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Plan de mejoramiento para el restaurante "La Casa de lefia” en Sangolqui Canton

Ruminahui

Resumen

La presente investigacion plante6 el disefio de plan de mejoramiento para el restaurante “La
casa de lefia” en Sangolqui Canto Rumifiahui, 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
realizara 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 atencién y a su vez los puntos que presentan debilidades en la
empresa, se propondra un programa de estrategias de mejoramiento adecuado. La atencion
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 o0 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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Improvement plan for the restaurant “La Casa de lefia” in Sangolqui Canton

Ruminahui

Abstract

The present investigation considered the design of the improvement plan for the restaurant
"La casa de lefia" in Sangolqui Canto Rumifiahui, allowing to increase profitability and its
clientele in the premises; This project has an application time of 6 months, will be based on
a pilot survey made to customers, obtaining a result that most of the respondents are not
satisfied with the service and customer service of the restaurant, which justifies the reason
for this study and values have been obtained for sampling. The project will be carried out in
order to establish the levels of satisfaction, the general perception of the current clients
obtained from the survey and the interview, these evaluations will allow to determine the
attention indicators and at the same time the points that present weaknesses in the company,
A program of strategies for improvement will be proposed. Customer service is not being
taken very seriously, being very important. The activities related to the administration of
economic, material and human resources would be taking more into consideration that
customer service, a claim or a suggestion is a way of telling the restaurant that it can be done
better and consider those aspects than for the users be of utmost importance, since the

customer is always right.

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

Pensar en el Valle de los Chillos lleva a la idea histérica de unidad en un solo territorio,
Anan Chillo y Urin Chillo han sido a partir de épocas antiguas en su conjunto el territorio de
los Chillos.

Sangolqui cabecera cantonal de Rumifiahui (Pichincha), donde se puede encontrar una
variada gastronomia antes de la conquista de América, los pobladores, a lo largo de los
Andes, se adecuaron a las condiciones naturales del Continente, el cuy es un animal roedor,
mamifero, herbivoro fue criado hace unos varios afios por los indigenas, de Ecuador,
Colombia y Bolivia, quienes lo utilizan para alimento de las poblaciones , es un plato tipico
exclusivo ,que alcanza precios intermedios , la produccion de este animal es una propuesta
sostenible tomada por varias comunidades , lo que ha significado un desarrollo econémico

como proveedores y duefios de pequerios restaurantes ,donde se oferte el cuy asado.

El actual proyecto plantea el disefio de una propuesta para el mejoramiento en la atencion
y servicio al cliente en el restaurante "La casa de lefia” Sangolqui cabecera cantonal de
Rumifiahui (Pichincha), sustentada en una evaluacién que se realiza con el fin de establecer
los niveles de satisfaccion, la calidad de la atencion y la percepcion general de los clientes
actuales del restaurante, se propone elaborar productos innovadores y brindar un servicio
con valor agregado, que permita al cliente disfrutar de un plato nuevo, sin perder identidad
de nuestro nuestros platos tipicos, para lo cual se ha realizado un estudio minucioso de
investigacion ,en la que demuestro la aceptacion de este tipo de producto por parte de los

pobladores de Sangolqui.

Las técnicas de investigacion han permitido determinar los indicadores de satisfaccion,
y a su vez los puntos que presentan debilidades, con base en estos, plantear 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 influira de manera directa con el
desempefio de los empleados, por lo tanto, es indispensable su medicién lo cual ayuda a la
empresa a definir indicadores, que permitird establecer estrategias para mejorar el

rendimiento y la dinamica del restaurante.



Se tratara acerca de un tema de sumo interés, pues en la actualidad los restaurantes
tradicionales dan més relevancia a actividades administrativas, recursos economicos,
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 como crece la

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

Por esta razdn se considera analizar la atencion y servicio al cliente en el restaurante, para
que una vez evaluado el servicio se identifiquen los errores, y sea posible proponer
soluciones y estrategias de mejora, para asi contrarrestar las causas de las debilidades del

restaurante.

Cabe mencionar que la presente tesis pretende aportar con métodos y estrategias amigables
para la comprension en cualquier entorno, identificando que todos estos elementos
demuestren que el proyecto es factible, evitando asi cualquier problema para generar

ganancias.

PROBLEMA

En la actualidad el restaurante “La casa de lefia”, se produce un porcentaje de quejas en
lo referente a la baja de ingreso, generando conflictos y malestar en la administracién, esto
con lleva a incrementar las bajas ventas por el motivo de malos procesos en la administracion
del restaurante, malas gestiones en los permisos legales, deficiencia en la calidad de los

servicios al cliente y escases de productos de acuerdo al target que posee el restaurante.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de mejoramiento mediante el analisis y estudio de mercado para el

restaurante “La casa de Lefia” que permita aumentar los ingresos.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fundamentar tedricamente el plan de mejoramiento para los ingresos en el
restaurante “Casa de Lefia”.

e Realizar un diagnostico de los principales factores que influyen en la deficiente
atencion y servicio al cliente, que esta 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 “Casa de Lefia”. en Sangolqui Canton Rumifiahui.

HIPOTESIS

Mediante la elaboracion de un plan de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente
en el restaurante, “CASA DE LENA” permitird aumentar la satisfaccion del cliente y a la

vez un incremento en las ventas.

VARIABLES

Variable independiente: plan de mejoramiento
Variable dependiente: incrementos en las ventas

JUSTIFICACION

La realizacion de este trabajo es importante, ya que permitird que la teoria como la
practica, fortalecera habilidades y competencias que serviran para cambiar y corregir las

falencias del restaurante, acerca de la deficiencia en la atencion al cliente.

En este trabajo se resaltara estrategias, las cuales van encaminadas hacia el desempefio y
satisfaccion del cliente, permitiendo asi que los empleados tengan la capacidad de tomar
decisiones, solucionar problemas y conflictos, por si solos; optimizando el tiempo en la

entrega de los platos , prestando un servicio mas eficiente y oportuno, con una comunicacion



efectiva que posibilite la dinamica en el grupo, el restaurante “"La casa de lefia”, del canton

Rumifiahui Sangolqui, por ende ganaréa prestigio y confiabilidad como restaurante del sector.

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



CAPITULO I
MARCO TEORICO
1.1 Contextualizacion espacio temporal del problema

1.1.1 Macro Entorno

La industria de Restaurantes ha progresado en el mundo hasta convertirse en parte
fundamental de la vida cotidiana y de la economia de los paises. La competencia, la
globalizacion y las necesidades actuales del mercado “exigen estar a la vanguardia y en un
cambio constante de los servicios que se ofrecen, asi como la capacitacién a los prestadores
de servicios para incrementar el éxito, especializacién y fortalecimiento de un negocio de la

industria de alimentos” (Espinoza, 2013).

Cambios sin precedentes en los estilos de vida y patrones alimenticios, una mayor
demanda de comida saludable y opciones mas éticos y deseo de los consumidores
para conocer mas sobre los alimentos que eligen, estan provocando tendencias
radicales en la industria alimentaria para los proximos afios. Por lo que, los cambios
en el comportamiento de compra de alimentos de consumo continuaran. (Sloan,
2013)

Las tendencias mundiales en este sector muestran que hay un crecimiento y demanda
de hoteles que cuentan con un gran numero de restaurantes y bares para satisfacer las
necesidades de los clientes, ofreciendo una gama de alternativas para el disfrute de
turistas y locales. Al mismo tiempo se percibe un interés por parte de la gente sobre
el consumo de alimentos sanos y energéticos que proporcionen salud y bienestar a
los clientes, acompafiado de un ambiente relajante y que brinde confort para los
sentidos, ya que actualmente la industria de la hospitalidad se base en las emociones
y llegar al corazén del consumidor. Otra tendencia es que los comensales pagan
porque los dejen cocinar sus alimentos y ser atendidos por personal capacitado de
acuerdo al tipo de comida que determinen o especialidad del restaurante. (Villalba
Barragan, 2016)



Los establecimientos de alimentos y bebidas han cambiado desde su inicio hasta nuestros

dias, dado que las necesidades de las personas también se han modificado y son diferentes.

Desde siempre se ha sabido que una adecuada alimentacion es muy importante para
la salud y el normal funcionamiento del cuerpo. A la hora de hacer la compra la salud
es uno de los principales motivos que tienen en cuenta los miembros de las
sociedades desarrolladas para la eleccion de los alimentos. (Alvarez Munarriz &
Alvarez De Luis, 2009)

1.1.2 Meso Entorno

El Ecuador ha experimentado una serie de cambios, el gobierno se ha empefiado en
fomentar la produccion a nivel nacional proporcionando diversos tipos de apoyo a los

pequefos y grandes productores, asi como en el sector comercial.

Una de las industrias que se ha impulsado mayormente es la turistica que genera diversos
ingresos a todas las ciudades, segun las cifras que dio a conocer Richard Espinosa Guzman,
Ministro Coordinador de Produccién, Empleo y Competitividad, durante el Informe a la

Nacion 2014 el Ecuador esta dando “paso firme para convertirse en potencia turistica.

Mientras que en 2009 llegaban a 841 mil turistas al pais, para el 2016 se incrementaran a
1°366.000 (lo que significa un 62 por ciento mas). “Esta actividad gener6 ingresos en USD
1.250 millones de délares, es decir, un incremento de 700 millones de dolares en inversion”
(Espinoza, 2013).

Cabe acatar que los ingresos principales en el pais son de parte de la industria turistica.
Ademas es de gran importancia tomar en cuenta cifras, con las cuales se puede conocer la
situacién en la g se encuentra el pais y asi emprender empresas como “el PIB de Comercio
al por mayor y menor del afio en su segundo trimestre del 1.9% y el tercer trimestre de 2.1%

tendiendo al alza”.

“El Ministerio de Salud, en su compromiso de proteger la salud de la poblacién del pais,
debe tener como respaldo la evidencia cientifica, y la informacion mas confiable y

actualizada sobre la situacion de salud de los ecuatorianos.” (Freire, Ramirez, & Silva, 2014)



Con este propdsito, el Ministerio de Salud, conjuntamente con el Instituto Nacional
de Estadistica y Censos, se comprometid llevar a efecto una encuesta nacional que
actualizara los datos de la situacion nutricional de la poblacién, que recogiera datos
sobre la salud sexual y reproductiva, y que investigara los factores de riesgo de las

enfermedades cronicas mas prevalentes. (Freire, Ramirez, & Silva, 2014)
Para Rebeca Adventure Travel (2018):

La gastronomia del Ecuador, se caracteriza por su variada forma de preparar comidas
y bebidas. Dentro del pais se puede encontrar 4 principales regiones: costa, sierra,
oriente y region insular (Galdpagos) con sus respectivas costumbres y tradiciones.
Dentro de la “comida tipica” se puede encontrar; arroz, huevo, papas, aguacate, carne
de res o de cerdo. Debido a que el Ecuador consta con una amplia linea costera, los
productos marinos son abundantes. Entre la comida ecuatoriana se encuentran platos
mas reconocidos, se encuentra, el ceviche, el bollo, la fanesca, el sancocho de
pescado etc. Por otro lado, la zona tropical del Ecuador es muy rica en sus distintas
variedades de frutas: naranjillas, guanabana, granadilla, pitahaya etc. Todos estos
productos son distribuidos entre las distintas regiones, es por eso que los mejores

platos se encuentran alrededor de todo el Ecuador. (p. 2)

1.1.3 Micro Entorno

“Este canton se encuentra a veinte minutos de Quito. Se caracteriza por ser agropecuario.
Es importante la cria de ganado vacuno, porcino y bobino; asi como de caballos, asnos y
cabras”. (Prefectura de Pichincha, 2017)

En esta zona se puede gozar de un clima agradable, hermosos paisajes adornados con
bosques y cascadas. Una gran atraccion turistica es el Sendero Ecolégico del rio Pita,
que es parte de la Ruta de los Volcanes, y permite a los visitantes disfrutar de la
generosidad de la naturaleza, en medio de imponente flora y fauna propia de la
region andina. Aqui se puede encontrar areas de camping, restaurantes y servicios de

guias. (Prefectura de Pichincha, 2017).

