidades y capacidades.
Honestidad: Compromiso moral con la organizacion y con las personas que la
componen.

Gratitud: Dar las gracias por lo que se tiene y no quejarse por lo que no se tiene y

sobretodo no envidiar a la otra persona que esfuerzo logro obtenerlo.

Metas del restaurante Egipto:

Fomentar el liderazgo de la Gerencia y de los empleados, de manera que se
comprometan con el trabajo.

Fortalecer las destrezas de los servidores, para su mejor desarrollo y posterior
aplicacion.

Coordinar espacios para la integracion grupal y mejorar las relaciones
interpersonales.

Incrementar el desempefio de la Gerencia y empleados, mediante capacitaciones con

la finalidad de mejorar la atencidn y servicio al cliente.

Objetivos organizacionales.

Los objetivos organizacionales del restaurante Egipto son:

Alcanzar siempre una negociacion que beneficie a ambas partes, con precios,
productos, bebidas, dando valores agregados del restaurante, mejorando las ventas
entre semana y fines de semana.
Lograr un crecimiento en publicidad del restaurante, promocionando nuestros
productos de la empresa mediante la pagina web y redes sociales.
Lograr en los proximos 2 afios posicionarse como uno de los mejores restaurantes
del sector La Mariscal, por la atencion grata y amigable, con un ambiente familiar y
cémodo, con calidad y frescura en sus productos.
Lograr que los clientes tengan la mayor satisfaccion, al degustar nuestros platos,
brindando un servicio calido por cada area del restaurante.
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e Planear, organizar, ejecutar y velar por el crecimiento de la satisfaccion, servicio y
estabilidad de todos, para asi poder dar mas oportunidades de laborar en la
organizacion.

e Generar utilidades que permitan mantener la solidez financiera y a la vez impulsar el

crecimiento de la organizacion y la estabilidad de los empleados.

3.4. Analisis situacional.

En base a los resultados de la investigacion cualitativa y cuantitativa respecto a la
atencion y al servicio al cliente, en el restaurante Egipto fue necesario realizar el andlisis
interno de la organizacidn, con el fin de identificar los factores que intervienen dentro y fuera

de la misma y que afectan el ambiente laboral.

3.4.1. Beneficiarios

Directos.- Los beneficiados con la aplicacion del plan de mejoramiento en la atencion y
servicio son el personal y el Gerente del restaurante Egipto, del barrio La Mariscal,
incentivando sus compromisos y asi mejorar el rendimiento de manera general del

restaurante.

Indirectos.- Los beneficiarios indirectos seran los clientes del sector y la comunidad del
barrio La Mariscal, que visitan y requieren diariamente los servicios y la atencion de la

organizacion.

3.4.2. Ubicacion del restaurante Egipto

La ubicacion del restaurante Egipto se encuentra entre las calles Roca y Carrion N21-
247, del barrio La Mariscal, a 3 cuadras de la avenida 6 de Diciembre, justo en la calle 12

de octubre, para una mejor ubicacion adjunto el siguiente mapa:
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Figura 14. Mapa del restaurante Egipto.
Fuente: Investigacidn de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

3.1. Equipo técnico.

El equipo profesional a cargo de la implementacion de esta metodologia, se observa

seguidamente:

Tabla 4.
Equipo técnico responsable de la implementacion.

| Christian Vivas  Investigador técnico externo. Aplicar, planificar y evaluar.
Gerente restaurante Egipto. Seguimiento 'y toma de
decisiones.
[JuanToro  Tutor técnico. Coordinar, ejecutar y ajustar.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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3.1.1. Analisis FODA

Tabla 5.
FODA.

Oportunidades

Mejora de la filosofia del
restaurante.

e Comunicacién social, pagina web y
redes sociales.
Mejora de atencidn al cliente.

e Crecimiento en el turismo.
Mejora en el nivel de educacion de
la Gerencia y el personal.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Al combinar aspectos del FODA, fortalezas y debilidades con oportunidades y amenazas, se

desprendieron estrategias, las que se describen a continuacion:
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Tabla 6.

FODA cruzado.
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS
a Mejora de la filosofia del a Ofertas laborables de la
restaurante. competencia.
QO
Y Comunicacion social, pagina web
\)/\’ b A\ pag b Inflacién de productos.
OQ~ redes sociales.
OQ?~ c Mejora de atencion al cliente. c Apertura de nuevos locales
2% en el sector.
N% Competencia con
&Q“ d Crecimiento en el turismo. d infraestructura y ambiente
@?‘ atractivo.
o Mejora nivel de educacion de la £ Cambios de gusto en los
gerencia y el personal. clientes
Competencia con menor
g tiempo de espera
FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA
1 Magquinaria y equipo.
q y equip 4c Implementar el buzén de
sugerencias para los clientes.
2 Infraestructura propia. Evaluar los resultados de la
5a [implementacion de la pagina
3 Tecnologia. o . web y redes sociales.
2 % 3 — Disefiar e implementar una pagina
reas de servicio. 3b web y redes sociales del
5 Clima laboral. restaurante.
6 Menu variado.
(%2]
% DEBILIDADES Estrategias DO Estrategias
o
- 1 Falta de liderazgo. le
= — — . Evaluar los resultados de la
D Ineficiente atencion y Programar y capacitacion para la - -
] 2 . . 6d implementacién de los
o servicio. Gerencia y empleados. .
o) 3c,2e buzones de sugerencias.
5 3 | Falta de capacitacion.
<
L 4 No tiene buzones de
sugerencias. 4c Implementar el buzén de
5 No hay reuniones de sugerencias para los empleados.
trabajo.
L . . Evaluar los resultados de la
. Disefiar e implementar reuniones - .
No hay sistemas de - implementacion del plan de
6 . 5a al 3ser mes, para evaluacion y 5f . .
evaluaciones. o mejora en la atencién y
seguimiento de resultados. L .
servicio al cliente.
No hay un sistema de 7c Sistematizar de cobro mediante
7 cobro con tarjeta de la afiliacidn a tarjetas de crédito

crédito y débito.

y al servicio PayPhone.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Matriz EFI

Tabla 7.
Matriz EFI.
Matriz EFI

Maquinaria y equipo. 0,015 3 0,045
Infraestructura propia. 001 4 0.04
Tecnologia. 0,01 3 0,03
Areas de servicio. 0,2 4 08
Clima laboral. 0,024
Menu variado. 0,001 3 0,003
Subtotal de fortalezas. 0,918
Falta de liderazgo. 0,005 1 0,005
Ineficiente atencion y servicio. 0,3 1 0,3
Falta de capacitacion. 02 1 02
No tiene buzones de sugerencias. 01 2 0,2
No hay reuniones de trabajo. 0,005 2 0,01
No hay sistemas de evaluaciones. 0,03
No hay un sistema de cobro con tarjeta de
crédito y debito. 01 2 0,2
Subtotal de debilidades. 0,915

