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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Denominamos servicio al cliente al vinculo generado con cada una de las actividades desarrolladas
para los clientes antes, durante y después de la compra. Ademas, conocido como servicio de atencion
al consumidor, es todo lo que se hace para cumplir el objetivo de generar una total satisfaccion al

momento de adquirir un producto o servicio.

La amabilidad, calidad y calidez son aspectos de importancia que también influyen en el servicio
ofrecido, es importante tomar en consideracion que el éxito de las organizaciones depende del poder
de atraccidn de los clientes y de la fidelizacion, considerando a esto uno de los principales objetivos

empresariales.

Un adecuado servicio al cliente no solamente es resolver las inquietudes del usuario, sino ayudarlo
una vez que ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarse a eso que requiere y cubrir sus

necesidades de forma efectiva.

Una organizacién que este enfocada en ofertar un servicio de excelencia, sin errores deberia no
solo enfocarse en la parte comercial y de producto, sino ademads en la capacitacién constante de su
personal, en la actualidad los usuarios todos los dias son mas exigentes, por el momento no
Unicamente buscan buenos precios, sino ademas un maravilloso ambiente, una atencion instantanea,

tranquilidad y un trato particular para cada cliente.

Por consiguiente, elaborar un plan de mejora en la percepcion del servicio al cliente en la
Cerveceria Artesanal SR55, es un beneficio para la empresa en su totalidad, ya que es indispensable
brindar productos y servicios de calidad que vayan de la mano con una atencidn personalizada y que
haga de cada visita una experiencia para compartir con amigos, familiares y contactos cercanos,

logrando asi transmitir seguridad y excelencia al visitar este lugar.

Problema de investigacion

En los uUltimos afios de operacion dentro de la Cerveceria Artesanal SR55 se ha podido constatar
gue el rendimiento en lo referente a atencidn al cliente ha bajado en cantidades considerables, esto
se ha visto reflejado en repetitivas quejas de los consumidores, que a través de redes sociales nos han
hecho llegar, mostrado su malestar por diversas situaciones las cuales no han sido de su agrado al

estar en el establecimiento.



Entre las quejas de mayor impacto tenemos: la utilizacidn del celular mientras clientes esperan por
su atencién, conversaciones entre los colaboradores por temas personales, falta de cordialidad y
predisposicién, la comunicacién inadecuada cliente - vendedor, la falta de asesoramiento cuando el

cliente desconoce del tipo de comidas y bebidas se ofrece, técnicas inapropiadas de venta, entre otros.

Dichas quejas han ocasionado que el servicio no cumpla su proceso con eficacia. La carencia de
empatia al momento de recibir el reclamo del cliente, punto a resaltar ya que a la mayoria de las
personas le molesta ese tipo de conductas, generando un elevado nivel de preocupacion, ya que la

mala reputacién de boca en boca es la que al 100% perjudica el crecimiento de las empresas.

Otro de los inconvenientes, es la competencia de empresas de desarrollan el mismo giro del
negocio, al encontrarnos en un lugar en donde hay variedad de bares y restaurantes que ofertan
productos y servicios similares a esta Cerveceria, estamos en riesgo total de perder clientes con
facilidad y que al no satisfacer las necesidades y exigencias del consumidor simplemente seremos

reemplazados por otra alternativa de negocio con facilidad.

Es ahi donde la ejecucion del Plan de Mejora sugerido aportara a la investigacién. Se recomienda
investigar el nivel de satisfaccién de los clientes sobre la atencién brindada y la percepcidon sobre la
calidad de estos, para desarrollar estrategias que generen una mejorar en la atencién al cliente dando
resultados notables y fortaleciendo la empresa con la seguridad de que la experiencia brindada a los

usuarios sera la mejor.

Objetivo general

Realizar un plan de mejora de atencidn al servicio al cliente para la satisfaccion de los usuarios de

la Cerveceria Artesanal SR55.

Objetivos especificos

Determinar los factores que influyen en la satisfaccion del cliente.

e Contextualizar los fundamentos tedricos sobre los factores que influyen en la satisfaccién del
cliente.

e Disefar un plan de mejora, en la atencidn y servicio al cliente en la Cerveceria Artesanal SR55.

e Validar a través de criterio de profesionales la propuesta.



Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos:

La presente investigacion permitird determinar los problemas en el servicio al cliente con la
finalidad de remediar errores, corregir procesos, desarrollas estrategias, ejecutar y tener una total

satisfaccion al cliente

Mediante las estrategias de atencién al cliente se plantea la prestacion del servicio y de este modo
lograr satisfacer las necesidades nuevas y existentes de los consumidores ya que actualmente son

cada vez mas exigente en lo referente a calidad y servicio.

El disefio de un plan de mejoras permitird determinar las falencias existentes que han impedido
generar una mejor atencidn al cliente, lo cual fortalecera las relaciones tanto internas como externas
de la empresa, tomando en cuenta que el tema ganancias a su vez esta relacionado con la experiencia
de calidad que brindamos a los usuarios, mejorando el servicio al cliente sus ganancias crecerany las

utilidades de la empresa dardn mejores resultados.

El aporte que brinda a la sociedad este Plan de Mejoras en la atencién al cliente es ofrecer a los
consumidores una empresa organizada y sostenible en el tiempo que permita generar fuentes de

trabajo estables a largo plazo.

Los principales beneficiarios de esta investigacidon no solo seran los propietarios de la cerveceria
obteniendo mejoras en su negocio, mayor acogida y clientes fieles, sino también los empleados
quienes estan en constante contacto con el cliente ya que, al mejorar su servicio, con constantes
capacitaciones y actualizando conocimientos estaran competitivamente en el mercado profesional en

un nivel superior.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Calidad de servicio: Cardozo (2021), dice que a la calidad del servicio se le denomina como
conjunto de habilidades y gestiones que busca pulir la atencidn brindada hacia los clientes, asi
como la relacién que existe entre una marca y las personas que la consumen. El objetivo esta en
crear un ambiente personalizado en donde el cliente se sienta satisfecho con el servicio y
productos.

El tema basado en calidad no implica diferenciarse en el mercado, sino un elemento de
consolidar relaciones estratégicas comerciales. Debido a que una mala experiencia visitando un
local puede arrojar resultados negativos sobre los procesos de consumo y a su vez perjudicar la
fidelizacién del contacto.

La personalizacion de un servicio es sumamente importante para toda organizacion ya que
genera una relacion duradera, estable y concreta con el consumidor, logrando que el cliente tenga
confianza al momento de acudir el establecimiento, asegurando que su visita ademas de
placentera sera aprovechada de la mejor manera.

Otro punto importante es que, mediante la empatia brindada a los clientes, la facilidad de
resolucién de conflictos y el carisma del personal de servicios le dan el plus al momento de
receptar las quejas del servicio ofrecido y del mismo modo solucionar, resolver y dejar al cliente
satisfecho a pesar de cualquier mal momento ocurrido.

La calidad del servicio también se define como el resultado de una expectativa que el cliente
genera antes de obtener el producto lo que es de gran importancia mantenerlo, el objetivo
siempre sera superar dicha expectativa para que el beneficiario no solo cumpla con sus
necesidades o anhelos, sino que se lleve mucho mas y recomiende la experiencia a familiares,
amigos o personas allegadas que a corto plazo se puedan volver clientes nuevos del

establecimiento.

Comportamiento del consumidor: En 2020 Da Silva afirma que el comportamiento o las
actitudes del consumidor influyen en la conducta de una persona o grupo de personas, al
momento de realizar una compra sea esta de un producto o servicio.

En pocas palabras el comportamiento de los clientes trata de entender cdmo una persona
utilizar su tiempo, dinero y esfuerzo para cubrir las necesidades que a diario requiere. (Silva, 2020)

El comportamiento de los distintos tipos de clientes se ve influenciado por factores sociales

como los grupos de pertenencia, la familia y actividades sociales y necesidad de un estatus.



Satisfaccion del cliente: Seglin Hammont (2022), la satisfaccion es la percepcién que tiene el
cliente sobre el cualquier tipo de producto o servicio obtenido en relacién con las distintas
expectativas previamente creadas.

Los niveles de satisfacciéon estan directamente relacionados con los distintos tipos de
comportamientos que tienen los consumidores.

El objetivo de toda organizacidon es lograr fidelizar los clientes, darles seguimiento post
compra, generando esa sensacion de preocupacion por cémo fue la experiencia vivida tanto con
el producto o servicio, brindando al cliente la sensacién de personalizacién en atencién, este
puede realizarse mediante correos o por comentarios en redes sociales que es lo que actualmente
mas el consumidor maneja.

Los clientes considerados ya como frecuentes, fijos o fieles tienen una mejor actitud dentro
del proceso de compra y son mas leales a lo largo del tiempo; el precio ya no es un factor que
logre afectarlos porque saben que lo que van a recibir lo vale, tomando en cuenta que este tipo
de clientes son los que mds se debe cuidar ya que la confianza construida fue resultado de un

arduo trabajo en conjunto de todo el personal de la organizacion.

Plan de Mejora: es el desarrollo de ideas plasmadas en diversas estrategias para que sean
aplicadas sobre las alternativas de mejora propuestas a incorporarse sobre los diferentes procesos
dentro de organizacion, para que sean resultados de en un mejor servicio percibido (Rodrigues,
s.f.).

Después de que se hayan determinado las falencias dentro de la empresa, se recomienda
analizar cada punto a corregir, estableciendo estrategias para que sean cumplidas a corto y a largo
plazo, este trabajo y desarrollo de metas se vera reflejado en éxito siempre y cuando el
compromiso sea totalmente en equipo y exista el compromiso y predisposicion de mejora de toda

la organizacion.

