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INFORMACIÓN GENERAL 

Contextualización del tema 

Denominamos servicio al cliente al vínculo generado con cada una de las actividades desarrolladas 

para los clientes antes, durante y después de la compra. Además, conocido como servicio de atención 

al consumidor, es todo lo que se hace para cumplir el objetivo de generar una total satisfacción 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 consideración que el éxito de las organizaciones depende del poder 

de atracción de los clientes y de la fidelización, 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 organización que este enfocada en ofertar un servicio de excelencia, sin errores debería no 

solo enfocarse en la parte comercial y de producto, sino además en la capacitación constante de su 

personal, en la actualidad los usuarios todos los días son más exigentes, por el momento no 

únicamente buscan buenos precios, sino además un maravilloso ambiente, una atención instantánea, 

tranquilidad y un trato particular para cada cliente. 

Por consiguiente, elaborar un plan de mejora en la percepción del servicio al cliente en la 

Cervecería 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 atención personalizada y que 

haga de cada visita una experiencia para compartir con amigos, familiares y contactos cercanos, 

logrando así transmitir seguridad y excelencia al visitar este lugar. 

 

Problema de investigación 

En los últimos años de operación dentro de la Cervecería Artesanal SR55 se ha podido constatar 

que el rendimiento en lo referente a atención 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. 
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Entre las quejas de mayor impacto tenemos: la utilización del celular mientras clientes esperan por 

su atención, conversaciones entre los colaboradores por temas personales, falta de cordialidad y 

predisposición, la comunicación 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 

empatía al momento de recibir el reclamo del cliente, punto a resaltar ya que a la mayoría de las 

personas le molesta ese tipo de conductas, generando un elevado nivel de preocupación, ya que la 

mala reputación 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 Cervecería, 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 ahí donde la ejecución del Plan de Mejora sugerido aportará a la investigación. Se recomienda 

investigar el nivel de satisfacción de los clientes sobre la atención brindada y la percepción sobre la 

calidad de estos, para desarrollar estrategias que generen una mejorar en la atención al cliente dando 

resultados notables y fortaleciendo la empresa con la seguridad de que la experiencia brindada a los 

usuarios será la mejor. 

 

Objetivo general 

Realizar un plan de mejora de atención al servicio al cliente para la satisfacción de los usuarios de 

la Cervecería Artesanal SR55. 

 

Objetivos específicos 

 Determinar los factores que influyen en la satisfacción del cliente. 

 Contextualizar los fundamentos teóricos sobre los factores que influyen en la satisfacción del 

cliente. 

 Diseñar un plan de mejora, en la atención y servicio al cliente en la Cervecería Artesanal SR55. 

 Validar a través de criterio de profesionales la propuesta. 
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Vinculación con la sociedad y beneficiarios directos: 

La presente investigación permitirá determinar los problemas en el servicio al cliente con la 

finalidad de remediar errores, corregir procesos, desarrollas estrategias, ejecutar y tener una total 

satisfacción al cliente  

Mediante las estrategias de atención al cliente se plantea la prestación del servicio y de este modo 

lograr satisfacer las necesidades nuevas y existentes de los consumidores ya que actualmente son 

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

 

El diseño de un plan de mejoras permitirá determinar las falencias existentes que han impedido 

generar una mejor atención al cliente, lo cual fortalecerá las relaciones tanto internas como externas 

de la empresa, tomando en cuenta que el tema ganancias a su vez está relacionado con la experiencia 

de calidad que brindamos a los usuarios, mejorando el servicio al cliente sus ganancias crecerán y las 

utilidades de la empresa darán mejores resultados. 

 

El aporte que brinda a la sociedad este Plan de Mejoras en la atención 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 investigación no solo serán los propietarios de la cervecería 

obteniendo mejoras en su negocio, mayor acogida y clientes fieles, sino también los empleados 

quienes están en constante contacto con el cliente ya que, al mejorar su servicio, con constantes 

capacitaciones y actualizando conocimientos estarán competitivamente en el mercado profesional en 

un nivel superior. 
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CAPÍTULO I: DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

1.1.  Contextualización 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 atención brindada hacia los clientes, así 

como la relación que existe entre una marca y las personas que la consumen. El objetivo está 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 

fidelización del contacto.  