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Del andlisis de la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos, las fuerzas son
favorables a la organizacion con un peso ponderado total de 0.918 contra 0.915 de las
debilidades, dénde la empresa tiene més fortalezas que debilidades; no obstante, el valor
total se encuentra por debajo de 2.5, indicando que la empresa es débil en el factor interno

en su conjunto.
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Matriz EFE

Tabla 8.
Matriz EFE.
Matriz EFE
_Peso de impacto Calificacion Ponderado
Mejora de la filosofia del restaurante. 0,015 3 0,045
Comunicacion social, pagina web redes
sociales. 018 3 0,554
Mejora de atencion al cliente. 02 3 06
Crecimiento en el turismo. 0,015 4 0,06
Mejora nivel de educacion de la gerencia y el
personal. 0,2 4 08
Subtotal de oportunidades. 2,045
Amenazas
Ofertas laborables de la competencia. 0,13 1 0,13
Inflacion de productos. 0,015 2 0,03
Apertura de nuevos locales en el sector. 0,1 1 0,1
Competencia con infraestructura y ambiente
atractivo. 0,1 1 0,1
Cambios de gusto en los clientes. 0,025 2 0,05
Competencia con menor tiempo de espera. 0,02
Subtotal de amenazas. 0,41

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

La clave de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos, consiste en que el valor

del peso ponderado total de las oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las

amenazas; en este caso, el peso ponderado total de las oportunidades es de 2.045 y el de las

amenazas es 0.41; lo cual, establece que el ambiente externo es favorable a la organizacion.
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Andlisis de la Matriz Internay Externa (IE)

PUNTAJES DE VALOR TOTALES DE LA MATRIZ EFI

Salido Promecdio Débil
3.0a4.0 2.0a 299 1.0a1.99
Crecer y construir 40 3.0 2.0 1.0
A:’\

3.0 a‘: 0 \ﬁ E il
PUNTAJES 3.0 -
DE VALOR Medi
TOTALES edig v v VI
DE LA 202299
MATRIZ 2.0 :

1

EFE
Bao vII VI X
1.0a 1.99
1.0
J \) Cosechar o enajenar

Figura 15. Analisis de la Matriz Interna y Externa (IE)
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

Conservar y mantener

Dados los resultados encontrados en la matriz EFI de 1.83, y en la matriz EFE de 2.45, se
ubicé en el cuadrante VI, donde se tendra que cosechar los productos que se tiene
establecidos y han ganado presencia y solidez en el restaurante, como son los platos fuertes
que son los mas vendidos en la actualidad (vacas), y enajenar aquellos productos que son
débiles reduciendo gastos, de productos que no son muy comerciales en el local, donde se

encontro las estrategias del FODA cruzado, que se desarrollaran a continuacion.

3.2. Estrategias del plan de mejoramiento

En la propuesta de mejoramiento de la atencién y servicio al cliente, en el cual intervienen
enfoques que fueron identificados en el estudio metodologico, con la finalidad de establecer

estrategias para la mejora al deficiente servicio, asi:
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Tabla 9.
Estrategias del plan de mejoramiento en la atencién y servicio al cliente en el restaurante Egipto.

TIEMPO
ENFOQUE PROPOSITO ESTRATEGIA ACTIVIDADES INICIO FIN NOMBRE DEL INDICADOR RESPONSABLES RECURSOS
i Adaquirir y colocar un buzén de sugerencias. Presupuesto
LI _el bl .Disefiar y seleccionar alternativas de tarjetas de ) i . Buzon de sugerencias
El de sugerencias para sugerencias sep-18 | sep-18 Buzon de clientes. Gerencia -
los clientes. . . . Articulos de oficina
Implementar las tarjetas de sugerencias a los clientes. Computador e impresora
. Adquirir y colocar un buzén de sugerencias. Presupuesto
. . Implementar el buzén —— - - - - -
) Identificar las sugerencias y . Disefiar y seleccionar alternativas de tarjetas de . . Buzdn de sugerencias
E2| A. Buzdn de . de sugerencias para . sep-18 | sep-18 Buzo6n de empleados. Gerencia
. establecer correctivos en sugerencias Articulos de oficina
sugerencias. - los empleados. - -
tiempos cortos. Implementar las tarjetas de sugerencias a los empleados. Computadora
Analizar e interpretar los resultados y recomendaciones Sugerencias de clientes. Pre,supuesto ==
Evaluar los resultados o . . " Atrticulos de oficina
de Ia implementacion recibidas en las tarjetas de sugerencias, de clientes y C i
E3 P empleados. oct-18 | oct-18 Sugerencias de empleados. Gerencia OpAtoI
de los buzones de Impresora
SROCIERCIES, Establecer acciones a las sugerencias relevantes. Sugerencias implementadas.
Analizar y retroalimentar los . . . Reuniones de evaluacion
. ltad it Planificar y coordinar las reuniones programadas. . Pre}supuesto _—
B. Reuniones resultados, que _perm a Disefiar e implementar parcial. Articulos de oficina
.de 5 estab!ecer acciones y reuniones al 35_e,r mes, Gerencia y Computadora
= | e correcciones que se van a para evaluacion y Dialogar sobre los resultados obtenidos y coordinar la nov-18 | nov-18 Incentivos y correcciones empleados
conel orientar en un ambiente fuera seguirierto de im| Ierientacién de acciones de incentivg correctivo im| Ier)T:entadas IpIERre
personal. de lo laboral y fortalecer las resultados. p y : p .
relaciones interpersonales. Refrigerios
Disefiar e Buscar alternativas de paginas web gratuitas. Pagina web contratada. Computadora
i Hacer un concentrado de la informacién a implementar - ra
implementar una - ) pleme y Pégina Web en produccion. Internet
E5 pagina web y redes alimentar en la pagina web y efectuar su seguimiento. [ sep-18 | sep-18
Publicar y compartir iales del - . P -
L. - sociales de Implementar y socializar las redes sociales con mayor . . Atrticulos de oficina
C. Pagina |actualizaciones de productos y SRR frecuencia de visitas. como: facehook e instagram Redes sociales implementadas.
Web y Redes | servicios, evaluaciones de los ! : gram. Gerencia Impresora
i . i Interpretar la informacién obtenida como sugerencias, Presupuesto
soctales ZI'Iefmets )c/j C|0mot " gel:te Evaluar los resultados se uidopres contador de visitas, comentarios e?c desde la Artic T de ofici
E6 ISiruta del restaurante. de la implementacion 9 ’ agina web re’des sociales R oct-18 | oct-18 Sugerencias de visitantes Cr lcu ct)sd € oficina
de la pagina web y Sofrr o Ipdg d y” i I - virtuales. I omputadora
redes sociales. efinir el nive e.z Pon leracion a apl |caf a las sugerencias mpr.esmfa
recibidas de las redes sociales. Refrigerios
. X Programar y Formular y aprobar el programa de capacitacion, para su Programa de capacitacion Presupuesto
D. Capacitar a la gerencia y a los L d 1l bad ializad 5
S capacitacion para la esarrolio. aprobado y socializado. Gerencia y Programa
E7 | Capacitacion empleados en temas de Gerencia nov-18 | nov-18 5 " e . Empleados Articulos de ofici
y desarrollo. | liderazgo y atencion al cliente. lead Y Desarrollar el programa de capacitacion. apacitacion para ‘a Lerencia y & e G GIELIE
empleados. empleados. Computador, impresora
TaCHIar ar Cherie urr rmevo - N - - - P o~ N
. . Sistematizar de cobro| Seleccionar y contratar el servicio de cobro con tarjetas Establecimiento afiliado al Sistema
E. Sistema de sistema de cobro virtual con mediante la afiliacion de crédito mediante PayPhone servicio PayPhone { ici
E8| tarjetas de crédito y débito . - Y : sep-18 | sep-18 i : Gerencia Articulos de oficina
cobro. mediante teléfonos a tarjetas de crédito y 1ok ¢ | | del ot Pagos de clientes de con Computadora
lante tel al servicio PayPhone. mplementar y evaluar el uso del nuevo sistema. PayPhone. Impresora
F. Evaluacion Evaluar los resultados | planificar la reunion de evaluacion a la implementacion B o Presupuesto
’ Conocer los resultados de la |de la implementacion| del plan de mejora en la atencién y servicio al cliente. Reunion de evaluacion final. . - —F
de la . " . Gerencia y Atrticulos de oficina
E9 imole mentaci implementacion del plan de | del plan de mejora en S = = feb-19 | feb-19 Empleados 2
P! L mejora. la atencion y servicio Eve_\luar Ia_apllcamon dfe, las e§trateg|as de mejora_y e i e, p Computador e impresora
on. al cliente. coordinar la implementacion de incentivos y correctivos. Refrigerios

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Tabla 10.
Ficha de indicadores del plan de mejoramiento en la atencidn y servicio al cliente en el restaurante Egipto.