“En Sangolqui se puede encontrar una variada gastronomia nacional, tanto de la sierra

como de la costa, particularmente y por tradicion se degustan: Caldos de gallina, yaguar



locro, fritada, caldo de treinta y uno, tortillas con caucara, caldo de librillo, ville, menudo

con mote, chicha de jora entre otros” (Ministerio de Turismo, 2018).

El alimento estrella de la zona, es el afamado hornado, los principales sitios de expendio
los encontramos a lo largo de la Av. General Enriquez, en el Mercado Cerrado de El Turismo
y en diferentes locales, especializados en la elaboracion de este plato tipico, su preparacion

y fama data alrededor de cien afios atras.

“Este delicioso platillo tiene: carne de cerdo con trozos de cuero crocante, tortillas de
papa, mote, aguacate, tostado, y en varios locales lo acompafian con maduro frito, todo esto
bafiado por el agrio que no es otra cosa que, chicha de jora con cebolla paitefia, tomate,

lechuga, aji, perejil entre otros condimentos” (Ministerio de Turismo, 2018).

Cabe destacar que este plato lo han degustado personajes ilustres tanto nacionales y
extranjeros que han visitado nuestro cantén, quedando maravillados con su singular y

exquisito sabor.

En el sector de Selva Alegre, a cinco minutos de Sangolqui, se puede degustar de los
renombrados cuyes asados, los cuales se expenden con papas cocinadas, salsa de mani,

lechuga, tomate y aguacate.

1.2 Revisidn de investigaciones previas sobre el objeto de estudio

La tesis de Julio Cesar Olivo Espinoza, titulada “Plan de mejora para el restaurante
delicias del mar de la ciudad de Ambato”, desarrollado en la Universidad de las Américas
UDLA en la ciudad de Ambato- Ecuador en el afio 2015.

La propuesta de mejora del Restaurante “Delicias del Mar” de la ciudad de Ambato,
busca optimizar su posicionamiento en el mercado, asi como también el incremento
de las utilidades, por medio un andlisis interno y externo que conlleve a la
formulacidn de estrategias adecuadas para alcanzar los objetivos tanto comerciales
como econdémicos. Este restaurante brinda el servicio de platos a la carta a base de
mariscos desde su apertura en el afio de 1994, tiempo en el cual ha consolidado una

imagen destacable y experiencia en el area. (Olivo Espinoza, 2015)

El autor da a conocer como objetivo principal el buscar mediante las debilidades y

fortalezas, el medio correcto para mejorar la estructura del restaurante y asi formular las



estrategias principales y secundarias a realizarse. Ademas de un analisis sobre la inversion y

como esta generara mas utilidades en el medio econémico.

La tesis de Sarah Alegria Baca Ortiz, titulada “Plan de mejora de calidad en el area de
servicio del restaurante Nuema, quito — ecuador” desarrollado en la Universidad de las

Américas UDLA en la ciudad de Quito- Ecuador en el afio 2017.

Esta investigacion nace con la intencidn de apoyar a microempresas nuevas con un
alto potencial de crecimiento. El plan de mejoramiento que se presenta ha mejorado
la calidad del servicio del restaurante NUEMA, ubicado en la ciudad de Quito. En el
primer capitulo, se presenta el marco tedrico que consta de un proceso de analisis,
que abarca la calidad a través de la historia junto con los gurus o lideres hasta llegar a
la calidad en los servicios, especificamente en los restaurantes, haciendo uso de

material académico como respaldo. (Ortiz Baca, 2017).

El proposito principal de esta tesis es la calidad del servicio, en la cual se busca dar
diferentes alternativas de mejoramiento para que; tanto los clientes; como los trabajadores
se sientas a gusto con la calidad del servicio. Para lo cual es necesario el incremento de

capacitaciones y procesos de mejora.

La tesis de Ana Cristina Cardenas Crespo, titulada “Disefio de un plan de mejora de
calidad en el servicio para el restaurante Bambao ubicado en el distrito metropolitano de
Quito “desarrollado en la Universidad de las Américas UDLA en la ciudad de Quito-

Ecuador en el afio 2016

El presente trabajo de titulacion esta enfocado en el disefio de un plan de mejora de
calidad en el servicio para el restaurante BamBao ubicado en el Distrito

Metropolitano de Quito. En el primer capitulo se desarrolla el marco tedrico, el que
contiene informacion pertinente y relevante sobre el tema a desarrollarse, la misma

que nos ayudara con la realizacién del proyecto. (Cardenas Crespo, 2016)

La autora de la siguiente tesis se encuentra enfocada en mejorar la calidad en el servicio
tanto en la comida como al cliente, mediante una planificacion de mejoras, creacion de
politicas de calidad, reestructuracion del organigrama y un mapa de procesos optimizado

con la cual se podra realizar una medicion, un andlisis y una mejora.



La tesis de Ximena Carolina Castillo Chamba, titulada “Disefio de un plan para mejorar
el servicio al cliente del restaurante guacamole &grill <, desarrollado en la Universidad de

especialidades turisticas en la ciudad de Quito- Ecuador en el afio 2016.

La atencion al cliente es un factor relevante en la industria de alimentos y bebidas,
sea en los restaurantes de ciudad o aeropuertos donde el buen servicio juega un papel
fundamental y distintivo, convirtiéndose en muchos de los casos, en una ventaja
competitiva en el mercado. En la actualidad, los clientes estan cada vez mejor
informados y son mas exigentes, pues no sélo necesitan que el producto se adecUe a
sus necesidades, ellos también demandan sentirse importantes, y no ser vistos
Unicamente como un ingreso econdémico para un negocio. Actualmente, los duefios
de los restaurantes han tomado conciencia de que el servicio es un intangible que se
lo debe valorar para lograr atraer una mayor cuota de mercado y alcanzar la fidelidad
de los clientes. (Castillo Chamba, 2016)

En consecuencia, el presente estudio busca establecer un disefio de un plan para mejorar
el servicio al cliente del restaurante Guacamole &Grill, en virtud de lo importante que es
brindar una atencion adecuado, amable y cortes, para que el comensal se sienta a gusto,
satisfecho e identificado con la marca. Mediante una previa investigacion sobre la situacion
actual del restaurante, se podra obtener informacion relevante del negocio, asi como tener
conocimiento amplio, que pueda contribuir al estudio y desarrollo de la propuesta que

queremos desarrollar.
1.3 Cuerpo tedrico- conceptual

1.3.1 Segmentacion de mercado

La segmentacion de mercado divide el mercado en grupos con caracteristicas y
necesidades semejantes para poder ofrecer una oferta diferenciada y adaptada a cada
uno de los grupos objetivo. Esto permite optimizar recursos y utilizar eficazmente

nuestros esfuerzos de marketing. (Espinoza, 2013)

“Existen diferentes variables para segmentar el mercado, dependiendo de cada empresa
se utilizara una combinacién diferente. Las variables de segmentacion de mercado se
encuentran agrupadas en variables geograficas, demograficas, psicograficas y de conducta”
(Espinoza, 2013).
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Mediante la segmentacion de mercados se puede conocer las necesidades y caracteristicas
en cada aspecto econdmico de un restaurante mediante grupos; los cuales proporcionan una

estadistica la cual permite optimizar cualquier gasto innecesario.

1.3.2 FODA

“FODA es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la palabra
y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.” (Significado de FODA, 2013)

El analisis FODA es clave para disefiar una estrategia, ya que permite conocer los
aspectos favorables y no favorables de una empresa, para asi buscar un crecimiento y evitar

cualquier amenaza o debilidad al momento de emprender 0 mejorar una empresa.

1.3.3 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, donde se trazaran diversas estrategias para
aprovechar, defender, reforzar y movilizar la marca personal. 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.” ((Yi Min Sum Xie, 2014, 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 “"La casa de lefia”.

1.3.4 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.
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
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debilidad mayor (calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 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.
(p-2)

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

externo favorable a la organizacion.

1.3.5 Plan de Mejoramiento

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro caso.
Pueden ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc. En concreto, en nuestro
caso las medidas del plan deben tener como objetivo la mejora del rendimiento del
alumnado y la disminucién del fracaso escolar a la par que se mejora en excelencia.
El mejor desarrollo de las competencias escolares debera ser el eje de cualquier
mejora. Las medidas de mejora deben ser sistematicas, no improvisadas ni aleatorias.
Deben planificarse cuidadosamente, llevarse a la practica y constatar sus efectos. Un
plan de mejora de la ensefianza debe redundar en una mejora constatada del nivel de

aprendizaje de los alumnos. (Navarra, 2016)
Para que sea eficaz, un plan de mejora requiere ciertas condiciones previas:
« El convencimiento de que la mejora es posible
» El control de actitudes derrotistas
» Laausencia de planteamientos justificativos
« El liderazgo del equipo directivo
« Laimplicacion del profesorado y de los padres y madres

« Lacomprension del sentido que tiene plantearse mejoras
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“Como toda hipotesis de trabajo debe verificarse en la realidad. Por ello, es necesario que
el plan de mejore incluya indicadores relevantes que permitan hacer un seguimiento y valorar

la eficacia de las medidas que se van tomando” (Navarra, 2016).

Un plan de mejoramiento en una empresa permite implementar y mejorar todas las
dificultades y debilidades que se hubiesen presentado a lo largo del tiempo, las medidas

tomadas no pueden ser aleatorias sino verificadas y aprobadas.

1.3.6 Administracion

Su palabra proviene del latin ad—ministrare, que significa “estar bajo el mando del
otro, prestar un servicio”. Es el conjunto de funciones cuya finalidad es administrar,
es considerada la técnica que busca obtener resultados de maxima eficiencia, por
medio de la coordinacién de las personas, cosas y sistemas que forman una
organizacion o entidad. También tiene como objetivo el estudio de las técnicas
utilizadas en la planificacion, en la integracion, control de los recursos y la
unificacion de una organizacién con la finalidad de obtener de ello diversos
beneficios, ya sea de indole social o econdmica, este ultimo va a depender de los
fines que dicha organizacion tenga por objetivo. Se puede decir entonces que la
administracion es el proceso que planifica, organiza, controla y dirige las actividades
y los recursos de trabajo, con la finalidad de que los objetivos planteados por una

organizacion determinada sean cumplidos de manera exitosa. (Rojas Sifuentes, 2018)

El concepto de administracion hace referencia al funcionamiento, la estructura y el
rendimiento de las organizaciones. El término proviene del latin ad-ministrare. La
administracion puede ser entendida como la disciplina que se encarga de realizar una gestién
de los recursos (ya sean materiales 0 humanos) en base a criterios cientificos y orientada a

satisfacer un objetivo concreto.