Como soporte de la investigacion se han considerado los siguientes proyectos de titulacién que
tienen relacion con el plan propuesto, mismos que nos permitirdn tener una guia sobre la

problematica del tema antes mencionado.

1. Titulo: Plan para mejorar la percepcion de atencion al cliente CNEL EP de la unidad de negocio
Sucumbios de la agencia Lago Agrio (MENDOZA, 2022).
Autor: Mendoza Conde Jessica Valeria

Tipo de documento: Tesis - Maestria en Administracién de Empresas



Objetivo general de la investigacion: Elaborar un plan de mejoras de servicio al consumidor
para la satisfaccién de los usuarios de CNEL EP UN SUCUMBIOS Agencia Lago Agrio.
Metodologia aplicada: Cualitativa y Cuantitativa

Principales conclusiones y hallazgos:

e Mediante el desarrollo de este proyecto se encontraron las principales falencias y
desventajas que la organizacién analizada presenta en relacion con el servicio
prestado, generando desconformidad y desapego por parte de sus usuarios.

e Gracias al aporte del Plan de mejoras de atencidn al cliente, se obtuvieron resultados
positivos tanto para el personal que labora, para la empresa y sobre todo para el
cliente, la implementaciéon de capacitaciones serd fundamental para fortalecer las

relaciones entre vendedor y comprador.

Aporte a la presente investigacion: Debido a que el tema va de la mano con el proyecto actual
que se esta desarrollando, ha brindado facilidad de comprensién en lo que un plan de mejoras brinda
a las distintas empresas u organizaciones, sobre todo a determinar los factores puntuales de conflicto
con los clientes para trabajar en la mejora del servicio simplemente desde otro tipo de giro del

negocio.

2. Titulo: Plan de capacitacidon en atencidn al cliente para microempresas en el Infocentro de
Conocoto (Lopez, 2016).
Autor: Catalina Fernanda Lopez Ochoa
Tipo de documento: Tesis - Maestria en Administracién de Empresas
Objetivo general de la investigacion: Desarrollar un plan de capacitacion para mejorar la
calidad en el servicio en la atencién al cliente.
Metodologia aplicada: Inductivo, Deductivo, Descriptivo
Principales conclusiones y hallazgos:

e Através de la investigacion, se pudo determinar que en la parroquia de Conocoto no
estd actualmente capacitada dentro del ambito de gestion en atencién al cliente,
indicador que permitié ser el pilar para el desarrollo del plan de capacitacién.

e El plan se desarrollé dependiendo las necesidades y requerimientos de las
microempresas del sector, dando como positiva a su implementacion.

Aporte a la presente investigacion: Este trabajo permite profundizar el tema de capacitacion
qgue es uno de los fundamentales puntos de mejora en la atencidn al cliente, brindando una

guia de desarrollo en el plan, para implementar dentro del presente proyecto.



3. Titulo: Analisis del area organizacional y propuesta de mejora de servicio al cliente en la
empresa Colineal Corp. en la ciudad de Cuenca (Quinde, 2011).
Autor: Jenny Magaly Quinde Pérez
Tipo de documento: Tesis - Maestria en Administracién de Empresas
Objetivo general de la investigacion: Analizar el area organizacional para realizar una
propuesta de mejora de Servicio al Cliente de la empresa Colineal Corp., en la ciudad de
Cuenca.
Metodologia aplicada: Deductivo, Analitico y Descriptivo
Principales conclusiones y hallazgos:

e El servicio al cliente es un factor fundamental, dentro del desenvolvimiento de las
actividades del giro de un negocio, es por esto que la comunicacién efectiva y la
resolucidn pronta de problemas brindan al cliente seguridad en el caso de presentar
alguna inconformidad.

e Tener un departamento enfocado en el seguimiento post compra ayuda a validar las
experiencias vividas por cada uno de los consumidores, ayudando a determinar puntos
positivos que enriquecen a la empresa y puntos negativos que efectivamente hay q
corregir.

Aporte a la presente investigacion: El tema de mejora de procesos de cada area es sumamente
importante ya que el organizar de mejor manera y sobre todo de forma estructurada permite
mostrar al consumidor que la empresa esta capacitada para brindar una atencién basada en

excelencia generando en si confianza al consumidor.

4. Titulo: El Servicio al cliente influye en el incremento de ventas en la imprenta Mega Graf, de la
ciudad de Ambato en el afio 2009 — 2010 (Avila, 2010).
Autor: Lorena Aracelly Avila Torres
Tipo de documento: Tesis — Licenciatura en Ciencias de la Educacion
Objetivo general de la investigacion: Determinar los factores referentes al servicio al cliente
gue influya en el crecimiento de ventas en la Imprenta Mega Graf de la ciudad de Ambato en
el afio 2009 - 2010.
Metodologia aplicada: Exploratorio
Principales conclusiones y hallazgos:
e lasventas, las gananciasy la relacion con los usuarios va totalmente de la mano dentro
de una organizacion, es por esto que cuidar del cliente es el principal punto de enfoque

para realizar un analisis de mejora de la atencidn brindada.
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e Si se quiere tener mas ingresos o ganancias hay que invertir en capacitaciones y
seguimientos post venta para no dejar escapar el criterio del consumidor y determinar
falencias que de inmediato se deben corregir para no caer en el mismo error que afecte

a otro cliente,

Aporte a la presente investigacion: Este trabajo de investigacion permite visualizar de un
modo mas concreto como el cliente es el centro de las organizaciones ya que depende de que
tan satisfecho se encuentre para principalmente no sélo satisfacer sus necesidades sino lograr

fidelizar y generar una relacidn de confianza y afecto ante el producto o servicio ofrecido.

1.2.Proceso investigativo metodolégico

1.2.1. Enfoque de la investigacion

Para el desarrollo del plan propuesto dentro de este proyecto, se utilizard la investigacion
cuantitativa, misma que permitirdn recopilar informacién suficiente que permita determinar las
necesidades en el dmbito de niveles de satisfaccién al cliente que actualmente tiene la Cerveceria

Artesanal SR55 para lograr establecer distinta alternativas y estrategias de mejora.

Es importante resaltar como indica Rus (2021) se ejecuta una investigacion cuando se utilizan
métodos de busqueda de fuentes con el objetivo de validar los resultados de una muestra a una

poblacion.

La investigacidn cuantitativa tiene las siguientes caracteristicas:

Los datos que utiliza este tipo de investigacidn son estadisticos, por lo tanto, son medibles.

- La obtencidon de datos e informacidn es un proceso rapido.

- Las conclusiones que arrojan los resultados estdn respaldadas por los datos estadisticos
generados previamente.

- Permite anunciar los comportamientos de una muestra seleccionada. (Rus, 2021).

1.2.2. Tipo de investigacion

La investigacion aplicada recibe el nombre de investigacion practica o empirica, esta se caracteriza
porque busca la aplicaciéon o utilizacidn de los conocimientos adquiridos, después de implementar y
sistematizar la practica basada en investigacién. El uso del conocimiento y los resultados de
investigacion que da como resultado una forma organizada y sistematica de conocer la realidad.

(Murillo, 2018)
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Como ya previamente se menciond, segun el propédsito de la investigacion, se va a utilizar la
investigacion aplicada ya que el objetivo de la investigacion es resolver las falencias encontradas y
plantear estrategias de mejora a corto plazo para corregir el servicio al cliente de la Cerveceria

Artesanal SR55.

Otro punto importante para mencionar es que, segun el alcance de la investigacién, el método
descriptivo permitird detectar las necesidades, requerimientos y exigencias de los usuarios para
generar un plan de mejoras en la percepcion del servicio al cliente que brinde resultados favorables y
que permita generar la fidelizacidon de clientes y un nivel alto de recomendacién por parte de los

mismos consumidores.

El método Descriptivo es un método basado en la observacién, por lo que son de gran importancia
los cuatro factores psicoldgicos: atencidn, sensacidn, percepcion y reflexién. El problema principal de
dicho método reside en el control de las amenazas que contaminan la validez interna y externa de la

investigacion. (Andnimo, s.f.).

Ya que el objetivo del proyecto es disenar un Plan de Mejoras en la percepcién del servicio al
cliente, se considera importante realizar una investigacidon no experimental que se aplicard de manera

transversal, tomando en cuenta que el tema a investigar tiene suficiente sustento tedrico.

Este tipo de investigacidn estd basada en un analisis post determinacién de la problematica
establecida, tomando en consideracion que el tiempo que se delimita es un espacio especifico, no

dentro de periodos prolongados que alarguen la investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan que la investigacién no experimental,
consiste en estudios que se realizan sin la manipulacidn deliberada de variables y en los que sdlo se
observan los fenédmenos en su ambiente natural para después analizarlos. Estos mismos autores
sefialan que la investigacidn transversal ” es un tipo de investigacion observacional que analiza datos
de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacidn muestra o subconjunto

predefinido™ (p. 149).

Se realizara una investigacion de campo, utilizando como método la recopilacidn de datos de las
fuentes primarias, es decir de donde parte la problematica, esta se realizara en la cerveceria artesanal

tomando como delimitacion de tiempo a los clientes que acudan del 15 al 31 de diciembre del 2022.

Cabe recalcar que Arias (2012), define a la investigacion de campo como aquella que se encarga

de la recoleccién directa con el encuestado dando resultados primarios, sin manipular o controlar.
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Se utilizara el método inductivo, lo que permitird determinar las necesidades de los usuarios y
donde se investigara las distintas falencias dentro del servicio al cliente lo que, por consiguiente,
analizando, corrigiendo y mejorando brindardn a la empresa resultados favorables que permitan

destacar a la empresa por su calidad en la atencién brindada a sus clientes.