PERIODICIDAD DE LA | RESPONSABLES DE LAS
INDICADOR VARIABLES DEL INDICADOR INTERPRETACION
ENFOQUE S TEATESTA APLICACION VARIABLES
NOMBRE FORMULA 1 2 META DESCRIPCION TIPO INICIO  [FIN 1 2
Implementar el buzén de . N Buzén de clientes Buzén de clientes El buzén de clientes fue N
(=il . . Buzodn de clientes. . . - 1 . Gerencia -
sugerencias para los clientes. implementado implementado. implementado.
Cumplimiento sep-18 sep-18
Implementar el buzén de . Buzén de
; . Buzo6n de empleados El buzén de empleados fue 5
E2 sugerencias para los Buzén de empleados. B empleados - 1 N Gerencia -
implementado . implementado.
empleados. implementado.
. Sugerencias de ( Sugerencias recibidas / Total Sugerencias Total clientes El 100% de clientes atendidos Gerencia Gerencia
A. Buzon de clientes. clientes atendidos ) * 100 recibidas. atendidos. sugirieron reconemdaciones.
sugerencias.
5 5 o 5 A -
. Evaluar Iosr fesultados de la Sugerencias de ( Sugerencias reclblvjas / Total Suge_re_nclas Total empleados. _ El 100% de empleac_ios sugirieron Gerencia Gerencia
E3 implementacion de los buzones empleados. empleados ) * 100 recibidas. reconemdaciones. 100% oct-18 oct-18
de sugerencias.
. o . . E1100 % de | renci 1 .
Sugerencias ( Sugerencias implementadas / Sugerencias Sugerencias 0,0 6 de las sugerencias de Gerencia y
. : s . o - cliente y empleado fueron -
implementadas. Sugerencias recibidas ) * 100 implementadas. recibidas. N empleados
implementadas.
Reuniones de ( Reuniones realizadas / Reuniones Reuniones B - B B
- 5 . o - N o 2 El % de reuniones realizadas. Gerencia Gerencia
evaluacion parcial. | reuniones planificadas ) * 100 realizadas. planificadas.
B. Reuniones de | Disefiar e implementar reuniones ('Sugerencias de incentivo y P Sugerencias
N . L N B N Sugerencias de o
E4 | planificacion con| al 3ser mes, para evaluacion y Incentivos y correcciones implementadas / A N recibidas en los B 100% nov-18 nov-18 B
R _ N o incentivo y El 100% de sugerencias de Gerencia y
el personal. seguimiento de resultados. correcciones Sugeridas recibidas en los . buzones de - . N -
N N correcciones N clientes y empleados realizadas. empleados
implementadas. buzones de clientes y N clientes y
implementadas.
empleados ) * 100 empleados.
Pagina web N Pagina web La pagina Web ha sido _
9 Paginas Web contratada g - 1 pag Gerencia -
contratada. contratada. contratada.
Cumplimiento
. . Pagina Web en P - Pagina web en P .
Dls‘enar e |mp|ementar_una produccion. Pagina Web en produccion produccion. 1 La pagina Web fue contratada. Gerencia
E5 pagina web y redes sociales sep-18 sep-18
C. Pagina Web del restaurante. (Numero de redes sociales Numero de redes |Numero de redes
- Pagina R eby Redes sociales implementadas / Numero de B B El 100% de redes sociales B B
Redes sociales. . N - . sociales sociales 2 y 100% Gerencia Gerencia
implementadas. redes sociales disponibles ) * - o p implementadas.
100 implementadas. disponibles.
Evaluar los resultados de la . Sugerencias recibidas via . . -
N L P Sugerencias de (Sug N Sugerencias Numero de El1100% de visitantes sugirieron B B
E6 implementacién de la pagina L N web y redes sociales / Numero . N . - N 100% oct-18 oct-18 Gerencia Gerencia
N visitantes virtuales. . recibidas via web. visitantes. recomendaciones.
web y redes sociales. de visitantes ) * 100
P.“’g."?”‘a oo Programa de capacitacion Programa de El programa de capacitacion fue Gerencia y
capacitacién aprobado o I - 1 o -
L S - aprobado y socializado. capacitacion. aprobado y socializado. empleados
D. Capacitaciéon |Programar y capacitacion para v socializado.
= desarrollo la Gerencia y empleados Capacitacion para la 100% nov-18 nov-18
y . y P B P N P ( Participantes capacitados / Participantes EI 100 % de los empleados Gerenciay | Gerenciay
Gerencia y ¥ Empleados. 6 ©
Empleados )*100 capacitados. fueron capacitados. empleados empleados
empleados.
Establecimiento . . Establecimiento L
o . Establecimiento afiliado al o . El servicio de cobro Payphone - B
afiliado al servicio o afiliado al servicio - 1 Cumplimiento Gerencia -
N N N servicio PayPhone. fue contratado.
N Sistematizar de cobro mediante PayPhone. PayPhone.
gg | E- Sistemade Ia afiliacion a tarjetas de sep-18 | sep-18
cobro. &di 1 iCi JP Phi Pagos de clientes de ( Cobros con PayPhone / Numero de cobros Numero de E1100% de clientes atendidos P P
crédito y al servicio PayPhone. g : 2y’ clientes 6 = 70% | cancelaron el consumo por medio 100% Gerencia -
con PayPhone. Clientes atendidos )*100 con PayPhone. " e
atendidos. del servicio PayPhone.
Reunién de evaluacién (RevalemeD evalHaclon Reunlon_ Fie Reumon- F’e El 100% de cumplimiento de las B
) efectuada / Reunion de evaluacion evaluacion i . 5 100% Gerencia =
L Evaluar los resultados de la final. - o L reuniones establecidas.
F. Evaluacion de implementacion del plan de evaluacion planificada ) * 100 efectuada. planificada.
=) la - L feb-19 feb-19
. L mejora en la atencion y
implementacion. L N N N N N N N B B
servicio al cliente. Estrategias ( Estrategias aplicadas / Estrategias Estrategias 9 EI 100 % de las estrategias del 100% Gerenciay | Gerenciay
implementadas. Estrategias planificadas ) *100 aplicadas. planificadas. plan de mejora fueron aplicadas. empleados | empleados

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

48



3.2.1. Descripcion de las estrategias del plan de mejoramiento en la atencion y servicio
al cliente en el restaurante Egipto, identificando enfoques estratégicos.