1.3.7 Diagnéstico Situacional

Es el conocimiento aproximado de las diversas problematicas de una poblacion
objetivo, a partir de la identificacion e interpretacion de los factores y actores que
determinan su situacion, un analisis de sus perspectivas y una evaluacién de la
misma. Su propdsito es identificar los problemas detectados en términos de:

Naturaleza: enfermedades o problemas de diversa indole - Magnitud: prevalencia,
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incidencia, mortalidad, letalidad o porcentajes segun variables de poblacién, espacio
y tiempo Trascendencia: impacto social o econémico. Pérdidas por enfermedad,
incapacidad o muerte, disminucion en la produccién y/o productividad. -
Vulnerabilidad: recursos disponibles para prevenir, controlar o erradicar el problema

(inmunizacion, tratamiento, diagndstico, etc.). (Prado, 2012)

Forma parte de la primera etapa del proceso administrativo, que es la planeacion. Es una
labor imprescindible, dentro de las actividades de programacién. Es la ejecucion de una
metodologia, que permite la deteccion de diversas problematicas. El objetivo es producir
conocimientos para la accion y toma de decisiones adecuadas a la realidad. Es el
conocimiento aproximado de las diversas problematicas. Un analisis de sus perspectivas y

una evaluacion de las mismas.

1.3.8 Inversién

El término inversion se refiere al acto de postergar el beneficio inmediato del bien
invertido por la promesa de un beneficio futuro mas o menos probable. Una
inversion es una cantidad limitada de dinero que se pone a disposicion de terceros, de
una empresa o de un conjunto de acciones, con la finalidad de que se incremente con

las ganancias que genere ese proyecto empresarial. (Genc, 2018)

Inversion es un término econémico, con varias acepciones relacionadas con el ahorro, la
ubicacion de capital, y la postergacion del consumo. El término aparece en gestion
empresarial, finanzas y en macroeconomia. El vocablo inversion lleva consigo la idea de
utilizar recursos con el objeto de alcanzar algun beneficio, bien sea econdémico, politico,

social, satisfaccion personal, entre otros.

1.3.9 Eficiencia

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados
y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por
empresas u organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene
como proposito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en

situaciones complejas y muy competitivas. (Thompson, 2018)
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La eficiencia refiere a la habilidad, capacidad o posibilidad de alcanzar un objetivo o
lograr un fin utilizando la menor cantidad de recursos disponibles. Un comportamiento
eficiente es aquel que plantea una estrategia racional y coherente que permite maximizar y

optimizar el tiempo, los recursos y las decisiones.

1.3.10 La filosofia empresarial

La filosofia empresarial, es una cultura que se puede considerar la razon 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 mision,
vision, principios valores y objetivos organizacionales. (Marketing Directo, 2013, p.
20).

Segun el autor citado en el parrafo anterior, dice que es la razén de ser de una empresa,
lineamientos, pardmetros 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.

1.3.11 Misién

Mision es tener un objetivo actual, el cual se aplica dia a dia en la organizacién, no se
puede simplificar que solo esta la organizacion 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 qué existe en el mundo, su razén de crearla.
1.3.12 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)
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“Permitird guiar los esfuerzos de la mision hacia una misma direccion; es decir,
permitiendo que los objetivos se vayan cumpliendo conforme pasa el tiempo, logrando asi

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

La visién, es una planificacion de como se va a llegar a un objetivo en un tiempo

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

1.3.13 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 operacion 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.

1.3.14 Los principios y valores

“Son el conjunto de normas orientadas al comportamiento de la organizacion, 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 vision, a la mision, a las
estrategias institucionales, manifestandose en una forma clara de cémo es la empresa,
esta filosofia se hace realidad a través de estos puntos, las personas es la imagen de
los 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.
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1.3.15 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, basandose directamente en la mision y vision

a través de metas medibles. (Objetivos Organizacionales, 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.

1.3.16 La capacitacion

“La capacitacion es un proceso a través 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 del

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.

1.3.17 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 implantacion 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
comunicacion 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)
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“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 posicion en numero de

usuarios.” (Webempresa20., 2017, p. 1)

Estas plataformas son tan inteligentes que permite crear paginas para tu marca personal o
empresarial, que, aunque cuenta con ciertas especificaciones o reglas, lograras poder darle
la identidad deseada que necesitas para que tus clientes o usuarios puedan identificarse con
tu 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 II
MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque metodoldgico de la investigacion

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

para determinar los factores de mejora del estudio.

Se hara énfasis en datos actuales que indiquen indices de crecimiento de restaurantes en
Sangolqui cabecera Cantonal; en el restaurante “La casa de lefia”, se ha observado

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

2.1.1 Tipos de investigacion

Se aplicaran tipos de investigacion para el analisis del problema planteado como son:

2.1.2 Método de investigacion

Se tomard en consideracion los métodos cuantitativo y cualitativo, disefiando un
cuestionario, tanto para la encuesta y entrevista al Gerente y a los empleados del restaurante
“La casa de lefia”, aportando de una manera mas exacta a la problematica que se esta dando

por la mala atencion al cliente.
2.1.3 Método deductivo

Para emprender un Analisis del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter es preciso
primero tener en cuenta que “existen dos dimensiones del entorno empresarial: el macro
ambiente, el cual comprende las fuerzas que a nivel macro tienen y/o pueden tener
implicaciones en el comportamiento del sector y de la empresa en particular (fuerzas de
caracter economico, politico, cultural, social, juridico, ecoldgico, demografico y

tecnologico); y el sector (conjunto de empresas que producen los mismos tipos de bienes o
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servicios), cuyo andlisis se relaciona con el comportamiento estructural, estudiando las

fuerzas que determinan la competitividad en el sector” (Baena, 2003, pag. 2)

El funcionamiento interno de una empresa se encuentra en gran medida determinado
por su entorno, el cual incide directamente en sus estrategias y, por lo tanto, en sus resultados.
Es por este motivo que se hace altamente necesario comprender el funcionamiento de este
entorno, asi como la medida en que sus fuerzas se relacionan con la empresa y afectan su

forma de operar.

La aplicacion del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter al sector de la industria donde
se trabaje permite comparar las estrategias y ventajas competitivas con las de otras
empresas rivales mediante el analisis de la rivalidad entre competidores; permitiendo de

ese modo saber si es preciso mejorar o redisefiar las estrategias existentes.

El andlisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores permite establecer
barreras de entrada que impidan el ingreso de estos competidores, tales como la
busqueda de economias de escala o la obtencion de tecnologias y conocimientos
especializados; o, en todo caso, permite disefiar estrategias que hagan frente a las de dichos

competidores.

Analizando la amenaza del ingreso de productos sustitutos es posible disefiar
estrategias destinadas a impedir la penetracion de las empresas que vendan estos productos

o implementar estrategias que permitan competir con ellas.

El andlisis del poder de negociacion de los proveedores permite disefiar estrategias
destinadas a lograr mejores acuerdos con los proveedores y que permitan adquirirlos o

tener un mayor control sobre ellos.

Por ultimo, el andlisis del poder de negociacion de los clientes permite elaborar
estrategias destinadas a captar un mayor numero de ellos y obtener una mayor fidelidad o
lealtad de los mismos, tales como aumentar la publicidad u ofrecer mayores servicios

0 garantias.

Debido a las razones expuestas es que las empresas deben explotar al maximo las Cinco

Fuerzas con el objetivo de aumentar sus ventajas competitivas
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2.1.3 Método descriptivo

Permitira la determinacion de estudio del restaurante “LA CASA DE LENA” mediante
la investigacion a realizarse se permitira conocer la situacion actual del restaurante a su vez
se determinard las causas y efectos que inciden en la disminucidn del volumen de sus ventas
y la poca participacion en el mercado las mismas que se recolectaran mediante aplicacion

de encuestas y entrevistas.

2.1.4 Instrumentos o técnica de recopilacion de la informacién

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 “LA CASA DE LENA”, 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.

De campo

Al realizar la investigacion de campo se obtendra datos cuantitativos y cualitativos
mediante la aplicacion de la técnica de recopilacion de informacion que es la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante “LA CASA DE LENA” a la hora de que visiten el

sector y aumenten los ingresos.

2.1.5 Poblacion, unidades de estudio y muestra

Para la realizacion de este trabajo de investigacion se toma en cuenta la poblacién de
Sangolqui canto Rumifiahui de acuerdo a la pagina INEC (Instituto nacional de estadistica y

censos) (2017) poblacién 20854 personas en todo el afio.

2.1.6 Muestra

Féormula:

Se aplica la férmula del tamafio de la muestra de acuerdo al tipo de poblacién, en este

caso la formula sera para poblacion finita :
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Por consiguiente:

n = NUmero de encuestas

e = Margen de error

Z = Nivel de confianza

N= Tamafio de la poblacion

p = Porcentaje de la poblacion que tiene caracteristicas

q=1-p

Se estableceré el nivel de confianza de 95% donde Z= 1.96 y el error méximo permitido

es de 5%. Obtenido de la tabla de probabilidades de una distribucién normal.
Datos:
n="?
Z=1096
e = 5%=0.05
N= 20854
p = 50%=0.5
g=1-05
Aplicando la Férmula:

o (3.8416)(0.5)(0.5)(20854)
" = [0.025)(20853) = (3.8416)(0.5)(0.5)

o (1.96)(0.5)(1— 0.5)(20854)
" T 0.052(20853 — 1) + 1.962(0.5)(1— 0.5)

o (1.96)%(0.5)(1 — 0.5)(20854)
" 0.052(20854 — 1) ~ 1.962(0.5)(1— 0.5)
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20,028.1816
ﬂ =
(52.1325) + (0.9604)

_20,028.1816
~ 53.0929

n =377

Se aplicara al interior de la empresa, no se determinara la muestra, en su lugar se aplicara

una herramienta de recoleccion de datos a todo el personal de la empresa.
PERSONAL

1. Gerente general
1. administrador
1. cocinero

1. caja

1. mesero

Total 5 empleados

Tabla 1:
Muestreo

RAN/ MUESTREO

MUESTRA — POBLACIQN EXTERNA =377
UNIVERSO —-POBLACION INTERNA = 5
382

Fuente: Investigacion de campo

2.2. Métodos empiricos y técnicas empleadas para la recoleccion de la informacion

Encuestas. - Una técnica realizada mediante preguntas cerradas o abiertas la cual se
utilizada para recolectar informacidn en base a un cuestionario el mismo que seré aplicado
a la poblacion en el Cantdn los mismos que seran de diferentes géneros y distintos niveles
socioecondmicos, el objetivo primordial de la encuesta es conocer las necesidades que

poseen las personas en cuanto al servicio.

Entrevistas. - las entrevistas se realizaran a todo el personal del restaurante “LA CASA

DE LENA” los mismo que deberan responder a través de una conversacion formal, la
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entrevista se realizara en base a una plantilla que servira de guia para el entrevistador con el

objetivo de analizar la atencion y servicio que estan prestando y ofreciendo a los clientes.