1.2.3. Poblacion y Muestra

Segun el autor Arias (2006), define poblacion como “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta

gueda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 81).

La poblacidn de estudio estd conformada por los clientes que asistan a la cerveceria del 15 al 31 de

Diciembre del 2022.

1.2.4. Métodos, técnicas e instrumentos

Dentro de esta investigacion se utilizard la técnica de observacidn para recopilar datos que aporten
a la identificacion de hechos, sean estos positivos o negativos y de este modo poder analizar el nivel

de satisfaccién del cliente dentro de la Cerveceria Artesanal SR55.

Entre los principales beneficios del uso de esta técnica es que nos permiten tener aun acercamiento
mucho mas cercano con los principales involucrados en el disefio del plan de mejora, que son los
clientes del local, en donde conoceremos sus preferencia, exigencias y requerimientos dentro del

mundo cervecero.

Para obtener informacion mas detallada y personalizada, se utilizara la encuesta, Naresh (2018),
afirmo que la encuesta es un método de investigacién y recopilacién de datos de personas sobre

diversos temas.

La encuesta es uno de los métodos mas utilizados en la investigacién de mercado porque permite

obtener informacidn real directamente de los consumidores (Naresh, 2018).

Es importante destacar que existe una gran variedad de instrumentos de investigacion, pero en
este caso y con uso de la tecnologia se usara para el tema encuestas el programa Google Forms que

facilitara el disefio, recoleccidn, procesamiento y presentacion de datos recolectados.
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Excel sera otra herramienta usada dentro de esta investigacion ya que este programa permite el
ingreso de todo tipo de datos para que luego sean representados en graficos o tablas y muestren los

resultados arrojados a través de la recoleccion de informacion.

1.3. Analisis de resultados

La muestra tomada dentro del periodo del 15 al 31 de diciembre dio como total 95 clientes, quienes
ayudaron al desarrollo de la presente encuesta para determinar factores importantes a resaltar, que
nos ayuden a determinar los puntos en los que hay que trabajar para que el servicio al cliente dentro
de la Cerveceria Artesanal SR55 cumpla en su totalidad, o en un porcentaje considerable que haga de

su visita una experiencia a repetir.
Pregunta Nro. 1 ¢Cual es su género?

Figura 1: Género de Clientes

B MASCULINO
B FEMENINO
m OTROS

Interpretacion. — Del total de clientes encuestados, se pudo determinar que la mayoria son
hombres, seguido de un porcentaje no muy diferencial que corresponde a mujeres y finalmente otros

sexos no determinados.

Pegunta Nro. 2 Seleccione su rango de edad.

Figura 2: Rango de edad
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m20-24
m25-29
m30-34
m35-39

W 40 en adelante

Interpretacion. — De todos los encuestados el rango de edad que destaca de los clientes esta entre

los 30y 34 afios, seguidos por edades entre los 25 y 29 respectivamente.

Pregunta Nro. 3 ¢ Cual es actualmente su ocupacién?

Figura 3: Ocupacién de clientes

® EMPLEADO PUBLICO
m EMPLEADO PRIVADO
m EMPRENDEDOR

1 ESTUDIANTE

B DESEMPLEADO

Interpretacion. — El porcentaje de alto nivel corresponde a clientes que actualmente desarrollan

sus actividades en empresas privadas, seguidas de empleados del sector publico.
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Pregunta Nro. 4 Su lugar de residencia se encuentra al:

Figura 4: Lugar de residencia

= NORTE
mSUR

m CENTRO
[ VALLES

Interpretacion. — Segun la encuesta aplicada, se pudo determinar que el mayor porcentaje de
clientes que visita la cerveceria viven al norte de la ciudad, seguidos por los sectores del sur y valles

con porcentajes relativamente similares.

Pregunta Nro. 5 ¢ Desde hace cuanto tiempo eres cliente del pub?

Figura 5: Tiempo de permanencia como cliente

® MENOS DE 6 MESES
m DE 6 MESES A 1 ANO
m DE 1 A3 ANOS

= MAS DE 3 ANOS
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Interpretacion. — De la totalidad de encuestados se puede apreciar que se cuenta con una
cantidad notable de clientes que se ha fidelizado de 1 a 3 afios, super importante acotar que clientes

nuevos también tienen una frecuencia notable de aceptacion del lugar.

Pregunta Nro. 6 ¢ Cual es la frecuencia con la que visita el lugar?

Figura 6: Frecuencia de visitas

B SEMANAL

B MENSUAL

m TRIMESTRAL
m SEMESTRAL

Interpretacion. — Como resultado obtenido en la encuesta, se identificd que la frecuencia de
visitas de los clientes va de manera trimestral con el porcentaje mds alto y de manera mensual como

segundo indicador, que nos permite validar que existe gran cantidad de clientes frecuentes.

Pregunta Nro. 7 ¢ Consideras que los productos ofrecidos por la cerveceria cumplen sus

expectativas?

Figura 7: Expectativas de satisfaccion de productos
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W Supera mis
expectativas

M En parte cubre mis
necesidades

M Es buena, pero hay
mejores

= No cumple mis
necesidades

Interpretacion. — Segun los resultados obtenidos, un 59% de clientes siente que los productos
ofertados superan sus expectativas, considerando que los porcentajes consiguientes de igual manera

sienten satisfaccién por lo obtenido.

Pregunta Nro. 8 { Qué recomendaria de la cerveceria?

Figura 8: Recomendaciones de la cerveceria

W Bebida
B Comida
m Ambiente

1 Calidad de Servicio

Interpretacion. — Como se puede observar la calidad en el servicio es lo que menor porcentaje

tiene en recomendacion, lo que nos da la pauta para analizar el tema de prioridad a resolver.
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Pregunta Nro. 9 ¢Cual es |la probabilidad de que vuelva a visitar el lugar?

Figura 9: Probabilidad de una nueva visita

B Muy Probable
M Probable

il Poco Probable
= Nada Probable

Interpretacion. — Tomando en consideracion el factor de analisis que es la calidad en el servicio al
cliente, podemos tomar como indicativo que un 9% del total encuestado no ha salido satisfecho, es
decir no volveria a visitar el lugar, es ahi donde podemos encontrar las falencias que se debe corregir

de modo inmediato.
Pregunta Nro. 10 ¢ Cual es la calidad de informacién brindada por el personal de servicio?

Figura 10: Calidad de informacién brindada

M Alta, precisa y resolvié
mis dudas

M Buena, aunque no del
todo resolviéo mis
inquietudes

B Media, se nota que no
conoce mucho del
producto

1 Baja, nada explicativa
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Interpretacion. — Del total de encuestados se puede apreciar que hay un alto porcentaje de
clientes que concluyen afirmando que la informacién brindada por el personal de servicio cumplid
sus expectativas, pero no hay que dejar a un lado por mas minimo porcentaje negativo ya que hay

que corregir los puntos que no permiten al servicio ser de calidad.

Pregunta Nro. 11 ¢ Cual es la velocidad de respuesta cuando se le presento alguna necesidad?

Figura 11: Velocidad de respuesta ante necesidades de los clientes

M Rapida, en ese mismo
momento

M Espere un poco, pero lo
resolvieron

M Lenta, no prestaban
atencion a los clientes

 Insuficiente, nunca me
atendieron

Interpretacion. — Del total de los encuestados, se puede determinar que la velocidad de respuesta
ante las necesidades de los clientes tiene porcentajes que no cumplen con un nimero aceptable de
conformidad, lo que nos indica que el personal de servicio no esta del todo involucrado en satisfacer

las distintas necesidades mientras hay clientes dentro de la cerveceria.

Pregunta Nro. 12 ¢ Qué le ha parecido la relacidn entre la calidad y el precio ofrecido?

Figura 12: Relacion Calidad y Precio
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M Excelente
H Buena
m Regular

m Pésima

Interpretacion. — Segun los resultados obtenidos la calidad y el precio estan acorde a lo que se
ofrece, no hay un porcentaje notorio que indique que se excede en costos o que los clientes no estén

satisfechos con el pago que realizan por lo obtenido.

Pregunta Nro. 13 ¢ Cual es la probabilidad que nos recomiende con amigos, familiares o

conocidos?

Figura 13: Probabilidad de recomendacion

PROBABILIDAD DE RECOMENDACION

M Ya los he recomendado
B Muy probable
m Poco probable

1 No lo haria de ninguna
manera

Interpretacion. — El tema de recomendacion es un factor sumamente importante ya que de esto

parte la ganancia o pérdida de clientes, aqui se puede observar que hay un 5% de inaceptabilidad,
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clientes que se llevaron una muy mala experiencia y de hecho haran que posibles clientes no tomen

la decision de ir por las malas recomendaciones.

Pregunta Nro. 14 ¢ En general, qué tan satisfecho estds con la marca?

Figura 14: Satisfaccion con la marca

m Altamente satisfecho

B Medianamente
Satisfecho

W Satisfecho

1 Casi nada satisfecho

B Insatisfecho

Interpretacion. — Del total de encuestados se puede apreciar que existen niveles altos y medios
de satisfaccién que se puede considerar como importantes, pero el hecho de que exista insatisfaccién
por mas minimo que sea el porcentaje nos indica que se esta fallando en varios puntos que no

permiten que la experiencia total del cliente sea de calidad.

Pregunta Nro. 15 ¢ Qué aspecto consideras que la competencia destaca mejor que la Cerveceria

Artesanal SR557?