ENFOQUE

A. SISTEMA DE BUZON DE SUGERENCIAS CLIENTES

Propdsito: Identificar las sugerencias y establecer correctivos en tiempos cortos.

Estrategia 1

Implementar el buzén de sugerencias para los clientes.
Actividades:

e Adquirir y colocar un buzdn de sugerencias.
e Disefiar y seleccionar alternativas de tarjetas de sugerencias.
e Implementar las tarjetas de sugerencias a los clientes.

Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: ler mes, desde el 1ro hasta el 30 de Septiembre del 2018.

Indicadores:

e Buzon de clientes.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, buzén de sugerencias
articulos de oficina, computadora e impresora.

Modelo de tarjeta de sugerencias para el cliente.

Anverso Reverso
La atencién y servicio al cliente fue: Restaurante oiplo
Excelente Bueno Regular Malo

Comentarios y Sugerencias

¢ Qué plato es su preferido?
Shawuarma *Por qué:
Alitas a la BBQ
Pollo apanado
Ensaladas

CGracias por avudarnos a servirle mejor!

Figura 16. Tarjeta de sugerencia clientes.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Estrategia 2
Implementar el buzon de sugerencias para los empleados.
Actividades:
e Adquirir y colocar un buzdn de sugerencias.

e Disefiar y seleccionar alternativas de tarjetas de sugerencias.

e Implementar las tarjetas de sugerencias a los empleados.

Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: ler mes, desde el 1ro hasta el 30 de Septiembre del 2018.

Indicadores:

e Buzo6n de empleados.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, buzén de sugerencias

articulos de oficina, computadora e impresora.

Modelo de tarjeta de sugerencias para los empleados.

ANverso Reverso

@fldymnlﬁ giplo

Comentarios y Sugerencias G
%

CGracias por @7&10{&777@” a servirle mgjor!

Figura 17. Tarjeta de sugerencia para los empleados.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Estrategia 3

Evaluar los resultados de la implementacion de los buzones de sugerencias.

Actividades:

e Analizar e interpretar los resultados y recomendaciones recibidas en las tarjetas de
sugerencias, de clientes y empleados.

e [Establecer acciones a las sugerencias relevantes.

Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: 2do mes, desde el 1ro hasta el 31 de Octubre del 2018.

Indicadores:

e Sugerencias de clientes.
e Sugerencias de empleados.

e Sugerencias implementadas.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina,
computadora e impresora.
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Modelo de evaluacion de buzon de sugerencias.

Restaurante giplo

Evaluacién implementacion. No. 1
Buzon de sugerencias.

Periodicidad de la evaluacion: Octubre 2018
Fecha: ...

Objetivo:  conocer las sugerencias recibidas de los clientes atendidos y los
empleados, en un periodo de 2 meses, con el fin de establecer
acciones a las sugerencias relevantes.

Cuantificacién de sugerencias.
Clientes

NUmero de tarjetas

Empleados
> 100%

Analisis e interpretacion de sugerencias de
clientes y empleados
Restaurante Egipto.

10

O I

Excelente Bueno Regular Malo

Numero de Sugerencias
(&3]

Sugerencias relevantes.

Sugerencias a implementar.

Por la Gerencia. Por los empleados.

Figura 18. Modelo de evaluacién de buzon de sugerencias.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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ENFOQUE
B. REUNIONES DE PLANIFICACION CON EL PERSONAL.

Proposito: Analizar y retroalimentar los resultados y establecer acciones a tomar, estas
correcciones se van a orientar en un medio fuera de lo laborar para ayudar fortalecer las

relaciones interpersonales.

Estrategia 4

Disefiar e implementar reuniones al 3er mes, para evaluacion y seguimiento de resultados.

Actividades:
e Planificar y coordinar las reuniones programadas.
¢ Dialogar sobre los resultados obtenidos y coordinar la implementacion de acciones.
de incentivo y correctivo.

Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.
Tiempo de implementacion: 3er mes, desde el 1ro hasta el 30 de Noviembre del 2018.

Indicadores:

e Reuniones de evaluacion parcial.

e Incentivos y correcciones implementadas.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina,

computadora e impresora.
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Modelo de evaluacion y seguimiento trimestral.

Restaurante Eqiplo
Evaluacion y seguimiento. No. 1 T
Reuniones de planificacion con el personal.
Periodicidad de la evaluacion: Noviembre 2018

Fecha: .o

Objetivos: ) ) ) ) y
Dialogar sobre los resultados obtenidos y coordinar la implementacién de

acciones de incentivo y correctivo., mejorando las relaciones interpersonales.

A. Andlisis de resultados.

i. Cuantificacién de sugerencias.

Clientes
Empleados

NUmero de sugerencias

Pagina web
Facebook

Instagran
> 100%

Andlisis e interpretacion de
Implementaciones primer periodo.

S wWw 01N ©

Clientes Empleados Pagina web  Facebook Instagran

ii. Analisis de los resultados obtenidos.

iii. Alternativas de mejora relevantes.

iv. Acciones a implementar.

B Fortalecimiento de relaciones interpersonales.

Por la Gerencia. Por los empleados.

Figura 19. Modelo de evaluacion y seguimiento trimestral.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.




ENFOQUE

C. PAGINA WEB Y REDES SOCIALES

Proposito: Publicar y compartir actualizaciones de productos y servicios, evaluaciones

de los clientes y como la gente disfruta del restaurante.

Estrategia 5

Disefiar e implementar una pagina web y redes sociales del restaurante.

Actividades:
e Buscar alternativas de paginas web gratuitas.
e Hacer un concentrado de la informacion a implementar y alimentar en la pagina
web y efectuar su seguimiento.
e Implementar y socializar las redes sociales con mayor frecuencia de visitas, como:

facebook e instagram.

Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: ler mes, desde el 1ro hasta el 30 de Septiembre del 2018.

Indicadores:

e Pégina web contratada.
e Pégina web en produccion.

e Redes sociales implementadas.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse serdn: computadora, internet, articulos de

oficina e Impresora.
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Estrategia 6

Evaluar los resultados de la implementacion de la pagina web y redes sociales.

Actividades:
e Interpretar la informacion obtenida como sugerencias, seguidores, contador de
visitas, comentarios, etc., desde la pagina web y redes sociales.
e Definir el nivel de ponderacion a aplicar a las sugerencias recibidas de las redes

sociales.

Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: 2do mes, desde el 1ro hasta el 31 de Octubre del 2018.

Indicadores:

e Sugerencias de visitantes virtuales.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina,

computadora, impresora y refrigerios.
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Modelo de evaluacion y seguimiento pagina web y redes sociales.

Restaurante Egiplo
ans

Evaluacion implementacion. No. 1 Y S
Pagina web y redes sociales.
Periodicidad de la evaluacion: Octubre 2018

Fecha: ..,

Objetivo: ) o ) )
Conocer las sugerencias recibidas de los clientes por medio de la

pagina web y redes sociales.

Cuantificacion de sugerencias.
Pagina web
Facebook
Instagran

Y 100%

Numero de sugerencias

Sugerencias recibidas pagina web y
redes sociales.

Pagina web Facebook Instagran

OFRP NWPMOUOIO N O©

Sugerencias relevantes.

Sugerencias a implementar.

Por la Gerencia. Por los empleados.