2.3. Analisis de las encuestas aplicadas

Instrumento 1: Encuesta aplicada

Pregunta N° 1 ;Cree usted que el espacio destinado para su atencion es el adecuado?

B EL WMo

Figura 1: Espacio de atencion

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

disponible para la atencion es el adecuado.

Pregunta N° 2 ;Dentro de los alimentos tiene preferencia por la comida tipica?

= S|
= NO

Figura 2: Tipo de preferencia de comida

Interpretacion: La mayoria de encuestas aplicadas a los habitantes del cantdén Sangolqui,

tienen preferencia a la comida tipica.
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Pregunta N°3 ¢Califique el orden y limpieza que observa en el restaurante?

W Excelente WBueno & ERegular  Malo

Figura 3: Orden y limpieza

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

informan que el orden y limpieza son adecuados.

Pregunta N° 4 ;Cree usted que la atencion recibida por parte del personal fue?

8 Excelente ®Bueno MRegular “Malo

Figura 4: Atencion recibida

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

recibida no es la mejor.
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Pregunta N° 5 ;La presentacion y desempefio del personal fue?

#Excelente ®mBueno ® «Regular ® ®=Malo

Figura 5: Presentacion y desempefio del personal

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.

Pregunta N° 6 ¢Cual de los siguientes aspectos cree usted, que desearia que cuente el

restaurante?

= Ambiente
® Higiene
Comodidad

= Variedad de platos

Figura 6: Tipo de aspectos en el restaurante

Interpretacion: De los encuestados, un alto porcentaje manifestaron que el restaurante
debe contar con una mejora en la variedad de platos, seguido de aquello que correspondieron

que la higiene es un aspecto que debe brindarse al cliente.
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Pregunta N° 7 ;Cree usted que el servicio recibido en el restaurante califica como?

w Eficiente W Eficaz © Ambos Ineficiente

Figura 7: Servicio recibido

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

califico al servicio recibido como ineficiente.

Pregunta N° 8 ;El tiempo de entrega del plato estuvo dentro de los 10 minutos de
espera?

B ST BNO

Figura 8: Tiempo de espera

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.
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Pregunta N° 9 ;El precio con relacién al producto / Servicio fue?

B Acorde ®Alto =Bajo

Figura 9: Precio del producto

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

precio es el adecuado ya que esté dentro de los parametros normales.

Pregunta N° 10 ¢En comparacion con otras alternativas de restaurantes, el producto
ofrecido es?

% Bueno HRegular ¥ Malo

Figura 10: Producto ofrecido

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

producto que ofrece el restaurante es bueno.
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Pregunta N° 11 ¢Le gustaria que se afiada un sistema de cobro con tarjeta de crédito y
débito?

B El BNO

Figura 11: Sistema de cobro con tarjetas de crédito

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.

Pregunta N° 12 ;Estaria dispuesto a visitar un restaurante que oferte nuevas formas de

coccién y presentaciones del plato tipico cuy?

= sj

" no

Figura 12: Tipo de formas de coccion.

Interpretacion: La mayoria de los encuestados estan dispuestos a visitar restaurantes de
nuevas cocciones del plato tipico cuy.
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Pregunta N°13 ¢De los platos fuertes, elija aquellos que mas le gusta?

= Cuy asado con papas
cocinadas, salsa de maniy
ensalada tradicional (lechuga,
tomate).

= Cuy frito con salsa de uvilla,
puré de papay ensalada de
vegetales.

» Rollo de cuy, croquetas de

o mote con salsa de pany

9% .
ensalada tropical (vegetales y
frutas).
‘ = Cuy apanado con papitas

rancheras (papas fritas con
cascara) y ensalada tradicional.

= Pollo asado, puré de papay
ensalada tradicional

Figura 13. Frecuencia de elegir.

Interpretacion: Se observa que la mayoria de encuestados eligieron el plato de cuy la

alternativa 1 que consiste en asado con papas cocinadas, salsa de mani y ensalada tradicional.

Pregunta N° 14 ;Qué precio usted estaria dispuesto a pagar por el palto tipico cuy?

= 15-20
= 20-25
= 25-30

Figura 14: Frecuencia de precio.

Interpretacion: Segun los resultados se observa que la alternativa mas seleccionada por
los encuestados para pagar esta entre 20 y 25 USD, seguida por aquella disposicion de 15 a
20 USD.
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2.4 Analisis de los aportes de los empleados a la entrevista aplicada.

2.4.1 Entrevista al Gerente

Se analizaran los datos obtenidos de la entrevista al Gerente del restaurante “La casa de

lefia”, tomando en cuenta todos los resultados encontrados.

1. ¢Asucriterio 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 atencion a los usuarios.

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

El Gerente respondio 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 “La

casa de lenia”?

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

El Gerente respondid de acuerdo a la entrevista realizada, que la Unica reunidn que tienen
es anual para pagar decimos y darles una canasta por fin de afio, no realiza reuniones

periédicamente
7. ¢Alguna vez ha realizado un plan de capacitacién a su persona y empleados?

El Gerente respondio de acuerdo a la entrevista realizada, que nunca ha realizado una

capacitacidn 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.

10. ¢ Tiene buzo6n de sugerencias?

El Gerente respondié de acuerdo a la entrevista realizada, que no tiene buzon de

sugerencias, ni para empleados ni para clientes.

32



2.4.2 Entrevista a los empleados

Se analizaran los datos obtenidos de la entrevista a los empleados del restaurante “La casa

de lefia”, 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 cémodos y

confortables y no tienen ningan 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 gué frecuencia le gustaria recibir capacitaciones en cuanto a servicio al

cliente?

Los empleados del restaurante respondieron, que las capacitaciones les gustaria recibir

cada mes, segun la disponibilidad y recursos de la Gerencia.

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.
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7. ¢Cblmo es la comunicacion y las relaciones interpersonales con el Gerente?

Los empleados del restaurante respondieron, que la comunicacion 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. ¢Cdmo son las relaciones interpersonales con sus comparieros?

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 ningun

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.

2.4.3 Andlisis de los instrumentos aplicados

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes, se determin6 que el restaurante “La casa
de lefia” 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
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 seguimiento a las novedades encontradas.
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De acuerdo a la entrevista realizada a los empleados del restaurante, se puede concluir
que positivamente cuentan con uniformes comodos, entre compafieros tienen buenas
relaciones, no hay una buena comunicacion entre los empleados y la Gerencia, nunca el
empleado ha recibido una capacitacion en atencién y servicio al cliente, carecen de un medio

de comunicacion interno, los tipos de motivacion al personal son escasos.
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CAPITULO 111

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL RESTAURANTE "LA CASA DE LENA"
EN SANGOLQUI CANTON RUMINAHUI.

3.1 Introduccién

El actual proyecto planea una investigacion para el mejoramiento en la atencion y en el
servicio en alimentos y bebidas en el Restaurante “La casa de lefia” en Sangolqui Cantén
Rumifiahui, respaldada en una valoracion que se realizo con el fin de establecer los niveles
de satisfaccion, la calidad de la atencion y el conocimiento general de los clientes del
restaurante. La valoracion ha permitido determinar los indicadores de satisfaccion, y a su
vez los puntos que presentan debilidades, con base en estos, se propondra un programa de

mejoramiento adecuado en beneficio del Restaurant.

3.2 Situacion actual del Restaurante “La casa de lefia”

Mediante la investigacion en encuestas y entrevistas se pudo obtener la situacion actual
del restaurante “La casa de lena”, la cual mostrd un bajo nivel en la calidad del servicio y la
atencion al cliente, ya que un 55% de los clientes no estan satisfechos con los trabajadores
del restaurante. Los clientes mencionan varios motivos como son la falta de amabilidad,
cordialidad, tiempo y paciencia, ademas de no contar con platos nuevos en el mena y las
opciones en la carta de sugerencias y quejas son personales y muy reducidas, otro motivo de
insatisfaccidn es g no cuenta con una pagina web ni redes sociales; esto ha ocasionado una

disminucion en los ingresos del restaurante.
3.3 Filosofia Empresarial

3.3.1 Propuesta de mision

Es una empresa del sector de alimentos y bebidas especializada en comida tipica cuya
mision es producir comida de alta calidad y entregara un excelente servicio; esfuerzos que
se traducen dia a dia en valor para nuestros clientes y rentabilidad.

3.3.2 Evaluacién de la mision

Se considero algunos factores que permitieron consolidar el enfoque de la mision, siendo

asi explicados:
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Tabla 2
Evaluacion de misién

Manuales a conocer Si No Porque
- . si porque debe ser clara
¢Asegura estabilidad y claridad? X porq y
breve
¢Define la localidad de informe X Si esta agrupada con el desarrollo
concentrado? del restaurante
¢Logra el compromiso de los X Si porque son parte de la empresa
miembros de la organizacion? Si existe acatamiento ya que es
¢Implica y consigue lo realizado? X apreciado
. . Si porque se enfoca en
¢Es realista y posible? >1 porg i
X situaciones del negocio
Si porque se mantiene en cambios
¢Es estable? X porg

diarios

¢Esta conocida interna 'y
externamente?

No porque tiene un lapso de
enunciacion

Fuente: Investigacion de campo.

3.3.3 Propuesta de vision

El restaurante "La casa de lefia” sera conocido a nivel nacional como una empresa

productiva y competitiva dando todo nuestro “amor” y maximo empefio en beneficio de

nuestros clientes; desarrollamos nuestro servicio a partir de los talentos y los valores de

nuestros colaboradores, somos una empresa que dia a dia lucha por desarrollar mejores

condiciones laborales y un mejor nivel de vida para nuestros colaboradores y sus familias,

en beneficio de la organizacion.

3.3.4 Evaluacién de la visiéon

Considerando algunos factores que permitan consolidar el enfoque de la vision, se

evaluara de la siguiente manera:
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Tabla 3
Evaluacion de la vision

Manuales a conocer Si No Porque
¢Esta formulado por personas capaces? X Si porque formularon el pensador
y la gerencia administradora.
¢Esta definido por el lapso? X Si porque tiene limite de lapso para
su cumplimiento.
¢ES consistente? X Si porque esta planteando con todo
¢Es desarrollada y especificada? el contexto de la empresa.
X Si porque indica el movimiento del
negocio
Si porque se enfoca en situaciones
¢Es realista y posible? X del negocio
¢Esta difundida interna y X Si porque se mantiene en cambios
externamente? diarios

Fuente: Investigacion de campo.

3.3.5 Politicas

e Mantener dia a dia un personal calificado y motivado.

e Llevaracabo un cuidadoso proceso de higiene, tanto en lo personal como en cada

una de las areas del local.

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

clientes.

e Todos los integrantes que conforman el restaurante “La casa de lefia”, deben

mantener un comportamiento ético e integro y una buena presentacion personal.
3.3.6 Principios y valores del restaurante “La casa de lefia”
Se ha determinado en la tabla 4 los principios y valores mas escogidos y evaluados son:
Agilidad: Aprovechar el tiempo, lo que debe ser hecho hazlo inmediatamente.
Orden: Es importante concentrarse en todo lo que sea hecho, sin distraerse

Responsabilidad: Cumplir con nuestras obligaciones hacia el restaurante, proveedores y

clientes.