Figura 15: Puntos que destacan a la competencia
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M Platos para compartir

B Mas comida rapida

m Diversidad en Platos fuertes
Comida gourmet

B Menus ejecutivos

B Menu de degustacion

M Variedad de eventos
Musicales

M Bebidas variadas cocteles

M Juegos de mesa

M Musica variada

Interpretacion. — De la encuesta aplicada, se puede observar que entre los puntos que consideran
notorios o sobresalientes de la competencia en relacién a lo que oferta la cerveceria hay variedad de
opciones relacionadas con comida, bebida, eventos y juegos, detalles nada complejos de
implementar, Unicamente validar los mas importantes que complementen su experiencia y se vuelva

satisfactoria.

De acuerdo con las encuestas realizadas, se pudo determinar algunas falencias que no solo estan
relacionadas al servicio al cliente, sino también al ambiente, entorno y productos ofertados a los

distintos clientes, provocando una insatisfaccidn en su visita.

También se pudo palpar que la incorrecta percepcidn de satisfaccidn ha hecho que estos problemas
vayan a lo largo del camino perdurando sin generar alguna estrategia de mejora, es por esto que ahora
con una visidén mas amplia de los requerimientos y exigencias de los clientes se puede actuar segun el

problema encontrado.

Un cliente satisfecho, no lo genera fidelidad en la marca sino que la recomendacién y sugerencia
traen consigo un gran porcentaje de nuevos clientes que potencialmente son un grado alto de valor

para la empresa.
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CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos teoricos aplicados

En este apartado se brindara una explicacion mas detallada de los temas mas relacionados que

aporten informacidn al proyecto.
Plan de Mejora

Es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una organizacién para mejorar su

rendimiento y disminuir el riesgo de fracaso. (Ortega, 2015)
Estructura del Plan de Mejora

Segun (Ortega, 2015) un Plan de Mejora Empresarial se puede definir como una secuencia de pasos
y acciones que realiza una empresa para obtener mejores resultados. Dentro de su estructura

tenemos los siguientes puntos a desarrollar:

e |dentificacion del Problema u Oportunidad de Mejora
e Planificar

e Hacer

e Verificar y controlar

e Actuar — Ejecucidn de mejoras
Percepcidn del Cliente

El término percepcidn del cliente hace referencia a la idea que crea un cliente sobre un producto,
servicio o marca, basado en todas las interacciones que desarrolla con una compafia, sea de manera

directa o indirecta. (Silva D. D., 2022)
Diagnostico Situacional

El andlisis situacional es el estudio que se realiza para conocer cémo se encuentra la empresa en
un momento determinado, analizando el entorno interno y externo en el que se esta desarrollando,
tomando en cuenta que es indispensable disponer de informacién o datos pasados, presentes y

futuros. (Quiroa, 2018)
Analisis FODA

El FODA es un modelo que analiza el entorno interno en donde se analizan las fortalezas y
debilidades y el externo donde se identifican las amenazas y oportunidades de una determinada

organizacion.
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Es importante afianzar las fortalezas y minimizar las debilidades, considerando que una amenaza
gue se pueda presentar en el futuro podria posteriormente convertirse en debilidad. De la misma

forma una oportunidad que veamos a futuro se puede convertir en fortaleza potencial. (Quiroa, 2018)
Estrategias

Las estrategias empresariales son un conjunto de acciones que se llevan a cabo en una empresa

con el fin de lograr crear una ventaja competitiva. (Pursell, 2018)
Indicadores

Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que puede ser usada para mostrar
los cambios y progresos que estd haciendo un programa hacia el logro de un resultado especifico.

(Cuartin, 2022)
Calidad

Se define la calidad como el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio

gue le confiere su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas. (Gabriel, 2012)
Servicio

El servicio es considerado como un conjunto de actividades que son desarrolladas por una o
diversas personas con el propdsito de satisfacer una determinada necesidad del cliente, sus
caracteristicas bdasicas son la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y la perecibilidad.

(Yanelys, 2019)
Cliente

Un cliente es una persona natural o juridica que adquiere un producto o servicio a cambio de una
gratificacion monetaria o algun tipo de intercambio. Por otra parte, se le denomina clientela al grupo

o cartera de clientes de una empresa, negocio o local comercial. (Martinez, 2021)
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el resultado o la opinidn vertida por el consumidor con respecto a un
servicio o producto recibido. Las calificaciones o comentarios son la principal referencia de factores
gue permitan mejorar el servicio ofrecido y también para conocer a detalle sus necesidades y

exigencias. (Hammond, 2022)
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Rendimiento

El Rendimiento estd relacionado con el desempefio de tus productos o servicios, su funcionalidad,
operaciony todos los atributos inherentes a lo que ofreces. Esto determina su condicién e importancia
para un mercado o sector, asi como la menor o mayor busqueda de un cliente potencial. (Hammond,

2022)

Fidelizacion del cliente

La fidelizacién de clientes es una medida de probabilidad basada en que un cliente repita su compra
con una empresa o marca. Es el resultado de la satisfaccion del cliente, de las experiencias positivas y

del valor global de los bienes o servicios que el cliente recibe de una empresa. (Muguira, 2021)

2.2.Descripcion de la propuesta
a. Estructura general

Figura 16: Plan de Mejora

Fuente: Elaboracion propia
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b. Explicacion del aporte

La Cerveceria Artesanal Sr55 es una cerveceria ubicada en la ciudad de Quito en el sector norte de
la ciudad, debido a que se encuentra localizada en una zona competitiva a nivel de alimentos, bebidas

y distraccidn, tiene un alto grado de competencia dentro del mismo giro del negocio.

Debido a la diversidad de locales, el estar competitivamente en un nivel alto, beneficia a la empresa
dandole un plus como lugar de eleccidn para los clientes, cabe destacar que actualmente las exigencias
y requerimientos de los consumidores varian en un alto porcentaje y cada vez son mucho mas

elevadas los niveles de satisfaccion tanto en servicio como en productos.

Es por esto que la presente investigacidon a aportado un alto nivel de informacion en donde se ha
podido palpar de manera mucho mds concreta lo que los consumidores requieren para que su visita

a la cerveceria sea cubierta en nivel de satisfaccion a 100%.

Datos que han sido analizados para la ejecucién de estrategias que permitan realizar estos cambios

a beneficio de la organizacidn.

Actualmente la Cerveceria SR55 es uno de los lugares mas visitados dentro del sector, pero aun
existe una cantidad no elevada pero si importante que tiene quejas de su experiencia dentro del Pub,
es ahi en donde vamos a reforzar cada una de las falencias, corregirlas y complementar la experiencia
de visita para que cada cliente que visite el lugar no solo salga satisfecho, sino que sea de gran aporte

y recomiende esta gran experiencia.
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c. Estrategias y/o técnicas

e ANALISIS SITUACIONAL

Figura 17: Andlisis Situacional

= =
\ 4
= =
\ 4
&=

Fuente: Elaboracion propia
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e Matriz FODA

Se realizé un analisis de la Cerveceria Artesanal SR55 mediante la matriz FODA (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).

Figura 18: Andlisis F.O.D.A.

Analisis F.O.D.A.

Pueden generar PROBLEMAS

Debilidades

Falta de capacitacion a los empleados.
Instalaciones poco atractivas

Carta con opciones reducidad

Cero desarrollo de eventos artisticos.

Amenazas

Q

=z

@ 1

P 2
3
4

g

=

E 1

x 2
3
4

Fuente: Elaboracion propia

Aumento de negocios del mismo ambito.
Alternativas de productos industriales.
Cambio de politicas gubernamentales.
Precios menores de la competencia.
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Pueden generar VENTAJAS COMPETITIVAS

F

Fortalezas

=W N

Marca reconocida en el mercado.

Alto movimiento digital en redes sociales.
Productos con materia prima de calidad.

Uso de alta tecnologia para temas de produccién.

Oportunidades

= 0N =

Crecimiento de la demanda del producto.

Trabajar con energia solar, brindando un plus a la marca.
Formar parte de asociaciones cerveceras a nivel nacional.
Negociaciones y alianzas con proveedores.



e FODA ESTRATEGICO
Después del desarrollo del analisis FODA, se han recomendado algunas estrategias cruzadas entre las fortalezas, oportunidades, amenazas y

debilidades.

Figura 19: Estrategias Matriz DAFO / FODA

Estrategias - MATRIZ DAFO / FODA

1 Crecimiento de la demanda del producto. 1 Aumento de negocios del mismo ambito.

2 Trabajar con energia solar, brindando un plus a la marca. 2 Alternativas de productos industriales.

3 Formar parte de asociaciones cerveceras a nivel nacional. 3 Cambio de politicas gubernamentales.

4 Negociaciones y alianzas con proveedores. 4 Precios menores de la competencia.
1 Marca reconocida en el mercado.
2 Alto movimiento digital en redes sociales. ¢ Adecuacion de dreas, compra de juegos de mesa y eReestructuracion de la carta, implementacién de nuevos
3 Productos con materia prima de calidad. juegos de distraccion para clientes. platos y bebidas para cubrir demanda.
4 Uso de alta tecnologia para temas de produccion.
1 Falta de capacitacion a los empleados.
2 Instalaciones poco atractivas eDisefio de un cronograma mensual de eventos, para que eCapacitar al personal, planificar entre 1 o 2 veces al afio
3 Carta con opciones reducidad exista diversidad artistica sobre todo fines de semana. para que el personal de servicio actualice conocimientos.
4 Cerodesarrollo de eventos artisticos.

Fuente: Elaboracion propia
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Se han determinado 4 principales falencias o problemas dentro de la cerveceria, para cada una se
van a establecer estrategias o alternativas de cambio y mejora para cubrir las necesidades propuestas

por los clientes, entre estas tenemos:

1. Falta de opciones o variedad de opciones en la carta ofrecida.

2. Falta de areas de distraccién o entretenimiento.

3. Inexistencia de eventos musicales o de otra indole dentro del local.
4

Personal muy poco capacitado, para solventar necesidades del cliente.