Figura 20. Modelo de evaluacion y seguimiento pagina web y redes sociales.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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ENFOQUE

D. CAPACITACION Y DESARROLLO

Proposito: Capacitar a la Gerencia y a los empleados en temas de liderazgo y atencion al

cliente.

Estrategia 7
Programar y capacitacion para la Gerencia y empleados.

Actividades:
e Formular y aprobar el programa de capacitacion, para su desarrollo.

e Desarrollar el programa de capacitacion.

Se realizaran dos capacitaciones, con una duracion de 16 horas, con el fin de adquirir
nuevos conocimientos y actualizar los que ya poseen; el liderazgo sera el tema de

capacitacion para la Gerencia, que contendra los siguientes temas :

e Liderazgo. bases, estilos y evaluacion de capacidades.

e Valores: la base del crecimiento.
e El lider como potenciador de capacidades y habilidades.
e Fl lider como motivador.

e Las bases para el trabajo de alto rendimiento. Orientacion a resultados.

e C(Creacion de una vision compartida. Valores, objetivos, metas y medicion de
resultados.

e Valorar las diferencias y aprovechar sinergias.

e El trabajo en equipo teoria y practica.

e Plan de accion.

La capacitacion para el personal sera sobre la atencion y servicio al cliente, contendré los

siguientes temas:
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Servicio.

o Factor claves.
o Inherencia sobre la rentabilidad de un negocio.
o Momento de la verdad.
o Encuentro cliente-vendedor.
o Valor Agregado de Servicio.
Trato
o Técnicas para mejorarlo.
o Caracteristicas del trato en diversos encuentros, personal, telefonico,
escrito, etc.
Atencion
o Factor clave del futuro de un negocio.
o Escuchar y oir diferencias.
o Elarte de comunicar.
o Elarte de comprender.
o Técnicas para interpretar a nuestros clientes.
o Lenguaje corporal.
o Distracciones y pausas.
Negociacion
o Factor clave del presente de un negocio.

Objetivos del cliente

O

O

Investigar al cliente.
Manejo de objeciones: (El cliente siempre tiene la razén?
Manejo de conflictos y resolucién de problemas.

Generacion continta de propuestas satisfactorias.
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Responsables: La Gerencia, la Corporacion de Estudios Econdmicos Analiticos y
Sociales CEEAS, y el Centro Tecnologico de Entrenamiento y Capacitacion CETEC,
avalado por el Ministerio del Trabajo y la Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion

Profesional.

Tiempo de implementacion: 3er mes, desde el 1ro hasta el 30 de Noviembre del 2018.

Indicadores:

e Programa de capacitacion aprobado y socializado.

e Capacitacion para la Gerencia y empleados.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, programa, articulos de

oficina, computadora, impresora y proyector.
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ENFOQUE

E. SISTEMA DE COBRO.

Proposito: Facilitar al cliente un nuevo sistema de cobro virtual con tarjetas de crédito y

débito mediante teléfonos inteligentes.

Estrategia 8

Sistematizar de cobro mediante la afiliacion a tarjetas de crédito y al servicio PayPhone.

Actividades:
e Seleccionar y contratar el servicio de cobro con tarjetas de crédito mediante
PayPhone.
e Implementar y evaluar el uso del nuevo sistema.

Responsables: La Gerencia.
Tiempo de implementacion: ler mes, desde el 1ro hasta el 30 de Septiembre del 2018.

Indicadores:

e [Establecimiento afiliado al servicio PayPhone.

e Pagos de clientes de con PayPhone.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: sistema, articulos de oficina,

computadora e impresora.

Hola, Beatriz Susana Merino Tayo
Restaurante Egipto

Figura 21. Sistema PayPhone.
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Christian Vivas.
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ENFOQUE

F. EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION

Propdsito: Conocer los resultados de la implementacion del plan de mejora.

Estrategia 9
Evaluar los resultados de la implementacién del plan de mejora en la atencion y servicio al

cliente.

Actividades:
e Planificar la reunioén de evaluacion a la implementacion del plan de mejora en la
atencion y servicio al cliente.
e Evaluar la aplicacion de las estrategias de mejora y coordinar la implementacion de

incentivos y correctivos y coordinar la implementacion de incentivos y correctivos.

Responsables: La Gerencia y empleados.

Tiempo de implementacion: 6to mes, desde el 1ro hasta el 28 de Febrero del 20109.

Indicadores:

e Reunidn de evaluacion final.

e Estrategias implementadas.

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, articulos de oficina,

computadora, impresora y refrigerios
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Modelo de evaluacion semestral final restaurante Egipto.

Restaurante Zeiplo

Evaluacion y seguimiento No. 1
de resultados, final.

Conocer los resultados de la implementacion del plan de mej &
Periodicidad de la evaluacion: Febrero 2019

Fecha: ...
Dialogar sobre los resultados de la implementacion del plan de mejora en la
Objetivo: atencion y servicio al cliente.
A . L. .
Cuantificacion de sugerencias.
Numero de sugerencias Clientes
Empleados
> 100%

Andlisis e interpretacion de sugerencias de clientes y
emp leados
Restaurante Egipto.

s @

'gg 10

28

= i
0

Excelente Bueno Regular Malo

Analisis de resultados.

. . Pagina web
Numero de sugerencias
B 9 Facebook
Instagran
> 100%
Sugerencias recibidas pagina web y redes
sociales.
8
6
4
2
0
Pagina web Facebook Instagran

Analisis de resultados.

C Tarjetas de crédito

Numero de pagos con PayPhone - ==

pag Y Tarjetas de débito

> 100%
Pagos con PayPhone
6
. ]
Tarjetas de crédito Tarjetas de débito
Anadlisis de resultados.
Conclusiones del plan de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente.
Por la Gerencia. Por los empleados.

Figura 22. Modelo de evaluacion semestral final restaurante Egipto.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.




3.2.2. Presupuesto.

El presupuesto es la estimacion programada y sistematica de las condiciones de
operacion y de los resultados que obtendrd un establecimiento en un periodo de tiempo
determinado; por lo cual, es fundamental para la realizacién de las propuestas de mejora en

la atencién y servicio al cliente.

El presupuesto es un elemento indispensable para la planeacion, puesto que permite

cuantificar los recursos que el establecimiento requiere para cumplir con sus objetivos.

Tabla 11.
Presupuesto.

N° Estrategias Total
Irr_1p|ementar el buzon de sugerencias para los $30
clientes.

Implementar el buzon de sugerencias para los $30
empleados.

Evaluar los resultados de la implementacion de los $25
buzones de sugerencias.

Diseﬁar_e implem_ent_ar reuniones al 3ser mes, para $100
evaluacion y seguimiento de resultados.

Disefar e implementar una pagina web y redes $20
sociales del restaurante.

Evaluar los resultados de la implementacion de la $25
pagina web y redes sociales.

Programar y capacitacion para la Gerencia y $700
empleados.

Sistematizar de cobro mediante la afiliacion a

tarjetas de crédito y al servicio PayPhone. $20
Evaluar los resultados de la implementacion del $25
plan de mejora en la atencidn y servicio al cliente.