Igualdad: Tratar a todas las personas por igual.

38



Solidaridad: Colaborar desinteresadamente con las personas.
Valores

Trabajo en equipo: Consiste en apoyarse mutuamente en las actividades que necesiten

la intervencion urgente para afrontar cualquier dificultad en cualquier momento.

Aptitud de servicio: Ayudar al cliente de una forma espontanea, es decir adoptar una

actitud permanente de colaboracién hacia él.
Obediencia: Colaborar para la aplicacion de los principios éticos y morales.
Calidad: Satisface necesidades implicitas o explicitas segun el parametro.

Honradez: Compromiso moral con la organizacion y con las personas que la componen.

Tabla 4
Matriz para determinacion de los valores

Direccionamiento estratégico

Grupos
Socios Trabajadores Cliente Proveedores Gobierno  Sociedad

Principios
Trabajo en equipo X X X X X X
Aptitud de servicio X X X X X
Obediencia X X X X X
Calidad X X X X
Compromiso X X
Perfeccion personal X X X X
Honradez X X X X X X

Fuente: Investigacion de campo.
3.3.7 Objetivos organizacionales
Los objetivos organizacionales del restaurante “La casa de lefia” son:

1. Desarrollar un nuevo plato que beneficiara al cliente y a la organizacién con precios,
productos, bebidas, dando valores agregados del restaurante, que permita la mejora

de las ventas, hasta febrero de 2019.
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2. Alcanzar las evaluaciones de desempefio del personal, que permita la mejora de

desempefio del personal hasta febrero de 2019.

3. Disefar un sistema que permita estar mas cerca del cliente y ofrezca un sistema de

cobro mas agil hasta febrero de 2019.

4. Verificar los resultados alcanzados en la implementacion del plan de mejora, en la

atencién de servicio al cliente hasta febrero de 2019.

3.4. Andlisis situacional

En base a los resultados de la investigacion cualitativa y cuantitativa respecto a la atencion
y al servicio al cliente, en el restaurante “La casa de lefia” fue necesario realizar el analisis
interno de la organizacién, 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 “La casa de lefia”, del canton Rumifiahui

Sangolqui, incentivando sus compromisos y asi mejorar el rendimiento de manera general.

Indirectos. - Los beneficiarios indirectos seran los clientes del sector y la comunidad del
y demandan canton Rumifiahui Sangolqui, que visitan requieren diariamente los servicios y
productos de la organizacion.

3.4.2 Ubicacion del restaurante “La casa de lefia”

La ubicacién del restaurante “La casa de lefia” se encuentra en el centro del cantén, en las

calles General Enriquez y Cotopaxi,

Del barrio la Tola, a tres cuadras del super mercado Santamaria, como se puede apreciar

en el siguiente mapa:
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Figura 8: Mapa del Restaurante “"La casa de lefia”
Fuente: Google Maps

3.4.3 Propuesta del organigrama estructural

centro de computo
blaise pa

scal

Dentro de toda empresa que lleva contabilidad mediante RISE, el tener una adecuada

organizacion se torna de vital importancia, pues esta actuara como un instrumento de

analisis, que permitira detectar fallas estructurales: el organigrama representa graficamente

las relaciones y éstas se pueden observar en cualquier unidad que corresponda con el tipo de

actividad, funcion o autoridad que desempefia la unidad en si. Relacion de dependencia

confusa: muchas veces se crean unidades sin estudiar primero su ubicacion y en el momento

de actualizar los organigramas se descubren dobles lineas de mando.

Gerente general

Socia administrativa

Departamento de Departamento de finazas
produccidn

Figura 9: Estructura Organica "La casa de lefia”
Elaborado por: Isabel Tupiza

Departamento de
servicios
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En la tabla 5 se muestran los requisitos minimos y funciones de los cargos de cada area

del restaurante “La casa de lefia”

Tabla 5
Responsables

Area Cargo Requisitos minimos Funciones Tarea
Ingenieria en Dirige, supervisa y evalla el Se encarga de la
Administracion de buen funcionamiento del planificacion de la mejora
Empresas o Ingeniero restaurante, asi como a todos del restaurante.
Comercial. los empleados a su cargo.
Se encarga de la
Experiencia en las Pleno conocimiento de los  elaboracion de menus con
ventas minimo 2 afios. mends, métodos de sus respectivos
Gerente preparacion de los alimentos. ingredientes.
Gerente restaurante Destrezas para
General “lLacasa manejar grupos. Control de inventarios y Se encarga de supervisar
de lefia” supervision del programa de los cuadres de cajas
Tomas de decisiones. limpieza del restaurante. diarios y mensuales.
Supervisar. Responsable de la Se encarga de preparar a
capacitacion de los los empleados cada cierto
Control en latienda. empleados a su cargo. tiempo mediante
conferencias o cursos en
cualquier deficiencia que
posean.
Ingenieria en -Crear un alto nivel de Se encarga de toda la
Administracion de  confianza y sacar el mdximo administracion del
empresas. potencial a los empleados  restaurante y de los
serd el punto de partida para empleados.
Experiencia 2 afios en ofrecer un servicio de
Socia Ipve§tigador cargos similares calidad. Como gerente d_e
dministrativa técnico _ - restaurantes es importante
a externo Proactivo Centrarse en el cliente. conocer y formarse en las

Conocer contabilidad

Tomas de decisiones

Adaptarse a los cambios

Habilidades de gestion y
administracion.

nuevas estrategias y
herramientas de gestion
de marketing de
restaurantes.

Departamento  cocinero
de produccion

Minimo 2 afios de
experiencia en el
sector.

Dominio de
informatica.

Imprescindible
Formacién en
Hosteleria (Estudios
en Escuelas de
Hosteleria).

Prepara y cocina los
alimentos para la venta.

Verifica la existencia de los
diferentes alimentos.

Elige con el Supervisor, de
entre las minutas a su
disposicion.

Prepara los alimentos con la
ayuda del auxiliar de cocina.

El cocinero necesita
tomar de decisiones,
conocer los principios
béasicos de higiene,
tratamiento para la
manipulacién de
alimentos, tener
conocimientos de la
normatividad y
disposiciones sanitarias
para cocinas comerciales.
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Asistencia a cursos,  Cocina los alimentos segun
jornadas tiempo y cantidad.
gastronémicas

Bachiller Crear un ambiente amigable Calcular el pago total a
y recibir e informar a los ser efectuado por el
Curso de contabilidad clientes de una manera cortés cliente, de los productos

general, cursos para Y profesional. en la caja registradora
Departamento cajeros. para determinar su precio.
de finanzas ~ Cajero Manejar la caja registradora
de la tienda, supermercado, Informar al cliente acerca
estacionamiento, teatro, del monto total de su

cafeteria, casino, entre otros compra o consumo.
establecimientos.

Preferente Entregar y describir los

conocimiento de menus y especiales del

flameo, charoleo y dia, hacer

secuencias de servicio recomendaciones y dar
Departamento Experiencia en el clientes, guiarlos a sus mesas jnquietud sobre lo platos o
de serviciosy Mesero ramo 2 afios de ser necesario y brindarles pepidas ofertadas.
limpieza Disponibilidad de servicio una vez estén .

horario ubicados Tomar nota de los pedidos

de alimentos y bebidas y
entregar la comanda en la
cocina o el bar para su
preparacion.

Fuente: Investigacion de Campo
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3.4.4 Focus Group (entrevista)

En esta seccion se muestra el focus group realizado al gerente, empleados y clientes del

restaurante “La casa de lefia”

Tabla 6

Focus Group Gerente

Preguntas Gerente

Que informacion se esta buscando

1. ¢A su criterio el nivel de servicio al cliente

que reciben las personas que acuden al
restaurante es bueno?

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

3. ¢Sabe las fortalezas oportunidades
debilidades y amenazas del restaurante “La

casa de lefia”?

4. ;Con qué frecuencia se aplican estrategias

de servicio al cliente dentro del restaurante?

5. ¢ A través de que medios publicitarios se
realiza ofertas se servicios de su restaurante?
6. ¢ Las reuniones que realiza con el personal
las hace cada que tiempo?

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

8. ¢Se comprometeria usted a estimular a los
clientes internos y externos que contribuyan
con el mejoramiento del servicio al cliente?
9. ¢Ha motivado a sus empleados por metas
cumplidas?

10. ¢ Tiene buzdn de sugerencias?

No hay sistemas de evaluaciones.
No hay un sistema de cobro con
tarjeta de crédito y débito.

No tiene buzon de sugerencias
Incremento de un plato variado

Promociones unicas pagina web y redes
sociales.

Direccionamiento certificado en atencion
al cliente.

Crecimiento en el turismo.

Conferencias de autoeducacién de la
gerencia y el personal.

Fuente: Investigacion de Campo
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Tabla 7
Focus Group a empleados

Que informacion se
esta buscando

Preguntas a los empleados

1. ;Estaria de acuerdo con el incremento de un plato en el mend?

2. (El tipo de indumentaria que utiliza como empleado(a) es la
adecuada?

3. ¢Los clientes fieles con qué frecuencia acuden al restaurante? Fallo de liderazgo.
4. ¢ Actualmente usted como empleado del restaurante recibe

capacitaciones en cuanto a servicio al cliente?

Ineficiente atencion y

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

a servicio al cliente?

6. ¢Ha recibido algun tipo de motivacion de parte del Gerente?

Py L . . Falta de capacitacion.
7. ¢CAmo es la comunicacion y las relaciones interpersonales con

el Gerente?

No hay reuniones de
trabajo.

8. ¢Como son las relaciones interpersonales con sus comparieros?
9. ¢Cree que existe un buen liderazgo?

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

Fuente: Investigacion de Campo
Tabla 8
Focus Group a empleados

Preguntas clientes Que informacion se esta buscando

1. ¢Cree usted que el espacio destinado para su
atencidn es el adecuado?

2. ¢Dentro de los alimentos tiene preferencia por la
comida tipica?

3. ¢Califique el orden y limpieza que observa en el

Ofertas laborales de la competencia.
Inflacién de los productos.

Apertura de nuevos locales en el

restaurante?

4. ;Cree usted que la atencion recibida por parte del
personal fue?

5. ¢La presentacion y desempefio del personal fue?
6. ¢Cudl de los siguientes aspectos cree usted, que
desearia que cuente en el restaurante?

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

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

9. ¢El precio con relacidn al producto / Servicio fue?

10. ¢(En comparacién con otras alternativas de

restaurantes, el producto ofrecido es?

11. ¢ Le gustaria que se afiada un sistema de cobro con

tarjeta de crédito y débito?

12. (Estaria dispuesto a visitar un restaurante que
oferte nuevas formas de coccion y presentaciones del

plato tipico cuy?

sector.
Cambios de gusto en los clientes.

Competencia con menor tiempo de
espera.

Competencias en redes sociales
Maquinaria y equipo.
Infraestructura propia.
Tecnologia.
Area de servicio.

Clima laboral.

Mend variado

Competencia con infraestructura y
ambiente atractivo.