A continuacidn se desarrollan las alternativas de mejora propuestas para cada una de las ya

mencionadas falencias, cada una con su plan de desarrollo y tiempo estipulado de implementacion.

Figura 20: Matriz de problemas y estrategias de implementacion.

4 ., . .
¢1. Reestructuracion de la ¢2. Adecuacion de areas, )
carta, implementacién de compra de juegos de mesa
nuevos platos y bebidas y juegos de distraccion
para cubrir demanda. para clientes.
N J
3. Disefio de un ¢4, Capacitar al personal,
cronograma mensual de planificar entre 1 0 2
eventos, para que exista veces al afio para que el
diversidad artistica sobre personal de servicio
todo fines de semana. actualice conocimientos.

Fuente: Elaboracién propia
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ESTRATEGIA 1: La reestructuracion de la carta va directamente enfocada en implementar algunos
platos nuevos y en la mejora de platos ya existentes en temas de porciones y costos, también se
implementard una nueva linea de cocteles y vinos ya que los clientes sugirieron la venta de los mismos

ya que hay personas que no consumen cerveza artesanal.

Actividades: Como primer punto se debe evaluar el volumen de ventas de cada uno de los items
de la carta, seleccionar los de mayor acogida, sacar los poco comprados y establecer la propuesta de
las nuevas alternativas, cotizar valores de implementacién, desarrollo de recetas, pruebas,

degustacion y elaboracion de un nuevo mend listo para lanzarlo a la venta.

Figura21: Propuesta nueva carta (Picadas — Ensaladas — De la Parrilla)

LAS PICADAS ENSALADAS

LAS CLASICAS >

ENSALADA MIXTA 54,50
- Maridaje: Santa Cerveza - White Ale
CUENTAMNODS S1 TIENES ALERGIAS v Base de lechuga y kale, scompaPado con tocine
crocants, aréndancs, queso maduro, nueces,
CHICKEN FINGERS $8,50 tomates cherry, con vinagreta a base da yogurt
Maridaje: White Ale - Santa Cerveza griego y marscuys.
250 gr de Pollo rebosado con nuestra receta especial, Kale and green salad, bacon, swiss cheese,
scompafiads de ensslads frescs de ls casa, junts 8 cranberries, nuts, cherry tomatoes and passion
Salsas Honey Mustard y plcante. fruit yegurt seasaning.
250 gr of brosterized chicken fingers with our spedial ENSALADA DE POLLO $6.50
recipe, gresn salad and served with Honey Mustand Maridaje: Santa Cerveza - White Ale - Ginger
Sauce and Spicy Sauce. Elonde
Base de lechugay kals, acompafiado con polle a la
CHILIFRIES #3 $7.50 parrilla, croutones, tomates chanry, pirmisntas y
Maridaje: IPA - Zan IPA vinagreta de balsamica.
Papas fritas de la casa con quasa derretido y nuestra Kale and green salad, grilled chicken, croutans,
recets especial de carne o veg peppers and balsanmic.
_—:.:se fir es house cheese sauce. fresh parsley, PICADA VEGANA DE LA CASA v $7.50
topped with meat or veggies. iclaje: White Ale - & c
PICADA DE CHORIZOS $8,50 o . .
parrilla, con
Maridaje: Ruby Ale - Ginger Blonde - Love Bird mypm“ﬂﬂn o
2 Tipos de Chorizos artesanales a la parrilla
e ;- Grilled Portobello & Eggplant, and Muts on Vegan
- b ¥ bread.
pan tostado,
2 artisan chorize sausages, with toasted bread,
chirmichurri and smoked pepper sauce D E LA PA R RI L LA
NACHOS DE LA CASA 58,00 PR
Maridaje: Pinganilia y Carveras Irmeverentes MOLLEJAS SANTA ROSA $7.50
Machos artesanalss da malkr con queso dermetido, Maridaje: Ruby Ale - Honey Strong
r*”b"’ ¥ v 250G de mollejas tostadas a la parrilla salteadas

oon cerveza y sefrvidas con chimichurr de la casa
Grilled chicken gizzands marinated beer
with chimichurri

Nachos with cheese sauce, pico de gallo, guacamals,
topped with chilli.

PICADITA DE JAMOMES Y QUESOS 59,50 SANTA ROSA HOUSE RIBS $11,00
Maridaje: Pinganills y Cerverss Irmeverentes. Maridaje: Love Bird - Extra Stout- Ruby Ale]

Pleadita de charcuteria ar ¥ m 26Dg Costilla Americana bafadas con nuestra

acaituna y tomates cherry. ST I

House Ribs with our special sauces.

Selection of charcuterie and cheases with olives.

EMPANADAS DE MOROCHO $7.50

Co Al el doke PICADA DE CARNE 59,50
4 empanadas de morocho de la casa, rellenas de 2
came acompafiado de af de tamate de Srbol de la casa. Maridaje: Santa Cerveza - Extra Stout

& Traditional ecuadarian steak empanadas with 250g de Corte de Res madurado, cocinado a la

Izcal spicy sauce. parrila y acompafiado de chirmichurmi y pan anesanal |
ALITAS PARA COMPARTIR Wings to Share Grilled Steak with Chimichurn and artisanal bread

10 alitas g BB $9,50 CHISTORRA 58.50
20 alitas | 3 [ $18,00

Maridaje: Santa Cervera - Haney Strong - Ruby Ale
TODOS LOS PRECIOS INCLUYEMN IVA 200G de Chistorra a la parrilla acompadado de
rodajas de limény pan artesanal

Special sausage with lemon wedges and artisanal bresd.

Fuente: Marketing Cerveceria SR55
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HAMBURGUESAS

ACOMPANADAS CON

CUENTANOS Sl TIENES ALERGIAS

CHEESEBURGUER

Maridaje: Santa Cerveza - White Ale

130g Hambunuesa de res con doble quesa cheddar,
mayonesa de la casa, lechuga y tomate.

Beef burger with cheddar, mayonnaise, tomate
and lettuce.

DOBLE BURGUER

Maridaje: Extra Stout - Ruby Ale

260g Doble Hamburguesa de res con doble gueso
cheddar, mermelada de fresas, pirniento y becino.
Double beef burger with double cheddar, with bacon,
pepper & strawberry jam.

CHAMPINON Y SCOTCH ALE

Maridaje: Love Bird - Ruby Ale
Harnburguesa de res con satsa de champifones y
soatch ale, mozzarella , tomate y nicula.

Besf burger in a scotch ale mushrooms sauce
arugula, tomatoes, mozzarella , and baby salad.

LA PICANTE &

Maridaje: IPA - Zen IPA

Hamburguesa a La parrilla con guesao cheddar,
guacamole, vegetales picantes 2l grill y tornate.
Beef burger with cheddar, guacamole,

grilled hot vegetablas.

LA TROPICAL

Maridaje: Ginger Blonde - White Ale - Ruby Ale
Hamburguesa mitad res, mitad cerdo con queso
miozzarella, pifia a la parrills, kechuga y tormate
Beef and pork burger with grilled pineapple,
mazzarells, tomato and letiuce

LA CRIOLLA

Maridaje: Ruby Ale - Extra Stout
Hamburguesa de res con guesa cheddar, tocing,
hueva frito, kechuga y tomate.

beef burger with cheddar, bacon, fried eqo,
lettuce and tomato.

LA FRANCESA

Maridaje: Santa Cerveza - White Ale

Hamburpuesa de res con guesao azul y cebollas
caramelizadas con vino tinto

Beef bungerwith blue chesse, wine caremelized anions

$8,50

$12,00

§%.00

$%.00

$8,50

$8,50

59,50

TODDS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

Fuente: Marketing Cerveceria SR55

Figura22: Propuesta nueva carta (Hamburguesas —Jugos, Bebidas — Postres)

FYP

CHICKEN BURGER $8,50
Maridaje: Ruby Ale - Love Bird

Harmbiuguesa de pechuga de pollo al grill con quacamale,
quesa cheddar, tomate lechuga y dhimichurr.

Chicken burger with guacamole, salad, tomato
and chimichurri

HAMBURGUESAS

PP

porToBELLO 9 $8.50
Maridaje: 5anta Cerveza - White |PA

Harmburguesa de portobelly a & parrills,
vegetales al grill, y cremoso quecarmoks - queso opcional
Grilled portobells mushroomm wath grilled vegetables
and guacamale - optional cheese.

vecana 03 $850
Maridaje: Ruby Ale - Sanla Cerveza
Hambumuesa de partobells a la parmils, vegetsles &l
orill, quessi vengano, nicula, saksa ahunnada de pimisnios,
S - PANVEgEnd.

Grilled portobelle mushroom with grilled vegetable,
vegan cheese and smoked pepper sauce- made with
veqgan bread.

JUGOS Y BEBIDAS

AGUA CON/ SIN GAS $2.75
GASEDSAS $2.75
JUGOD NATURALES DE "D HOY" $1.00
TIPPY TEA TE HELADO BOTELLA $3.00
KOMBUCHA 300ML $1.50
CAFE AMERICAND $2.50
ESPRESS0 $2.75

; POSTRES?

Delicioses postres para acompafiar con nuestras

cenezas psoures y frutales. e
Birramisi de cerveza negra 4,00
Crumble De Frutilla §4,00
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CERVEZA DE
BARRIL:

CERVEZAS DE LA CASA

WHITE IPA:

AMERICAM WHEAT - 1B 270 - ABY 55%
Cerveza rubia con base de ir
ligero y su arorma rutal estda
lorrar ure fras abra.

o S cusrpo

ipa te haran

330ml: S 3.75 PINTA: § 5.50 REFILL 1.9L: $12.