USD $975

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Christian Vivas

La inversion total para implementar esta propuesta en la empresa, es de 975,00 USD,
como presupuesto necesario, que es considerablemente bajo teniendo en cuenta que se ha
buscado la forma de ahorrar en algunas estrategias que son gratuitas, como la pagina web, y
el sistema de cobro PayPhone, solo entrando en gastos administrativos minimos, en
beneficio de la institucion, por lo cual la propuesta presenta una gran factibilidad para la

empresa Yy su mejora progresiva.
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3.2.3. Implementacion de la propuesta

La propuesta tendré un periodo de 6 meses que iniciara en Septiembre 2018 y culminara
en Febrero 2019, que contara con estrategias de implementacion, con el apoyo de la Gerencia
y el compromiso del personal, lapso en que se podra obtener resultados favorables, para la
nueva adaptacién de medidas correctivas, dénde tendran las respectivas evaluaciones y
seguimientos de la propuesta, sin embargo se ha implementado en el 1er mes de Septeimbre,

de lo programado lo siguiente:
E1l: Implementar el buzon de sugerencias para los clientes

Se instald el buzén de sugerencias en la salida del restaurante, el mesero como lo planeado
en la estrategia, solicita al cliente de favor evaluar la atencion brindada al entregar la factura
o0 despues de haber consumido, el usuario no tuvo ningin inconveniente, luego deposito la

tarjeta en el buzon de sugerencias cuando salié del restaurante y agradecio la iniciativa.

B [ CASHERBON

| Please, Pay your

order first

Figura 23. Buzon de sugerencia para clientes implementado.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

E2: Implementacidn buzon de sugerencias empleados

Se instalé el buzén de sugerencias cerca de los vestidores de los empleados del
restaurante, se ubicO junto al buzon las tarjetas donde los empleados podran escribir
cualquier novedad, recomendacion, para la Gerencia, segun lo planeado en la estrategia dos;
los empleados tomaron una buena actitud y apoyo a la iniciativa, les parecié de suma
importancia para la mejora de la institucion. Esta estrategia busca que los empleados sientan
mas confianza en dar sus opiniones y, tengan voz y voto en la organizacion, también que

haya una mejor confraternidad en su trabajo.
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Figura 24. Buzon de sugerencia para empleados implementado.
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

E5: Creacidn de la pagina web y redes sociales
Creacion pagina web

Se procedio a buscar la manera de crear una pagina web y las redes sociales gratuitas,
solo habra un gasto minimo administrativo, ya que se logré conseguir un dominio sin costo,
aprovechando la oportunidad de no pagar, el dominio es el siguiente:

https://restauranteegipto?.wixsite.com/misitio, cuenta con todas las opciones de un sitio

pagado, las cuales indicaremos a continuacion.

5 Esta pagina se maneja de forma directa la conectividad con las paginas de Facebook e Instagram, donde podemos ver

cuantos amigos y seguidores se cuenta en la actualidad.

Acceso directo a la pagina principal, mend, reservaciones, ordenes en linea, contactos y

localizacion.

E3 Misitio x B, = =}

C | @ Esseguro | hifps;//restauranteegipto2.wixsite.com/misitic Q¥ & $ e 8O S 0a

Este pagina web se diseNé con la plataforma WIX.com. Crea tu pagina web hoy.

Figdra 25. Pagina web restaurante Egiptb.
Fuente: Pagina web.
Elaborado por: Christian Vivas. Acceso directo de un chat, para cualquier

inquietud, comentario o sugerencia que tenga.

> Acceso directo de 6rdenes en linea
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Creacion de redes sociales
Facebook

Se cred la pagina de facebook, con el dominio https://www.facebook.com/res.egipto,

dando a notar los productos que cuenta el restaurante, facilitando a los clientes la

comunicacion via texto o llamada denominada messenger, de facebook.

Encontrando beneficios como: una mejor comunicacion directa con los clientes, mejor

interaccion a en el muro 0 mensajeria privada, que aparece sobre la aplicacion de la pagina.

Se gestionara de mejor manera la reputacion online del restaurante, atendiendo y

previniendo posibles quejas o recomendaciones que nos ayuden a seguir creciendo como

empresa.
— | Se cuenta en la actualidad con 289 amigos, y posibles clientes.
{ G buzon de sugerencias p= Xy'i Res Efipto x\{@ Restaurante Egipto (@re XY@ Agregar y publicar ubica X\D n - a
€ C | & Esseguro | https;//wwhw.facebook.com/res.egipto Q% ® A :

Res Egipto
- @ Christopher Castro
€
@ Mary Espinosa .
W David Yepez .

i ,449752%5 o0 9
4 RN e\ e 0, Kl
f\"ﬁﬁfiﬁ v’* , ’N G - D 4 :uawcanmo:omor .

‘ Stefany Brighit Pilco .. ®

W Fotos @ Archivo Mas é Lenin Pereira .

. # Publicacion | @ Fotoivideo | @I Video en vivo
Presentacion < / \
O W Acontecimiento importante @ i O e .
Agregar datos personales 4
; Qi estds pensando? Fjoh Oh .
+ Agregainformacién sobre f . e £S185 pensand ' Ton Ons

(&' Agregar a destacados 4
& Agreg e 0 ‘ Feriaa Leluu .

BB Fotowvideo (%) Sentimientolactividad

e Amando Pefia Yana... ®

Res Egipto . Alisados Permanentes  ®
Fotos Agregar foto ’ oip
T

Imin-@ v %
" < Pollos DeCampo .
Nuestros Clientes, ruestra razon de ser &

CONVERSACIONES EN GRUPO

22 crearnuevo aruna

H e \xg““’jﬂ 0 E oy -ﬁ\ Vark Wilkgers ¢ 5

Figura 26. Pagina facebook restaurante Egipto.
Fuente: Facebook.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Instagram
Se cred la pagina social de Instagram con un dominio:

https://www.instagram.com/restauranteegiptoenlamariscal/, de forma gratuita.

Esta red social es muy importante para la organizacion, ya que esta ayudando a mostrar
productos, platos, menus, cartas, personas degustando los platos, sobre todo conseguir
presencia visual que ayudara atraer nuevos clientes y fidelizar a los que ya han degustado,
mejorando la atencién y servicio al cliente del restaurante, creando un ahorro para la
empresa, catalogando el servicio via directa con la entidad, ya que de ellos dependen el

crecimiento de la empresa.

| Se cuenta en la actualidad con 51 seguidores y 291 seguidos.

/ (@ Restaurante Egipto (@re X \|__\ Gl —
& C () | 8 Esseguro | httpg//www.instagram.com/restauranteegiptoenlamariscal/?hl=es
it Aplicaciones 4 Pagina de Inicio - Un |} repositorio uisreel (@) plagio @ pdfaword & .:Quipux-Sistemac [J PhuyuSalud Login @B (4) Descargaroffice - [f@ Zimbra
Instagrom ® O e
—

restauranteegiptoenlamariscal  edtarpern 3

[1 publicacion 51 seguidores 291 seguidos ]

Restaurante Egipto

Figura 27. Pagina instagram.
Fuente: Instagram.
Elaborado por: Christian Vivas.
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E9: Sistema de cobro con tarjeta de crédito y débito

Se busco opciones de sistemas de cobro gratis, se consiguié un sistema que se maneja
desde un teléfono Androide, se trata de PayPhone, del emprendedor cuencano Carlos

Ugalde, Presidente y fundador de la empresa Ecuapayphone.

El objetivo de la aplicacidn es desmaterializar la tarjeta de crédito o débito, asi como
prescindir del equipo donde se rastrillan las mismas; de ese modo se evitara que los locales
inviertan en hardware y el cliente entregue los datos personales, de sus cuentas o de su tarjeta
reduciendo el riesgo de estafa, el cliente procesa la transaccion a través de su clave y su
teléfono celular, siendo un sistema de total seguridad el cual fue certificado en PCI version

3.1, estandar de seguridad de datos para el uso de tarjetas de crédito en el mundo.