Fuente: Investigacion de Campo
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3.5 Evaluacidn de factores internos

Tabla 9
Matriz EFI
MATRIZ EFI
Fortaleza Peso de impacto Calificacion Ponderado
Maquinaria y equipo. 14 4 24
Infraestructura propia 14 4 .64
Tecnologia 14 4 12
Areas de servicio .06 3 24
Clima laboral .06 3 .36
Menu variado .06 3 .36
Subtotal de fortaleza 2.56
Debilidades
Falta de capacitacion
ineficiente atencion y servicio .05 2 10
Falta de capacitacion .05 2 10
No tiene conductos de sugerencias .08 1 .08
No tiene reuniones de trabajo .08 2 .08
No hay un sistema de cobro con tarjeta de
Creédito o débito .01 1 .02
Subtotal de debilidades 34
TOTAL 1 2.896

Fuente: Investigacion de campo

Del analisis de la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos, las fortalezas son
favorables a la organizacion con un peso ponderado total de 2.56 contra .34 de las
debilidades, dénde la empresa tiene mas fortalezas que debilidades; no obstante, el valor

total se encuentra por superior de 2.5, indicando que la empresa es conservar y mantener.
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3.6 Evaluacioén de factores externos

Tabla 10
Matriz EFE
MATRIZ EFI
Oportunidades Peso Calificacion Peso ponderado
Incremento de un plato nuevo en el mend .06 3 24
Promociones unicas pagina web y redes sociales .06 4 .64
Direccionamiento certificado en atencion al cliente .18 4 12
Crecimiento en el turismo. .08 3 24
Conferencias de autoeducacion de la gerencia y el
personal. 12 3 .36
Subtotal de oportunidades 2.2
Amenazas
Ofertas laborables de la competencia. .05 2 10
Inflacion de productos. 10 2 .20
Apertura de nuevos locales en el sector. .06 1 .08
Competencia con infraestructura y ambiente
atractivo. .08 1 .08
Cambios de gusto en los clientes. .06 1 .06
Competencia con menor tiempo de espera 10 2 .20
Subtotal de debilidades 0.72
TOTAL 1 2.92

Fuente: Investigacion de campo

Lo 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 amenazas;

en este caso, el peso ponderado total de las oportunidades es de 2.2 y el de las amenazas es

0.72; lo cual, establece que el ambiente externo es favorable a la organizacion.
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Figura 10: Evolucidn interna y externa
Fuente: Investigacién de Campo

Dados los resultados encontrados en la matriz EFI de 2.896, y en la matriz EFE de 2.92,

se ubicO en el cuadrante V, donde se tendra que conservar y mantener que se tiene

47



establecidos y han ganado presencia y solidez en el restaurante, como son los platos tipicos

los mas vendidos en la actualidad carnes de (vacas , cuy, gallinas y cerdos) aquellos en

mercados existentes, se requiere el desarrollo de nuevas capacidades y es necesario que la

empresa desarrolle nuevos productos o modifique los actuales para satisfacer necesidades

no cubiertas del mercado actual, donde se encontrd las estrategias del FODA cruzado, que

se desarrollaran a continuacioén.

3.6. FODA

3.6.1 Anélisis FODA

Analisis interno

Tabla 11
FODA

Analisis externo

DEBILIDADES
e Fallo de liderazgo. Ineficiente
atencion y servicio.
Falta de capacitacion.
No hay reuniones de trabajo.

tarjeta de crédito y débito.
e No tiene buzdn de sugerencias

FORTALEZA

Maquinaria y equipo.
Infraestructura propia.
Tecnologia.

Area de servicio.
Clima laboral.

Menu variado

No hay sistemas de evaluaciones.
No hay un sistema de cobro con

FO

AMENAZAS

Ofertas laborales de la competencia.
Inflacién de los productos.

Apertura de nuevos locales en el
sector.

Competencia con infraestructura y
ambiente atractivo.

Cambios de gusto en los clientes.
Competencia con menor tiempo de
espera.

Competencias en redes sociales

OPORTUNIDADES
Incremento de un plato variado
Promociones Unicas pagina web y
redes sociales.
Direccionamiento
atencion al cliente.
Crecimiento en el turismo.
Conferencias de autoeducacion de la
gerencia vy el personal.

certificado  en

Negativos

Fuente: Investigacion de Campo

Positivo

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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3.6.2 Andlisis FODA Cruzado

Tabla 12
FODA cruzado

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Maquinaria y equipo
F2. Infraestructura propia
F3. Tecnologia

F4. Area de servicio

F5. Clima laboral

F6. Menu variado

D1. Falta de liderazgo
D2. Falta de capacitacion

D4. No sistema

evaluacion

hay

con tarjeta de crédito
D6. No tiene
sugerencias

buzén

D3. No hay reuniones de trabajo
de

D5. No hay un sistema de cobro

de

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

O1. Incremento de un
plato variado

0O2. Promociones Unicas
pagina web vy redes
sociales
03. Direccionamiento
certificado en atencion
al cliente
04. Crecimiento en el
turismo

F6-0O2 Desarrollar un nuevo
plato en el menud

F6-03 Determinar precios
del nuevo plato

D6-02 Implementar un buzén de

sugerencias
D5-O1 Realizar
semestre para
desempefio.
D3-03 Programar y capacitar a
Gerencia y empleados.

reuniones

D5-02 Implementacion de un sistema

de cobro

cada
la evaluacién de

la

05. Conferencias de

autoeducacién de la

gerenciay el

personal

AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

Al. Ofertas laborales de la
competencia

A2. Inflacion de productos
A3. Apertura de nuevos
locales en el sector

A4. Cambios de gustos en
los clientes

A5. Competencia con
menor tiempo de espera
A6. Competencia en redes
sociales.

F5-Al Disefar e
Implementar una péagina
web y redes sociales.

D5-A5 Evaluar los resultados de

implementacién del plan de mejora

en la atencion y servicio al cliente.

la

Fuente: Investigacion de Campo
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Tabla 13
Estrategias

Periodicidad Responsables de

Estrategias Indicador Variables del Indicador Interpretacion o .
de Aplicacion  las Variables
Nombre Férmula 1 2 Meta Descripcion Tipo Inicio  Fin 1 2
Desarrollar ~ Seleccién del (Cantidad de plato El Plato nuevo
ini i Plato nuevo 1 Cumplimiento 5nov 15 feb Gerencia -
un nuevo nuevo plato tipico nuevo seleccionado / implementado. fue p
platoenel  cuy. Total de plato implementado.
Seleccion de Proveedores
proveedores. seleccionados / Total
Determinar  Seleccién de coste PrOVEedores , Precios del
precios del ia nri seleccionados Precios 1 nuevo plato fue Cumplimiento 5nov 15 feb Gerencia -
de materia prima. implementados ;
nuevo plato. y (Coste de materia implementado.
Seleccion de - lecci
recio de venta al Prima se eccionado /
prect Total coste) *100
publico.
Obtener y colocar
un buzon_de 100% de
Implementar - sugerencia Buzdn de clientes Sugerencias Total empleados
7 = O - -
lSJS Zl::r?;;jse Plantear y escoger empleados recibidas. empleados sugirieron 100% Snov  15feb Gerencia Gerencia
g opciones de recomendacion
tarjetas de
sugerencias.
Reuniones de (ReLIm|on.c3rgan|zada/ Reuniones Reuniones El % de Gerencia  Gerencia
evaluacion parcial.tOtall_ reémlo*n 00 realizadas. planificada. reulmor(;es
Realizar realizadas)*1 realizadas.
rel(Jjnlones (Sugerencias de
cada Isemestre incentivo y Sugerencias de EI100% de 100%
par? a q Incentivos y correcciones incgentivo sugerencias de Gerencia
((ejva uacion 0€ . recciones implementadas/ (Total correccion};s - clientes y Snov 15feb -1
ESEMPEN0.  jmplementadas.  Sugeridas recibidas o lementadas empleados P
de clientes y P ' realizadas.

empleados)*100
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Programa de

Programa de
(#Programa de

El programa de

Programar y capacitacion rama capacitacion.. capacitacion fue Cumplimiento Gerencia )
capacitar a la aprobado y capacitacion aprobado y

Gerencia y socializado. seleccionada/(#total socializado. 5nov 15 feb

empleados.  Capacitacion para SOC?E{ iggggc))*{oo Participantes EI 100%

. o . .
la Gerencia y capacitados implementadas. 100% Gerencia Gerencia
emnleados
Sistematizar de

. .. 0, i
cobro mediante la (Establecimiento Establecimiento ;ga%"iggsd'e”tes
Implementar afiliacion a afiliado al servicio afiliado al _ _
unzistema Je tarjetas de crédito PayPhone) / (#Total servicio cancelaron ; 100% Snov 15feb Gerencia Gerencia
cobro y PayPhone. Pagos de clientes de  PayPhone. I(::’onsi,)uhmo por de
con PayPhone)*100 ayrhone
P4gina Web en  (#Numero de redes ~ Pagina web 100% Gerencia, Gerencia,
produccién. sociales contratada. empleados empleados
o implementadas / # Snov  15feb
Disefiare  Paginaweb Total de Numero de
Implementar Contratada. redes sociales . ;
una pagina ofertadas)*100 1I‘_ua:e [ifi)g r:tnrzt\;\éz
wet_) )I' redes Total de evaluacion P?g{;ﬂié’;’gs en 100% Gerencia -
Sociafes. efectuada / Total P "
reuniones de
evaluacion
efectuadas*100
Evaluar
resultados de (#de evaluacion
implementaci . efectuada) / (# Total
on del plan de Ej;ﬂ;%?gz 9 reuniones de Cumplimiento 5nov 15feb Gerencia -
mejora evaluacion
efectuadas)*100
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3.6.3 Enfoque Estratégico

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

estrategias para la mejora al deficiente servicio, asi:

3.6.4 Descripcion de las estrategias del plan de mejoramiento.
Estrategial PLAN DE MEJORA
DESARROLLAR UN NUEVO PLATO EN EL MENU.
Actividades:
Seleccidn del nuevo plato tipico cuy.
Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: Primer mes, desde 5 de noviembre hasta 16 de febrero del
2019

Indicadores: (# Cantidad de plato nuevo seleccionado) / (# Total de platos propuestos)

*100

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto, mano de personal,

materia prima y costos indirectos.
FORMULA:
1/8 CUY AL CARBON ,COCIDO
Una libra de papas cocidas
Salsa de mani (100gr)
Tostado (100gr)

Una guarnicion ( tomate.lechugay cebolla ) (90gr)
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PRESENTACION :
Cuy asado a la brasa:

Hacerlo al carbén de la siguiente manera con un palo atravesar el cuerpo del cuy desde la
cabeza hasta las patas luego hacerlo girar a °C mediante sea asa, servirlo con papas enteras,
peladas, en salsa de mani (tostados y molidos), con ensalada de lechugas, cebolla, tomate y

culantro, mas la salsa de aji para quienes gustan el picante.

Figura 11: Estrategia 1 (Cuy)
Fuente: Investigacion de Campo
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Estrategia2 PLAN DE MEJORA
DETERMINAR PRECIOS DEL NUEVO PLATO.

Actividades:
» Seleccién de proveedores.
»  Seleccion de coste de materia prima.

+ Seleccion de Precio de venta al pablico.

Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: Primer mes, desde 5 de noviembre hasta 16 de febrero del
2019

Indicadores:

e (# proveedores seleccionados/ # Total proveedores seleccionados) *100
e (coste de materia prima seleccionado / # Total coste) *100

Recursos: Los principales recursos a utilizarse seran: presupuesto y productos.
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Modelo de tarjeta Escandallo de precios para los clientes.

!

= )
CEasa de lia

Nombre del Plato Escandallo n°
[ | [ |

Restaurante la casa de lefia

Ingredientes Unidad Total

COSTO. DIRECTO

Cuy 9.50 9.50
Aguacate 0.40 0.40
Lechuga 0.30 0.30
Tomate 0.20 0.20
Papas 0.50 0.50
Cebolla blanca |0.20 0.20
Salsa de mani 1.25 1.25
Mano de obra  {3.00 3.00

Sub total

COSTO INDIRECTO

COSTO TOTAL| 20.00 20.00

Figura 12: Tarjeta de Escandallo
Fuente: Investigacion de Campo




Estrategia3 PLAN DE MEJORA
D. IMPLEMENTAR BUZON DE SUGERENCIAS.
Actividades:

» Obtener y colocar un buzdn de sugerencias.

» Plantear y escoger opciones de tarjetas de sugerencias.

» Desarrollar un modelo de evaluacion de sugerencias de clientes y empleados.
Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: Primer mes, desde 5 de noviembre hasta 16 de febrero del
2019

Indicadores:

* Buzdn de sugerencias de clientes implementados

* Informes de evaluacion de buzén de sugerencia de clientes y empleados
Implementado.

Recursos: Los recursos a utilizarse seran:

Presupuesto, buzon de sugerencias articulos de oficina, computadora e impresora.
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Modelo de tarjeta de sugerencias para el menu del cliente.

La atencion y servicio al cliente fue:
Excelente Bueno Regular Malo
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
ZQUE PLATO ES SU PREFERIDO?

Yahuarlocro *POR QUE:

Coriucho

Cuy asado

Coldo de Gallina

La atencion y servicio al cliente fue: CRezaurante 'l cwe de bvie
Excelente Bueno Regular, Malo
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
() )
Y
. [/ ~
:QUE PLATO ES SU PREFERIDO? @({Sﬁ de [f.’! (i
Yohuarlocro *POR QUE:
Cariucho
CEradias por u preferencial

Cuy asado
Caldo de Gallina




Modelo de evaluacién de buzén de sugerencias

(R atamots
Evaluacion implementacion. No.1 l
|
Periodicidad de la evaluacion: r J
Fecha: e '
Objetivo: Conocer los sugerencias recibidas de los clientesatendidos y los
empleados, en un periodo
: I IEI - [ lm.
Clientes 72
Numero de tarjetas Empleados o
2 100,
s . incipales.
Sugerencias a realizar.
Por la Gerencia. Por los empleados.

Figura 13: Modelo de evaluacion de sugerencias

Fuente: Investigacion de Campo




Estrategia4 PLAN DE MEJORA

REALIZAR REUNIONES CADA SEMESTRE PARA EVALUACION DEL
DESEMPENO.

Actividades:
Planear las reuniones programadas.

Hablar sobre los resultados logrados y coordinar la implementacién de acciones, de

incentivo y correctivos.
Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: Primer mes, desde 5 de noviembre hasta 16 de febrero del
2019

Indicadores:

e (# Reuniones organizadas / # total reuniones realizadas) *100

e (# Sugerencias de incentivo y correcciones implementadas / (# total Sugeridas
recibidas de clientes y empleados) *100

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

computadora e impresora.
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Modelo de evaluacion y seguimiento trimestral.

No. 1

Periodicidad de la evaluacidn
Fecha:

Okjetivos: Dialogar sobre los resultados obtenidos

coordinar implementacion de acciones de

insentivos y correctivos
A. Andlisis de resultados.

i. Cuantificacian de sugerencias.

. - Restaurante
Evaluacion y Seguimiento

L

ly

. . Clientes 129.88 34%
Mdamero de Sugerencias
Empleados 72.58 19%
Pigina web 42,02 11%
Facebook 110.78 20%
Instagram 26.74 %
Total 382 100%

Andlisis de los resultados obtenidos

Figura 14: Modelo de evaluacion y seguimiento
Fuente: Investigacion de Campo
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Estrategia 5. PLAN DE MEJORA
PROGRAMAR Y CAPACITAR A LA GERENCIA'Y EMPLEADOS.
Actividades:

e Formular y aprobar el programa de capacitacion.

e Desarrollar el programa de capacitacion.

Se realizaran dos capacitaciones entre semana, con una duracién 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 Valores: la base del crecimiento.
e El lider como potenciador de capacidades y habilidades.

e Las bases para el trabajo de alto rendimiento. Orientacion a resultados.
e Creacion de una vision compartida. Valores, objetivos, metas y medicion de

resultados.

e El trabajo en equipo teoria y practica.

Tiempo Implementado: Primer mes, desde 5 de noviembre hasta 16 de febrero del 2019

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

siguientes temas:

Servicio.

e Elementos claves o Relacion sobre la rentabilidad de un negocio o Momento de

la verdad.

e Encuentro cliente-vendedor o Valor Agregado de Servicio.
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Atencion

e Elemento clave del futuro de un negocio escuchar y atender diferencias.

e Técnicas para interpretar a nuestros clientes. o Lenguaje corporal.

Equitativos del cliente o Investigar al cliente. 0 Manejo de: ¢Siempre el cliente siempre

tiene la razon?

e Manejo de conflictos y resolucién de problemas.

e Generacidn continda de propuestas satisfactorias.

Responsables: La Gerencia, la Corporacion de Estudios Econdémicos Analiticos y
Sociales CEEAS, avalado por el Ministerio del Trabajo y la Secretaria Técnica de

Capacitacion y Formacion Profesional.

Indicadores:
e (#Programa de capacitacion seleccionada/#total aprobado y socializado) *100

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

de oficina, computadora, impresora y proyector.
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Estrategia 6. PLAN DE MEJORA
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE COBRO

Actividades:

e Seleccionar y contratar el servicio de cobro de tarjetas de crédito y PayPhone.

e Implementar y evaluar el uso del nuevo sistema.
Responsables: La Gerencia.
Indicadores:
e (Servicios de costo seleccionado) / (Ofertas de servicios de cobro) *100

Registro de afiliacion de pago: Los principales recursos a utilizarse seran: sistema,

articulos de oficina, computadora e impresora.

Adiadir plugins

Figura 15: Sistema PayPhone
Fuente: Investigacion de Campo
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Estrategia7. PLAN DE MEJORA
DISENAR E IMPLEMENTAR UNA PAGINA WEB Y REDES SOCIALES
Actividades:

e Buscar opciones de paginas web gratuitas.

e Hacer un concentrado de la informacion a implementar y alimentar en la pagina

web y efectuar su seguimiento.

e Implementary socializar las redes sociales con mayor frecuencia de visitas, como:

Facebook e Instagram.
Responsables: La Gerencia y empleados de la empresa.

Tiempo de implementacion: Primer mes, desde 5 de noviembre hasta 16 de febrero del
2019

Indicadores:

(#Numero de redes sociales implementadas / # Total de Numero de redes sociales
ofertadas) *100

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

oficina e Impresora.
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Modelo de evaluacion y seguimiento pagina web y redes sociales.

(R i
EVALUACION IMPLEMENTACION No. 1 1
Pdgina web y redes sociales. % H;.",IJ )
Fecha: ... —
Objefive:

Conocer las sugsrencias vecibidar de los clisntes por medio ds la
paging web ¥ redes socialss.

Cuanfificacion de sugerencias.

Niimero de sucerencias | 2422 web | 106.96 28%
et " Facebook | 164.26 43%
Tnstaeram 110.78 29%
100%
Sugerencias prirncipales.
Sugerencias a realizar.

Por la Gerencia. Por los empleados.

Figura 16: Modelo de evaluacion y seguimiento pagina web y redes sociales
Fuente: Investigacion de Campo




Estrategia 8. PLAN DE MEJORA

EVALUAR LOS RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE
MEJORA EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE.

Actividades:

e Planear la reunion de valoracion a la ejecucion del plan de mejora en la atencién

y servicio al cliente.

e Evaluar el estudio de las estrategias de mejora y clasificar la implementacion de
incentivos y correctivos y coordinar la implementacion de incentivos y

correctivos.
Responsables: La Gerencia y empleados.
Indicadores:

(#Reuniones de evaluacién efectuada) / (# Total reuniones de evaluacion efectuadas)
*100

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 "La casa de lefia”

Evaluacion y seguimiento de
resultados final

Fecha:

i2hjerives:

atencion y servicio al cliente,

MNo.1

Dialogar sobre los resultados de la implementacion del plan de mejoraen la

19
e ‘wantificacion de sugerencias,
; Clienias 275.04 T2%
Niumero de sugerencios -
Empleaclos 106.96 28%
3 100%
Andlisis de resultados.
£ Nimera de sugerencios Pagina web 126.06 33_55
Facebook 179,54 47%
lrsiagrain 76.04 20%
b3 100%
Andlisis de resulrados,
C | Numere de pagos con PayPhone Tiericias deeredie | 27200 [ 70% |
Larictas de débile 106.36 8%
100%

Andlisis de resultados.

Por la Gerencin.

Conclusiones ded plan de mejoramicnio en la aferrcion y servicio af clivnie,

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

For los empleados.

Figura 17: Modelo de evaluacidon semestral final restaurante “"La casa de lefia”

Fuente: Investigacion de Campo
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CRONOGRAMA

Tabla 14

Resultados de implementacion

ESTRATEGIA SE NE NE NE NE NE Observaciones Estado
novedades
Desarrollar un nuevo plato en el mend. 100% Se ha OK
implementado con
1 satisfaccion.
Determinar precios del nuevo plato 100% Se ha OK
implementado con
2 satisfaccion.
Implementar un buzén de sugerencias
g M g 0% Se ha NO
implementado
4 Realizar reuniones cada semestre para la 100% |Sr$1 hlimenta do con OK
evaluacion de desempefio 0 P L
satisfaccion,
5 Programar y capacitar a la Gerencia y 0% Ninguna. NO
empleados
g Implementar un sistema de cobro 0% Ninguna. NO
- - Se ha OK
7 Disefar e Implementar una pagina web y 100% implementado con
redes sociales. ) Ll
satisfaccion
Evaluar los resultados de la implementacién NO

8  del plan de mejora en la atencion y servicio
al cliente .

0%

Ninguna.

Estos resultados corresponden al primer mes de ejecucion del plan de mejoramiento
en la atencion y servicio al cliente del restaurante “"La casa de lefia *", que cuenta la
implementacion de un buzdn de sugerencias para los clientes y empleados, la creacion
de una pégina web y redes sociales y la afiliacion a un nuevo sistema de cobro gratuito
Ilamado PayPhone, este proyecto tendra una duracion de 6 meses para la respectiva

evaluacion de resultados.

N
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3.6.5. Presupuesto

Tabla 15

Presupuesto
N° ESTRATEGIAS COSTO
1 Desarrollar un nuevo plato en el menu. $25
2 Determinar precios del nuevo plato en el menu. $20
3 Implementar un buzoén de sugerencias. $40
4 Programar y capacitar a la gerencia y empleados. $100
5 Evaluar los resultados de la implementacion de la $25

pagina web y redes sociales.