GINGER BLONDE:

SPICE BLONDE ALE - |51): 23 - ABV. £.7%
Cerveza rubia refrescante. El pcante que
& esla carvera un

330ml: § 3.75 PINTA: § 5.50 REFILL 1.5L: §12

RUBY ALE:
AMERICAN AMBER- |HL: 24 - ABV. 3%
Cerveza de color cobnzo. Las maltas

acaramelsdas = dan un = ar yun caracter
malloso dreco a esta cereeza 330ml.

330ml: § 3.75 PINTA: § 5.50 REFILL 1.9L: §12

SANTA CERVEZA LAGER:

ITALIAM PILS - |51: 15 - ABV 4.5%
Cerveza rubia clara y brillante estilo Lager, muy
I ¢ tornable, con natas ligeras a una

330ml: S 3.75 PINTA: § 5.50 REFILL 1.9L: $12

EXTRA STOUT:
FOREIGN EXTRA STOUT - 16L: 48 - 25V- 43

Cervera negra con mucha cuerpo. Sus malkas

tastadas imparien un aroma a cale y chocolate

330mil: § 3.75 PINTA: § 5.50 REFILL 1.9.: $12

CERVEZAS
INVITADAS

CERVEZAS INVITADAS PR

L0O5 3 MONJES 475
OARK STROMG ALE - 1BL: 60 - ABVA % 330rml

% 4,75 PINTA: $6.75 REFILL 1.9L: 518
ANTISANA 475

TRIPEL - IBL: 4D - ABN: 7% : Z30ml:

$4,75 PINTA: $6.75 REFILL 1.91: 518

iPREGUNTA POR NUESTRAS CERWEZAS DE TEMPORADA Y ROYEDADES!

TODOS LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

Fuente: Marketing Cerveceria SR55

Figura 23: Propuesta nueva carta (Cervezas de Barril, Invitadas y Especiales)

CERVEZAS

ESPECIALES

CERVEZAS ESPECIALES
IPA: INDIA PALE ALE:

INDIA PALE ALE - EL- 80 - ABV: £.5%

Cerveza con mucho caracler, inlensa, amarga.
Uina rga lurbulenta de aroma y sabar. S30ml

LOVE BIRD:
WEE HEAYY - [E1L. 18 - ASNV. &

abé pacura. Su sabor se caractersa por

SANTA ROSADA:

Sour beer COM FRESAS Y JAMAICA (B & - 0BV
g 1sada |, acidaments

ary arama a cerezas y frutilla.

330mil: § 3.75 PINTA: §5.50 REFILL 1.9 §15

HOMEY STROMG:

GOLDEN STROMNG - [EL. 25- A5V. 17

Cerveza rubes con un toque dulce de el de sbeja

: grada alcohilen pasa desapercibida: bebela
can moderacion...en seno!

330mil: § 5.00 PINTA: §7.00 REFILL 1.91:$15

relapnbes g al uble [#m
330ml: § 5.00 PINTA: $7.00 REFILL 1.9L: 20

SAMPLER:

;{QUIERES PROBAR DE TODO UN POCO?

5 CERVEZAS X 100ML $9

(@) instagram
T

SIGUENOS EN
NUESTRAS REDES




Figura 24: Propuesta nueva carta (Cocteles — Vinos — Latas y Botellas)

COCTELES
DE LA CASA

VALIDA SOLO PARA VERSION PAUL RIVET POR 1 MES

COCTELES DE LA CASA e
GIN & TONIC $8,50
GIN ARTESANAL - TONIC- LIMON O

FRUTOS ROUOS

MOSCOW MULE 9,50
VODKA - GINGER BEER - LIMON

MOJITO BEER 58,50
ROM - HIERBABUENA - LOWEBIRD O

HOMEY STRONG]

MEGRONI 59,50
GIN - CAMPARI - VERMOUTH ROSS0

VINOS

VINDS PVP

COMCHAY TORO FRONTERA - CARMENERE | $6.00
Copa $6 - botella $25
CONCHA Y TORO FRONTERA - MERLOT 6,00
Copa $6 - botella $25
COMCHAY TORO FROMTERA - CHARDONMAY |  $7.00
Copa §7 - botella $25

CONCHA ¥ TORO RESERYADO
MERLOT ROS $7.00

Copa $7 - botella $28

iPARA LLEVAR! [

TODOS LOS DIAS !

12 latas 15%off / 24 latas 20% off

& latas $19,99 / 12 latas por $35

Fuente: Marketing Cerveceria SR55

HUESTROS PRECIOS DE LAS LATAS Y BOTELLAS SON PARA LLEVAR

LATAS Y BOTELLAS

PARA LLEVAR

LATAS Y BOTELLAS PP
WHITE IPA: $4,00
AMERICAN WHEAT - [EL. 20 - 8BV 5.5%

GINGER BLONDE: $4,00
SPICE BLONDE ALF - |B1LJ: 73 - ABY: &%

EXTRASTOUT : $4,00
FOREIGN EXTRA STOUT - |51 £8 - ABV: &%

RUBY ALE: $4,00
AMERICAN AMBER- B 24 - 8BV 5%

LOVE BIRD: $4,00
Estilo: WEE HEAVY - 1BL): 18 - ABV. 8%

SANTA ROSADA: $4,00
SOUR BEER CON FRESAS Y JAMAICA - 1510 5 - A5V 5%

HOMEY STRONG: $4,00
Estila: GOLDEM STROMG- 151): 25- ABV. 107

ZEN IPA: $5,00

Estilo: SESSI0N IPA+ CBD AHY: £.5%

B ieveyente
sociedAd CERVECERA

EXPERIMENTAL & BARREL AGED BEERS

PIDE TU 6PACK IRREVERENTE -10% OFF [

LA IRREVERENTE SOCIEDAD CERVECERA
Pinganilia: 7. 5% A8V Sene de quands: Sarson Barmel Aged
12 mese=s Cervera rubes afiepds por 12 rmeses an bamias
e roble amencana con notes & vina blanca, sdra, wanla
Secay refrescanie.

340enl botedla $4,50 750l 512,00

LA IRREVERENTE SOCIEDAD CERVECERA
Lot ot = P B i b S B
esparrrentsl Flanders Brown afiepda en barmca dermon
por 12 rmeses

‘BdDenl botells $4,50 750l $12,00

LA IRREVERENTE SOCIEDAD CERVECERA
Tarrborien: 96 46N Dud BruinBameldged 1+ -
cerveza cale fermentads y afegada en bamces de oble
exvria por 18 meses. Notas a lrutos rops, passs, crusas y
v oporio

750l $13.00

LA IRREVERENTE SOCIEDAD CERVECERA
196 ABY Argobispe: Crett Hariey Wine Cervess amiber
aniepds par 12 rmeses &n barmos de rble eomon con
riotas & insos mpas, cofiac, maderay ron

§4,50

§6,50

§4,50

§4,50




ESTRATEGIA 2: Se van a adecuar las areas en donde por lo menos los clientes tengan acceso a
diversos juegos de mesa y juegos interactivos que puedan complementar su visita sobre todo cuando

se trata de grupos de amigos.

Actividades: Buscar alternativas de juegos, que acorde al espacio disponible se puedan
implementar intentando ser proactivos con las dreas ya existentes, cotizar juegos de mesa y comprar
lo seleccionado, promocionar en redes sociales las nuevas atracciones dentro de la cerveceria para

mostrar a los clientes la variedad de actividades que ahora se puede desarrollar en su visita.

Figura 25: Areas destinadas para implementacion de juegos de distraccién y de mesa.

Fuente: Elaboracion propia
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ESTRATEGIA 3: De manera mensual se realizard un cronograma de eventos dentro de los cuales se plantea contratar Dj’s invitados y artistas que por lo

general cada viernes o sabados activen la venta dentro de la cerveceria. Dando como resultado un ambiente con alternativas musicales que hagan mucho

mas activa la noche para los consumidores.

Actividades: Contactar con artistas musicales y Dj’s, analizar propuestas, seleccionar y negociar posibles fechas de presentaciones, finalmente disefiar el

cronograma para que el drea de marketing planifique cada evento con anticipacién y suba informacién a redes sociales.

Tabla 1: Cronograma Eventos Abril 2023

ABRIL - 2023

martes miércoles jueves viernes
26 27 28 29 30 31

IDENTIFICADOR

FERIADOS

DJ Tatto
Activacion inicio de mes

2 3 a 5 6 7 [ s
Feriado Viernes Santo Promocién en cervezas
de 4 a 8 pm / Por feriado
° 10 11 12 13 [ 1 15
Dj Nax
Activacion fin de semana
16 [T s 19 20 21 22

Promocidn platos nuevos
lanzamiento nueva carta.

Musica en vivo
Sebastian Acosta

23 24 25 e 27 28 20|
Promocioén en vinos y Musica en vivo
cécteles de la casa Omar Soto
30 1 Notes

Fuente: Elaboracion propia
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ESTRATEGIA 4: Dentro del afio de labores se trabajard en conjunto con Quito turismo que es la entidad de regulacion de estos establecimientos para que
los colaboradores acudan a capacitaciones gratuitas programadas por esta institucion y a su vez por lo menos 1 o 2 veces al afio invertir en cursos de Servicio
al Cliente, Protocolo y Etiqueta, Manejo de clientes conflictivos, Empoderamiento de Labores entre otros, cursos ofertados por la Cdmara de Comercio y por
el Secap que no serian un gasto sino una inversion para tener al personal de servicio en un alto nivel competitivo y se preparen para poder brindar un servicio

de calidad que destaque sobre todos los clientes que acudan a la Cerveceria Artesanal SR55.