Se envio la solicitud y fue aprobada la adquisicion de un dominio para el restaurante, se
gasto un porcentaje minimo de dinero en gastos administrativos. Ingresando en la pagina y
llenando todas las variables que el nuevo sistema requiere como datos generales, datos del

representante legal y financieros, donde van hacer transferidos los pagos.

= - -
Datos Generales Datos del representante legal Datos Financieros
Quién serd el administrador de la empresa Donde 12 depositamos & dinero

Registro de compafiias

Razén Social = Referencia de la direccién o ubicacion ™

[ Restaurante Egipto [ Alfrente de la Universidad Catolica

) )
Nombre Comercial * Codigo postal
[ Restaurante Egipto ] [ 170523 ]
Actividad comercial * Nimero de teléfono *
[ Venta de comida ] [ 0987452606 ]
Direccion * Provincia *
12 de octubre N21-247, entre las calles Carrion y Roea sector [a [ Pichincha v]
Mariscal Ciudad *
[ Quiito v]
y
L |

Figura 28. Proceso de afiliacion a PayPhone.

Fuente: Sistema PayPhone.
Elaborado por: Christian Vivas.

Después a la Gerente le llega un mail de confirmacidn, el cual tendra que entregar papeles

para dar la legitimidad del negocio y terminar el proceso.
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@ PayPhone

| PayPhone .7
-Todoes-posible;

Hola, Beatriz Susana Merino Tayo
Restaurante Egipto

wwwlivepayphone.com

Figura 29. Culminacion proceso de afiliacion PayPhone.
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.

3.2.4. Resultados de implementacion

La propuesta de plan de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente en el

restaurante Egipto en el barrio La Mariscal, se obtuvieron resultados por el primer mes

de implementacion, con un minimo costo que no significo una deuda para la empresa,

se espera evaluar en el siguiente periodo de acuerdo a lo planificado, siempre en mejora

de la organizacion.

Tabla 12.

Resultados de implementacion.

o o o o o o
=] =} e} =} =} e}
s £ £ £ £ £
3 3 3 3 3 3>
o =3 =3 =3 =3 =3
2L o2 o .2 o .2 o .2 o .2
G| Z W ZW zZio ZW Z i
Estrategias Nombre del indicador fep. 2018Dct.2018Nov.2018Dic.2018|En.2019|Feb.2019pbservaciones/novedade] Estado
0 i Buzén lien ha implemen
Implementar el buzén de sugerencias para los E uzén de clientes 100% Se ha .p e ‘e, tado @K
clientes. implementado. con satisfaccion.
Implementar el buzén de sugerencias para los |Buzén de empleados Se ha implementado
N 100% i i6 @K
empleados. implementado. con satisfaccion.
Evaluar los resultados de la implementacién  |Evaluacién de Se ha implementado
: 0% iy N®
de los buzones de sugerencias. resultados. con satisfaccion.
Disefiar e implementar reuniones al 3ser Agenda de reunion
mes, para evaluacion y seguimiento de de evaluacion y 0% Ninguna. N@
resultados. seguimiento.
Se ha implementado
Disefiar e implementar una pagina wi Pagina web ,R i i6
isefial e. plementar una pagina web y ag a web ,Redes 100% con_satlsfacuon, @K
redes sociales del restaurante. sociales. pagina web y redes
sociales facebook e
Evaluar los resultados de la implementacién  [Evaluacion de .
21 . 0% Ninguna.
de la pagina web y redes sociales. resultados. ° 9 N@
C
Programar y capacitacion para la Gerencia . .
gle ; ycap pa Y |Gerencia y 0% Ninguna. N®
L ST emnleadns.
Se ha implementado
istematizar ro mediante la afiliacion . n satisfaccion, el
Sls.te atizal dle .cobo edlg e la afiliaciona ... PayPhone. 100% con satisfaccion, e @K
tarjetas de crédito y al servicio PayPhone. sistema de cobro
PayPhone.
Evaluar los resultados de la implementacién |Evaluacion del plan.
del plan de mejora en la atencién y servicio al 0% Ninguna. N@

cliente.

Fuente: Investigaciéon de campo.
Elaborado por: Christian Vivas.
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Estos resultados corresponden al primer mes de ejecucién del plan de mejoramiento en
la atencidn y servicio al cliente del restaurante Egipto, que cuenta la implementacion de un
buzon de sugerencias para los clientes y empleados, la creacidn de una pagina web y redes
sociales y la afiliacion a un nuevo sistema de cobro gratuito llamado PayPhone, este proyecto

tendré una duracién de 6 meses para la respectiva evaluacion de resultados.
Costo beneficio

En esta investigacion, se realizo la identificacion de los pagos que género el proyecto de
inversion analizado. Inicialmente, estos elementos son incorporados a precios de mercado,
siempre en busca de encontrar gastos minimos, que no perjudiquen a su desarrollo normal
de la empresa, sin que existan diferencias significativas con respecto a la valoracion de las
inversiones realizadas Unicamente desde una perspectiva financiera, sin observar que esta
pequefia suma de dinero va a traer grandes beneficios en mejora de la organizacion, dando

como resultado un costo minimo versus un beneficio grande a futuro.

Estas investigaciones realizadas son de suma importancia, no solo por los suplementos
necesarios para el desarrollo de sus procesos, sino también porque incluyen un aspecto poco
medido que es precisamente, el costo del capital humano que desarrolla las investigaciones.
Esto resulta particularmente importante en la empresa, que basan el desarrollo de sus
producciones y/o servicios en las capacidades y destrezas de su potencial humano. Este
Gltimo debe ser altamente calificado a partir del tipo de actividad que realizan las
instituciones y considerado como un valioso activo pues constituye el elemento fundamental
de la organizacion. Permite a la empresa tener ventajas competitivas que la diferencien del
resto de las organizaciones del mercado y comprende, entre otros elementos, el
conocimiento, la competencia, las habilidades, capacidades, aportes, los valores, el potencial

innovador y la experiencia de los individuos dentro de la organizacion.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes, se determin6 que el restaurante Egipto
cuenta con una infraestructura adecuada, los tiempos de entrega y la decoracién son
aceptables, disponen de un buen orden y limpieza; en cuanto a precios son convenientes y
tienen una gran variedad en platos, cuentan con una baja frecuencia de clientes fijos; la
atencion y servicio al clientes no es satisfactoria, calificandola como ineficiente; poseen un

sistema de cobro en efectivo, no con tarjetas de crédito ni débito.

De acuerdo a la entrevista realizada al Gerente del restaurante, se puede concluir que, no
hay un programa de capacitaciones internas, no tienen un sistema de comunicacion entre los
clientes y empleados de la empresa, no poseen buzones de sugerencias interno y externo, la
toma de decisiones no es compartida con los empleados, cuentan con pocas estrategias, no
se ha implementado ningun tipo de red social ni pagina web, carecen de un sistema de

reuniones programadas para dar solucion y sequimiento a las novedades encontradas.

De acuerdo a la entrevista realizada a los empleados del restaurante, se puede concluir
que positivamente cuentan con uniformes comodos, entre comparieros tienen buenas
relaciones, no hay una buena comunicacion entre los empleados y la Gerencia, nunca el
empleado ha recibido una capacitacion en atencion y servicio al cliente, carecen de un medio

de comunicacion interno, los tipos de motivacion al personal son escasos.