6 Programar y capacitar a la Gerencia y empleados. $600
7 Implementar sistema de cobro. $100
8 Evaluar los resultados de la implementacion del $25

plan de mejora en la atencion y servicio al cliente.
TOTAL COSTO DE LAS ESTRATEGIAS $897

Fuente: Investigacion de Campo

La inversion general para realizar esta propuesta, es de 897,00 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 Pay Phone, solo entrando en gastos administrativos minimos, en beneficio de la
institucion, por lo cual la propuesta presenta una gran factibilidad para la empresa y su

mejora progresiva.

3.6.6 Implementacion de la propuesta

“La propuesta tendra un periodo de 6 meses que iniciara 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 adaptacion de medidas correctivas, dénde
tendran las respectivas evaluaciones y seguimientos de la propuesta, sin embargo, se ha

implementado en el 1er mes, de lo programado lo siguiente:
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3.6.6.1 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 del pago, y cuenta con todas las funcionalidades de un sitio

pagado, como se observa:

CONTACTANOS

. {Vamos a chatear!

Figura 18: Pagina Web
Fuente: Investigacion de Campo

Creacién de redes sociales
Facebook

Se creod la pagina de Facebook, con la direccion

https://www.facebook.com/irma.cuichan.5 , 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 aen el muro o mensajeria privada, que aparece sobre la
aplicacion de la pagina. Lo que permitira mejor manera la reputacion online del restaurante,
atendiendo y previniendo posibles quejas o recomendaciones que nos ayuden a seguir

creciendo como empresa.
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https://www.facebook.com/irma.cuichan.5
https://www.facebook.com/res.egipto

ri9NCPOECEVe OWIBE

Figra 19: Face
Fuente: https://www.facebook.com/irma.cuichan.5

Instagram

Se cred la pagina social de Instagram con direccion:

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

Esta red social es muy importante para la organizacion, ya que estad 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, como se observa:

23:30 e

Ll
{110 |

D casadelenavalle v

’ 3 12 33
o Editar perfil

casa de lefia valle

Completa tu perfil

&

Afiade tu nombre Afade una fotc

Editar nombre Cambiar

@D Q o @

Figura 20: Instagram
Fuente: https://www.instagram.com/casadelenavalle/
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https://www.instagram.com/casadelenavalle/

Sistema de cobro con tarjeta de crédito y débito

Se aplico opciones de sistemas de cobro gratis, se consiguié que se maneja desde un

celular Androide, se trata de PayPhone, proporcionando por Ecuapayphone.

El objetivo de la aplicacion 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, como se

observa:
I € Povirens |
Datos Generales Datos de) representante legal Datos Financleros
e et o B T T v wl axrminisiradon do L omgaesa Dionde e degosiamos of dnerm

Registre de compafias

Rardn Soclal® Raferancis de lo dirscclén o ubloacion *

Restaurante Cassgsteds | [ fentecentre madico walmes

Hombire Comeralal =

Chdigo postal

Mimsero de mieloeno =

G9ETAQIC0E

Frovineia

[ Pichincha -
Ciudad ~

]
(=] ]
]
]
]

[ it -

L (Palecirnis Sowctin 1

Figura 21: | Proceso de afiliacion a PayPhone

PRECIO BENEFICIO

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 valoracién 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.
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CONCLUSIONES

Varios restaurantes en el Canto Rumifiahui Sangolqui no toman en cuenta el analisis
FODA para la implementacion de menuds, promociones o0 servicios, ademas de las

debilidades al incursionar en la venta de comida.

La encuesta se realizo en el Canto Rumifiahui Sangolqui, para el restaurante “"La casa de
lefia ** con el propdsito de conocer y determinar los factores importantes del cliente en
incrementar un nuevo plato al ment como el plato tipico cuy cuenta con una infraestructura
adecuada, tiempos de entrega y decoracion son aceptables; en cuanto a precios son
convenientes y cuentan con frecuencia de clientes fijos; la atencion y servicio al clientes no
es satisfactoria, calificandola como ineficiente; poseen un sistema de cobro en efectivo, sin

tarjetas de crédito ni débito.

De la entrevista realizada al Gerente del restaurante, se concluye la falta de un programa
de capacitaciones internas, de sistema de comunicacion entre los clientes y empleados de la
empresa la inexistencia de buzones de sugerencias interno y externo, la toma de decisiones
no es compartida con los empleados, no se ha implementado ningln tipo de red social ni
pagina web, carecen de un sistema de reuniones programadas para dar solucion y

seguimiento a las novedades encontradas.

Las estrategias para la capacitacion del personal crearon un ambiente laboral méas
eficiente, ademés ayudo a que los empleados tuvieran mas confianza al momento de brindar

un servicio.

El incremento de un nuevo plato en el restaurante causo gran acogida por los clientes y

generd un mayor interées por los demas platos

El uso de redes sociales permitié que el restaurante resulte interesante y atractivo para los
pobladores del canton Rumifiahui y Quito; de los cuales varias personas visitaron el

restaurante y tuvieron buenas referencias y comentarios sobre el servicio y la comida.
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RECOMENDACIONES

Realizar un analisis FODA cada 2 meses para analizar nuevas oportunidades o amenazas

que puedan desestabilizar la economia del restaurante.

Se recomienda seguir con la implementacién de mas platos en el mend, ya con la
experiencia ganada, puede seguir incrementando los ingresos con mas variaciones de

platillos y dandose mas a conocer en el sector de los valles de los chillos.

/

Se recomienda a la Gerencia del restaurante “"La casa de lefia *", continuar con la
implementacion de las estrategias establecidas y que se encuentran en ejecucién, tomando
en consideracion los resultados del buzén de sugerencias, plataforma virtual y del sistema

de cobro PayPhone.

Continuar cada mes con las capacitaciones al personal; para no crear un ambiente

monotono, sino tener nuevos métodos de servicio y atencién al cliente.

Incrementar nuevos platos cada cierto tiempo para ser siempre un restaurante atrayente a

los clientes.

Promocionar mediante descuentos y nuevos platos en redes sociales para generar méas
seguidores y en un futuro implementar nuevos restaurantes en diferentes ubicaciones, no

solo en el canton Rumifiahui sino en Quito y otras ciudades del Ecuador.
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Anexos
Anexo 1: Encuesta realizada a los clientes del restaurante “La casa de lefia”

Universidad Tecnoldgica Israel
Edad: ............... Sexo: ............ Lugar de residencia: ...............ccooviiiiiininn..

CantOn.......ccoovvvvvennen... Ciudad: ...............

1. ¢Cree usted que el espacio destinado para su atencion es el adecuado?

Sl [] NO [ ]

Si su respuesta es otros, especifique..........ccocceeneee.

2. ¢Dentro de los alimentos tiene preferencia por la comida tipica?

si [] NO []
Si su respuesta es otros, especifique..........ccceuennee.
3. ¢Califique el orden y limpieza que observa en el restaurante?
1 Excelente
7 Bueno
7 Regular
7 Malo

O 0o

(POR QUE? ...

4. ¢Cree usted que la atencidn recibida por parte del personal fue?

7 Excelente
7 Bueno
7 Regular
7 Malo

LOoog

GPOR QUE?. ..ottt



5. ¢La presentacion y desempefio del personal fue?

1 Excelente
Bueno
Regular
Malo

LOoog

GPOR QUE?.......oeieceeeeeeeeee et

6. ¢Cual de los siguientes aspectos cree usted, que desearia que cuente en el

restaurante?

7 Ambiente
Higiene
Comodidad

7 Variedad de platos

O0doQd

0 Atencion al cliente

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

1 Eficiente []

Eficaz []
7 Ambos []
© Ineficiente []

8. (¢El tiempo de entrega del plato estuvo dentro de los 10 minutos de espera?

si [] NO []

Si su respuesta es otros, especifique........cccceeeeneennns



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

0 Acorde
0 Alto

00O

1 Bajo

Si su respuesta es otros, especifique..........ccceeueeee.

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

C  Bueno

7 Regular
7 Malo

OO

Si su respuesta es otros, especifique........cccceeernennns

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

Si ] NO []

Si su respuesta es otros, especifique..........c.cceeeuenneee.

12. ;Estaria dispuesto a visitar un restaurante que oferte nuevas formas de coccion y

presentaciones del plato tipico cuy?

si [] NO []

Si su respuesta es otros, especifique........cccceeeeneennns



Anexo 2: Entrevista aplicada a los empleados y directivos de la organizacion.

ENTREVISTA

Universidad Tecnoldgica Israel

Edad: ... Sexo: .oiiiiiiiiinn Lugar de residencia:
Canton...........ccoevenennn. Ciudad: ..................

Entrevista realizada a la Gerencia del “Restaurante La casa de lena”

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

INSTRUCCIONES: Marque con una X segln su criterio.

1. ¢Asucriterio el nivel de Servicio al Cliente que reciben las personas que acuden

al restaurante es bueno?

Bueno
Malo | x
XD QU e
2. ¢Considera que cumple el grupo con las actividades encomendadas?
Si X
No
EXPIIQUE: ..ot

3. ¢Sabe las fortalezas oportunidades Debilidades y amenazas del restaurante
“La casa de leiia”?

Si X

No




4. ¢Con qué frecuencia se aplican estrategias de Servicio al Cliente dentro del
restaurante?

6 Meses

12 Meses X

Nunca

eI GUE: .o

5. ¢Através de qué medios publicitarios se realiza ofertas se servicios de su

restaurante?

Facebook

Instagram

Pagina Web

Ninguno X

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

Cada 1 mes

Cada 3 Meses

Cada 6 Meses

Cada afo X

Nunca




7. ¢Alguna vez ha realizado un plan de capacitacién a su personal y

empleados?
Si
No X
EXP QU ..o

8. ¢Se comprometeria usted a estimular a los Clientes Internos y Externos que
contribuyan con el Mejoramiento del Servicio al Cliente?

Si X

No

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

Si X
No
254 0] £ 0 101 P
10. ¢ Tiene buzon de sugerencias?
Si
No X




Anexo 3: Entrevista Realizada a los empleados del Restaurante “La casa de lefia”

Universidad De Tecnoldgica Israel

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

restaurante

Instrucciones: Marque con una X segun su criterio

1. ¢ Conoce las filosofias de la empresa?
Si X
No
R4 0 T 1
2. ¢El tipo de indumentaria que utiliza como empleado(a) es la adecuada?
Si X
No
B IqUE . .t
3. ¢ Los clientes fieles con qué frecuencia acuden al restaurante?
1 Semana X
2 Semana
3 Semanas
EXP UG .o
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

EXP UG ..o
6. ¢Ha recibido algun tipo de motivacion de parte del Gerente?
Si X
No
EXP I OUE .o
7. ¢ Cémo es la comunicacion y las relaciones interpersonales con el Gerente?
Buenas

Regulares X

Malas

Pésimas

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

Buenas X

Regulares

Malas

Pésimas




9. ¢ Cree que existe un buen liderazgo?

Si
No X
R4 0 T 10
10. ¢, Cree que existe una buena toma de decisiones en el restaurante?
Si
No X




Anexo 4: Instalaciones del restaurante “La casa de lefia”