Actividades: Contactar con empresas y entidades publicas capacitadoras, seleccionar posibles temas de capacitacion, cotizacion, validacién de alternativas,

coordinacion y contratacién de fechas para finalmente organizar horarios del personal que asistira a estos programas de enriquecimiento de informacién.

Figura 26: Planificacion de Capacitaciones 2023

2023
ACTIVIDADES TURISTICAS TEMATICA MODALIDAD No. DE CURSOS ENE FEB MAR ABR
Buenas Practicas de Manufactura MIXTA 6 1 ]
Administrador de restaurantes MIXTA 2 1
ALIMENTOS Y BEBIDAS Mesero polivalente MIXTA 3 1
Bartender - sommetier PRESENCIAL 2
Barismo PRESENCIAL 2 1
Ingiés con enfoque de servicio PRESENCIAL 2
Calidad en el servicio y atencion al cliente VIRTUAL 4 1
Disefio y estrategia de packaging y branding MIXTA 2 1
ABIERTAS A TODAS LAS Creadion de comenicios para redes sociales MIXTA 3 ]
ACTIVIDADES TURISTICAS Mariceting digital para estabiecimientos turisTicos VIRTUAL 3
Técnicas de ventas para empeesds turfsticas VIRTUAL B ]
Desarrolio de habiicades gerenciales para empresas turlticas VIRTUAL 2 1
Técnicas de auditoris - Reconocimiento a la Calidad Turfstica Distintivo Q PRESENCIAL 3 1

Fuente: Quito Turismo
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IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

El plan de accidn tendrd un periodo de 8 meses que iniciara en Abril del 2023 y culminara en Diciembre del mismo afio en curso, tendra el apoyo de

Administracion, Gerencia, Marketing y el total compromiso del personal de servicio, en este tiempo que se podrd validar la obtencién de resultados favorables.

PLAN DE ACCION

Mediante el plan de accién se van a determinar cada una de las actividades a realizar para alcanzar el cumplimiento de las estrategias propuestas de

mejora dentro de la Cerveceria Artesanal SR55.

Tabla 2: Plan de Accion

PLAN DE ACCION

PLAN DE MEJORA EN LA PERCEPCION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA CERVECERIA ARTESANAL SR 55 EN LA CIUDAD DE QUITO

5. Implementar la nueva carta.

ESTRATEGIA OBIJETIVO META ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO COSTOS
1. Analizar el volumen de ventas de cada
item de la carta.
. - . 2. Seleccionar los platos que no tendran
Reestructuracidon de | Disefiar alternativas . .
. Cubrir la demanda y cambios.
la de platos y bebidas - .
., nuevos 3. Generar una propuesta de nuevas Administracion y
carta, en relaciéon a | para captar un nuevo .. . . . Anual $300,00
requerimientos de los | opciones, platos y bebidas. Cocina
nuevos segmento de : . .
. consumidores. 4. Realizar pruebas de las sugerencias
platos y bebidas. mercado. .
realizadas.
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Adecuacion de

1. Cotizacidn de alternativas de juegos.

areas Brindar una . ., .
. Estar a un nivel 2. Adecuacion y reorganizacion de
para LTS competitivo espacios Gerencia
implementacién de | distraccion para que b . P ' . . y Anual $1.500,00
. . . que nos permita superar | 3. Compra de juegos. Administracién
juegos el cliente disfrute del . . .
. . . a la competencia. 4. Promocion en redes sociales de las
de distraccién y de nuevo ambiente. , .
nuevas areas de entretenimiento.
mesa.
1. Socializar con el drea de marketing las
sugerencias de eventos.
Disefio de un Planificar eventos Generar una nueva 2. Contacto y cotizacion de artistas.
cronograma anticipados forma de 3. Validacion de opciones y seleccion de Marketing y
. . . N - o Mensual | $600,00
mensual de eventos | para cubrir fechas [lamar la atenciodn al musicos y Dj's. Administracion
artisticos. importantes. cliente. 4. Negociacion de fechas.
5. Disefio de cronograma de eventos.
1. Analisis de temas principales de
Capacitaciones al | Mantener actualizado capacitacion.
. Formar al personal para .
personal operativo | al personal, para que . 2. Contactar empresas capacitadoras. .
tener profesionales . . Gerenciay
en temas desarrollen sus 3. Cotizar y seleccionar proveedor. Semestral | $500,00

relacionados al
servicio al cliente.

actividades con
profesionalismo.

capacitados dentro de la
organizacion.

4. Contratar servicio y coordinar fechas.
5. Organizar horarios para que el personal
acuda sin problema.

Administracion

Fuente: Elaboracion propia
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PRESUPUESTO

El presupuesto que se utilizard para implementar las estrategias planteadas anteriormente es de

$2900.00, no es un valor sumamente elevado, es mas dicho costo debe ser considerado como una

inversién que a corto plazo se vera reflejado en la mejor aceptabilidad de los clientes, en el enfoque

nuevo de segmento de mercado, en las recomendaciones y sobre todo en el aumento del nivel de

ventas.

A continuacion se detalla cada uno de los rubros:

Tabla 3: Presupuesto

PRESUPUESTO
N° ESTRATEGIA OBSERVACION PRESUPUESTO
Reestructuracién de la carta, en Incluye compra de cristaleria nueva
1 P : ) . $300,00
relacidn a nuevos platos y bebidas. y articulos de cocteleria.
Adecuacion de dreas para Compra de mesa de Futbolin, y juegos
2 implementacién de juegos de de mesa el CHOCLHO HIT, DAMAS $1.500,00
distraccion y de mesa. CHINAS, JENGA, UNO entre otros.
3 Disefio de un cronograma mensual de Contratacién semanal de artistas. $600,00
eventos artisticos. Cantantes o Dj, dependiendo la fecha. ’
Capacitaciones al personal operativo | Capacitacion en temas de Servicio al
4 | entemas relacionados al servicio al Cliente, Etiqueta y Protocolo y $500,00
cliente. Resolucién de conflictos.
TOTAL $2.900,00

Fuente: Elaboracion propia

SEGUIMIENTO DE ESTRATEGIAS

El seguimiento de las estrategias es uno de los factores mds importantes dentro del Plan de Mejora

en la percepcidn de atencioén al cliente en la Cerveceria Artesanal SR 55 en la ciudad de Quito, ya que

mediante el andlisis se podra visualizar el cumplimiento de cada una de las estrategias planteadas y

validar si los resultados estan siendo favorables con la implementacidn.
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Tabla 4: Seguimiento de estrategias.

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

ESTRATEGIA OBIJETIVO INDICADOR TIEMPO | ALTO | MEDIO | BAJO RESPONSABLE RECURSOS
., Disefar alternativas .
Reestructuracion de la . Porcentaje de . .
., de platos y bebidas Entre . ., Sistema Funcional y
carta, en relacién a consumo Administracién y . .
NUEVOS para captar un nuevo de comidas Mensual | >95% | 95% |<75% Cocina Equipo de Cocina 'y
. segmento de . y y 75% Barra.
platos y bebidas. mercado bebidas nuevas.
Adecuacion de areas Brindar una .
. ., . Porcentaje de
para implementacion alternativa de . Entre . . .
. . ., solicitud de uso de Gerenciay Sistema Funcional y
de juegos distraccion para que . , Mensual | >95% | 95% |<75% . > .
. 9 . . jugos y dreas de Administracion Personal de Servicio
de distraccién y de el cliente disfrute del . -, y 75%
mesa nuevo ambiente distraccion.
Disefo de un
cronograma Planificar eventos .
mensual dge eventos anticipados HOEIE]6 S Entre Marketin R e
, p clientes en dias de | Mensual | >95% | 95% |<75% - g.\{ de Marketing para
artisticos. para cubrir fechas Administracion e .
T PEEicS eventos. y 75% difusién de contenido.
N Mantener actualizado
Capacitaciones al . .
ersonal operativo al personal, para que Porcentaje de Entre Gerencia Sala de Reuniones
s 2 . desarrollen sus capacitaciones Mensual | >95% | 95% |<75% . y Equipo y utiles de
en temas relacionados .. . Administracion s
actividades con realizadas. y 75% oficina.

al servicio al cliente.

profesionalismo.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.Validacion de la propuesta

Para la seleccion de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes criterios:
formacién académica relacionada con el tema investigativo, experiencia académica y/o laboral
orientada a la gestion administrativa y motivacién para participar. La siguiente tabla presenta

informacién detallada de los actores seleccionados para la validacién del modelo.

Tabla 5: Descripcion de perfil de validadores

Nombres y Apellidos Afos de experiencia Titulacién Académica

Fuente: Elaboracion de la autora

Los objetivos perseguidos mediante la validacidon son los siguientes:

- Validar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacion.
- Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.

- Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desarrollados en la propuesta,
considerando la experiencia de los especialistas.

- Constatar las posibilidades potenciales de aplicacién del Plan de Mejora propuesto.

Instrumento para validar

Luego de seleccionar a los profesionales que conformaron el panel para la validacion, se procedio
a desarrollar los criterios de evaluacion; en donde se detalla los parametros considerados a cada

validador. A continuacidn, se especifican los criterios en mencion:
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Tabla 6: Resultados de la validacion

Criterio Experto 1 Experto 2 Experto 3
5 5 5 15 100%
Aplicabilidad 5 4 5 14 93%
Conceptualizacion 5 5 5 15 100%
Actualidad 5 5 5 15 100%
Calidad Técnica 5 5 5 15 100%
Factibilidad 5 5 5 15 100%
Pertinencia 5 5 5 15 100%
Total 35 34 35 104 99%

Fuente: Elaboracion de la autora

Se han establecido los niveles de importancia y representatividad de acuerdo a una escala de Likert
en la cual el valor maximo es de 5 puntos (Totalmente de acuerdo) que sera otorgado segun el
desempefio adecuado del criterio; y un valor minimo de un 1 punto (Totalmente en desacuerdo) en

el caso de observarse un cumplimiento insuficiente.