Mediante el proceso de esta investigacion, se ha demostrado la importancia del servicio
al cliente en todo tipo de organizacion, lo que conlleva grandes beneficios para la empresa,

como la ventaja competitiva dentro del mercado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Gerencia del restaurante Egipto, continuar con la implementacion de
las estrategias establecidas y que se encuentran en ejecucion, tomando en consideracion los
resultados de la adopcién de buzones de sugerencias, plataforma virtual y del sistema de

cobro PayPhone, distinguiendo los siguientes beneficios:

e Ahorro que se generara en el afio de pago de un analista externo.

e Ahorro de implementacion de pagina web, redes sociales y sistema de cobro.

e Disminucion de tiempos de respuesta a inquietudes y sugerencias.

e Mayor control de la atencion y servicio al cliente del restaurante.

e Mejor control de clientes satisfechos e insatisfechos.

e Mejor forma de cobro con tarjetas de crédito y débito, facil y muy segura para los
clientes.

e Mejor comunicacion, mediante las paginas implementadas observando un estatus
mas alto del cliente potencial.

e Mejor control de inconformidades en un solo flujo de comunicacion.

e Evaluacion constante del sistema de implementacion.

Implementar el programa de capacitaciones a la Gerencia y al personal, si es posible
ejecutarlo minimo dos veces al afio, o cada ocasion que se realice una actualizacion del menu
y del servicio, que mejore los conocimientos y habilidades de los colaboradores, y con esto

la atencion al cliente.
Al encontrarse implementado los buzones de sugerencias, continuar con las revisiones

periddicas, que permita mejorar continuamente el servicio en base a los criterios del cliente

y de los trabajadores, de esta manera poder ofrecer un servicio personalizado y de calidad.
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ANEXOS

Encuesta

Encuesta realizada a los Clientes del “Restaurante Egipto”

UNIVERSIDAD DE TECNOLOGICA ISRAEL

OBJETIVO: OBJETIVO: Disefiar un plan de mejoramiento de la atencion y servicio al cliente

del restaurante Egipto que permitird aumentar la atencion y servicio al cliente.

INSTRUCCIONES: Marque con una X segun su criterio

Encuesta a Clientes

1. ¢Con qué frecuencia visita usted el restaurante Egipto?

Una o mas veces en la semana 20
Cada dos o tres semanas 60
Una vez al mes 50
Menos Seguido 40
Primera Vez 18

2. ¢Cree usted que el espacio destinado para su atencién es el adecuado?

Si 126
No 62

3. ¢El ambiente y decoracion se encuentran acorde al tipo y ubicacién del restaurante?

Si 134
No 54
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4. ¢ Califique el orden y limpieza que observa en el restaurante?

Excelente 40
Bueno 70
Regular 45
Malo 33

5. ¢Cree usted que la atencion recibida por parte del personal en cuanto a cordialidad

y amabilidad fue?

Excelente 30
Bueno 38
Regular 45
Malo 75

6. ¢La presentacion y desempefio del personal fue?

Excelente 30
Bueno 70
Regular 55
Malo 33

7. ¢ Cree usted que el servicio recibido en el restaurante califica como?

Eficiente 20
Eficaz 40
Ambos 8
Ineficiente 120

8. ¢Cree usted que el restaurante ofrece variedad en sus platillos?

Si

150

No

38
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9. ¢El tiempo de entrega del plato estuvo dentro de los 10 minutos de espera?

Si

120

No

68

10. ¢El precio con relacidon al producto / Servicio fue?

Acorde 120
Alto 30
Bajo 38

11. ¢ En comparacion con otras alternativas de restaurantes, el producto ofrecido es?

Bueno 100
Regular 50
Malo 38

12. ; Recomendaria el restaurante a amigos, familiares y conocidos?

Si

120

No

68

13. ¢ Le gustaria que se afiada un sistema de cobro con tarjeta de crédito y débito?

Si

170

No

18

84



Entrevista realizada a la Gerencia del “Restaurante Egipto”

UNIVERSIDAD DE TECNOLOGICA ISRAEL

G
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©
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Ty

OBJETIVO: Disefiar un plan de mejoramiento de la atencion y servicio al cliente del restaurante

Egipto que permitird aumentar la atencion y servicio al cliente

INSTRUCCIONES: Marque con una X segun su criterio.

1. ;Asu criterio el nivel de Servicio al Cliente que reciben las personas que acuden

al restaurante es bueno?

Bueno

Malo | x

Explique:

2. ¢Considera que cumple el grupo con las actividades encomendadas?

Si X

No

Explique:

3. ¢Sabe las fortalezas oportunidades Debilidades y amenazas del restaurante

Egipto?
Si X
No
Explique:



4. (Con qué frecuencia se aplican estrategias de Servicio al Cliente dentro del

restaurante?

6 Meses

12 Meses X

Nunca

Explique:

5. (A través de qué medios publicitarios se realiza ofertas se servicios de su

restaurante?

Facebook

Instagram

Péagina Web

Ninguno X

Explique:

6. ¢Las reuniones que realiza con el personal las hace cada que tiempo?

Cada 1 mes

Cada 3 Meses

Cada 6 Meses

Cada afio X

Nunca

Explique:



7. ¢Alguna vez ha realizado un plan de capacitacion a su personal y empleados?

Si

No

Explique:

8. ¢Se comprometeria usted a estimular a los Clientes Internos y Externos que

contribuyan con el Mejoramiento del Servicio al Cliente?

Si

X

No

Explique:

9. (Ha motivado a sus empleados por metas cumplidas?

Si

X

No

Explique:

10. ; Tiene buzon de sugerencias?

Si

No

Explique:
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Entrevista Realizada a los empleados del “Restaurante Egipto”

UNIVERSIDAD DE TECNOLOGICA ISRAEL
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OBJETIVO: Disefiar un plan de mejoramiento de la atencidn y servicio al cliente del restaurante
Egipto que permitird aumentar la atencion y servicio al cliente

INSTRUCCIONES: Marque con una X segun su criterio

1. ¢ Conoce las filosofias de la empresa?

Si

No

Explique:

2.

¢El tipo de indumentaria que utiliza como empleado(a) es la adecuada?
Si

No

3.

¢ Los clientes fieles con qué frecuencia acuden al restaurante?

1 Semana

2 Semana

3 Semanas




4. ¢Actualmente usted como empleado del restaurante recibe capacitaciones en

cuanto a Servicio al Cliente?

Si

No X

5. ¢Con qué frecuencia le gustaria recibir capacitaciones en cuanto a Servicio al

Cliente?

1 Mes

2 Meses

3 Meses X

Mas de 6 Meses

B IqUE . .
6. ¢Ha recibido algun tipo de motivacion de parte del Gerente?
Si X
No
EX P IqUE: . .t
7. ¢Como es la comunicacion y las relaciones interpersonales con el Gerente?
Buenas

Regulares X

Malas

Pésimas




8. ¢Como son las relaciones interpersonales con sus compafieros?

Buenas

Regulares

Malas

Pésimas

9. ¢ Cree que existe un buen liderazgo?

Si

No

10.  ¢Cree que existe una buena toma de decisiones en el restaurante?

Si

No
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Fotos restaurante Egipto.
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