De acuerdo a los resultados obtenidos gracias a los validadores, con un 99% de aceptacion la

propuesta de implementacion del Plan de Mejora es totalmente aplicable.
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2.4.Matriz de articulacién de la propuesta

Dentro de esta matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnolégicos

que han sido empleados para el desarrollo de esta investigacién.

Tabla 7: Matriz de articulacion

DESCRIPCION DE

INSTRUMENTOS APLICADOS

EJES O PARTES
PRINCIPALES

SUSTENTO
TEORICO

SUSTENTO
METODOLOGICO

ESTRATEGIAS /
TECNICAS

RESULTADOS

Encuestas realizadas en

Plan de mejora en
la percepcién de
atencion al cliente
en la Cerveceria

Artesanal SR 55 en

la ciudad de Quito.

Conceptos basicos
sobre la
percepcion de
atencion al

cliente.

Problematica de

la investigacion.

Investigacion de

campo.

Enfoque Cuantitativo.

Método Descriptivo.

Las estrategias estan
centradas basicamente
en realizar
capacitaciones al
personal, también en
reestructurar la carta e
implementar dreas de
distraccién y un

calendario de eventos

musicales variados.

Falta de planificacidn en

temas de eventos.

Reestructuracion de la
carta que oferte mayor

variedad a los clientes.

Capacitaciones
inexistentes para todo el

personal.

Google Forms.

Tabulacidn elaborada en

Excel.

Elaboracién de un plan de
mejoras donde se detallan
las alternativas de
implementacion para cubrir
las necesidades al 100% del

consumidor.
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Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

El Plan de Mejora en la percepcidn de atencidn al cliente permitird la reestructuracion de
diversas actividades y procesos que anteriormente no se habian tomado en consideracion,

logrando obtener excelentes resultados de aceptacion por parte de los consumidores.

Las capacitaciones periédicas planteadas serdn fundamentales para que el personal,
mejore el tema de atencion al cliente, brinde mejores resultados y el cliente sienta ademas
de placentera su visita, recomiende a la Cerveceria como un destino gastronémico y de

ambiente placentero.

El ampliar o diversificar los productos han logrado captar distintos segmentos de mercado
con los que antes no se habia trabajado, dando variedad en opciones que hace que el

ambiente dentro de la organizacién sea mucho mds atractivo.

Las quejas y reclamos no van a dejar de existir, pero la manera de solventar dudas o
resolver inconvenientes en el dia a dia, permitiran no perder clientes por las malas
decisiones antes tomadas por el personal de servicio, empoderando a los empleados para

gue su objetivo principal sea cubrir los requerimientos sin importar el costo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda periédicamente hacer un seguimiento de las implementaciones, no solo en
el tema de mantenimiento en el caso de desgaste, sino de actualizacidon segun las

exigencias del mercado

La administracidon es responsable de organizar reuniones periddicas con el equipo de
trabajo para de este modo también escuchar no solo requerimientos de los clientes, sino
también cubrir las necesidades que internamente los empleados puedan sugerir como

mejora.

Trabajar en conjunto con el equipo de marketing para que el enfoque en redes sociales
siempre este actualizado, permitiendo la interaccidn de los clientes, logrando etiquetas de
recomendacién que lleguen a mds personas que quieran visitar la Cerveceria por primera

vez.

Es importante dentro del proceso de seleccion y contratacion, tomar en consideracién que
un personal experimentado, capacitado y con conocimientos actualizados, lograra evitar
gue problemas en el servicio se den nuevamente que hagan que los problemas ya tratados

no persistan y se supriman en su totalidad.
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ANEXOS
ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA

Encuesta de Satisfaccion al Cliente
dentro de la Cerveceria Artesanal SR55

El siguiente cuestionaric nos ayudard a determinar &l nivel de satisfaccion de los clientas,
agradecemos que SUs respuestas sean con total honestidad.

E.‘TQ- atfy1 1kSEgmail . .com {no s comparten)} Cambiar cuesnta e

*Dbligatonio

Cual 23 su género 7 *

() Masculine

() Femening

() Otros

Seleccions su rango de edad *

() 20-24
() 25-29
() 30-34
() 35-39

() 40 en adelante

Cual ez actwualments su ccupacion? *

() Emgleado Piblico
() Emgleado Privado
() Emprendedaor

() Estudiants

() Desempleado

Su lugar de residencia encuentra al: =

Morte
Suar

Centro

0000

Walles
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Desde hace cuanto tiempeo eres cliente del pub? =

) Menos de & meses
) Opcidn 2
) Delaz3afios

) Mésde 3 zfos

Cuzal 23 la frecuencia con la gue visita el lugar? *

|:::| Semana
D Fensual

I:::I Trimestral

() Semestral

Consideras que los productos ofrecides por la cerveceria cumplen sus
expectativas 7

() Supera mis expectativas
() Enparte cubre mis necesidades
() Es buena, perc hay mejores

() Mo cumple miz necesidades

Que recomendaria de la Cervecena? =

|:::| Comidas

() EBebidas
D Ambients

I:::I Calidad del servicio

Cusl es la probabilidad de que vuelva a visitar el lugar? *

3 Muy probable
) Probakle
) Poco probable

) Mada probable
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Cudl &3 la calidad de imformacidn brindada por el personal de servicio? *

() Alta, precisa y resolvié mis dudas
I::_:I Buena, aunquse no del todo resolvid mis inquistudas
I:::I Media, s nota que no conoce mucho del producto

I::_:I Eaja, nada explicativa

Cudl fue la velocidad de respuessta cusindo se le presento alguna necesidad? *

() Répida. en ese mismo momento
i) Esper=s un pooo, pero ko resobrieron
(1 Lenta. no prestaban stencidn a los clientes

(2 Insuficients, nunca me atendieron

Jué ke ha parecido la relacion emtre la calidad y el precio ofrecide® *
() Exocelents

I::_:I Buena

() Regular

() Pésima

Cual &3 la probabilidad de gue nos recomiendes con amigos. familiares o
cornocidos?

(2 Yalos he recomendado
FAuy probabde

Poco probable

00

Mo lo haria de ninguna manera

En general gue tan satisfecho estéas con la marca?® *

Altamente satisfecho
kledianamante satisfecho
Satisfecho

Casi nada satisfecho

Insatisfecho

00000

Que aspecto consideras que la competencia destaca mejor gque la Cerveceria
SR33 7

Tu respuesta
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ANEXO 2
INTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA #1

Universidad
il ESPOG |k

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacidn: Plan de mejora en la percepcidn de atencion al cliente en la Cerveceria Artesanal SR
55 en la ciudad de Quito. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo gue se le pide brinde su cooperacidn contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos

Validado por: Odette Pantoja Diaz

Titulo obtenido: PhD Administracin y Direccidn de Empresas
C.1.: 0958149262

E-mail: opantoja@uisrael.edu.ec

Institucion de Trabajo: Universidad Israel

Cargo: Docente

Anos de experiencia en el drea: 10
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Ty,

*

A i
£
Gl

-

Universidad E S P o G ‘ Escuela de
Israel Posgrados

Instructivo:

+ Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

+ Revisar, observary analizar la propuesta del proyecto de titulacidn; y,

+ Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA EN LA PERCEPCION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA CERVECERIA
ARTESANAL 5R 55 EN LA CIUDAD DE QuITD"

Indicadores Muy Bastante | Adecuado Paoco Inadecuado
adecuade | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 35

Observaciones: El Plan de mejora se encuentra desarrollado correctamente, y es pertinente
segln la realidad abordada

Recomendaciones: Se recomienda poner en practica el grupo de estrategias propuestas

Lugar, fecha de validacion: Quito, 9 Marzo 2023,

Firma del especialista
PhD. Odette Pantoja
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ANEXO 3
INTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA #2

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se zolicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguients propuesta del proyecto de
titulacién: Plan de mejora en la percepcion de atencion zl cliente en la Cerveceria Artesanzl SR
55 en |z ciudad de Quito. Sus criterics son de suma importancia pera |z realizacion de este
trabajo, por lo que se |z pide brinde su cooperacion contestanda |25 preguntas que se realizan 2

comtinuscian.

Datos informativos

Validado por: Héctor Sebastian Perez Manosalvas

Titulo obtenido: Magister en Gestion del Talento Humano
C.l.:172152518-6

E-mail: hperez.cnti@gmail.com

Institucion de Trabajo: Universidad lsrzel

Cargo: Coordinador — Docente - Investizador

Anos de experiencia en el rea: 7 anos
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Instructivo:

*  Respondz cada criterio con la maxims sinceridad del caso;

*  Revizar, observar y anzlizar |a propuesta del proyecto de titulacion; v,

# Cologue una ¥ en cada indicador, tomando en cuenta que Moy adecuado eguivale 3 &,
Bastante Adecuado equivale 3 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivalz 2 2 2

Imadecuado equivale 2 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA EN LA PERCEPCION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA CERVECERIA
ARTESAMAL 5R 55 EN LA CIUDAD DE QUITO"

Indicadores Puy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adetuade | Adecuado adecuado
Impacto K
Aplicabilidad X
conceptualizacion K
Actualidad ]
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 34

Observaciones: Mo se presenta novedzdes
Recomendaciones: El modelo deberia ser mas amplio para mejor |2 aplicabilidad en el medio

administrativo.

Lugar, fecha de validacion: Quite, 12 de marzo de 2022

Firma d’éiEpEtiEliElE
Mg. Sebastian Pérez
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ANEXO 4

INTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA #3
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