La personalización de un servicio es sumamente importante para toda organización ya que 

genera una relación duradera, estable y concreta con el consumidor, logrando que el cliente tenga 

confianza al momento de acudir el establecimiento, asegurando que su visita además de 

placentera será aprovechada de la mejor manera. 

Otro punto importante es que, mediante la empatía brindada a los clientes, la facilidad de 

resolución 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 será superar dicha expectativa para que el beneficiario no solo cumpla con sus 

necesidades o anhelos, sino que se lleve mucho más 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 cómo 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.  
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Satisfacción del cliente: Según Hammont (2022), la satisfacción es la percepción que tiene el 

cliente sobre el cualquier tipo de producto o servicio obtenido en relación con las distintas 

expectativas previamente creadas.  

Los niveles de satisfacción están directamente relacionados con los distintos tipos de 

comportamientos que tienen los consumidores.  

El objetivo de toda organización es lograr fidelizar los clientes, darles seguimiento post 

compra, generando esa sensación de preocupación por cómo fue la experiencia vivida tanto con 

el producto o servicio, brindando al cliente la sensación de personalización en atención, este 

puede realizarse mediante correos o por comentarios en redes sociales que es lo que actualmente 

más el consumidor maneja.  

Los clientes considerados ya como frecuentes, fijos o fieles tienen una mejor actitud dentro 

del proceso de compra y son más 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 más se debe cuidar ya que la confianza construida fue resultado de un 

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

 

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 organización, 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 verá reflejado en éxito siempre y cuando el 

compromiso sea totalmente en equipo y exista el compromiso y predisposición de mejora de toda 

la organización.  

 

Como soporte de la investigación se han considerado los siguientes proyectos de titulación que 

tienen relación con el plan propuesto, mismos que nos permitirán tener una guía sobre la 

problemática del tema antes mencionado. 

1. Título: Plan para mejorar la percepción de atención al cliente CNEL EP de la unidad de negocio 

Sucumbíos de la agencia Lago Agrio (MENDOZA, 2022). 

Autor: Mendoza Conde Jessica Valeria 

Tipo de documento: Tesis - Maestría en Administración de Empresas   
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Objetivo general de la investigación: Elaborar un plan de mejoras de servicio al consumidor 

para la satisfacción de los usuarios de CNEL EP UN SUCUMBÍOS Agencia Lago Agrio. 

Metodología aplicada: Cualitativa y Cuantitativa 

Principales conclusiones y hallazgos:  

 Mediante el desarrollo de este proyecto se encontraron las principales falencias y 

desventajas que la organización analizada presenta en relación con el servicio 

prestado, generando desconformidad y desapego por parte de sus usuarios. 

 Gracias al aporte del Plan de mejoras de atención al cliente, se obtuvieron resultados 

positivos tanto para el personal que labora, para la empresa y sobre todo para el 

cliente, la implementación de capacitaciones será fundamental para fortalecer las 

relaciones entre vendedor y comprador. 

 Aporte a la presente investigación: Debido a que el tema va de la mano con el proyecto actual 

que se está desarrollando, ha brindado facilidad de comprensión 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. Título: Plan de capacitación en atención al cliente para microempresas en el Infocentro de 

Conocoto (López, 2016). 

Autor: Catalina Fernanda López Ochoa 

Tipo de documento: Tesis - Maestría en Administración de Empresas   

Objetivo general de la investigación: Desarrollar un plan de capacitación para mejorar la 

calidad en el servicio en la atención al cliente. 

Metodología aplicada: Inductivo, Deductivo, Descriptivo 

Principales conclusiones y hallazgos: 

 A través de la investigación, se pudo determinar que en la parroquia de Conocoto no 

está actualmente capacitada dentro del ámbito de gestión en atención al cliente, 

indicador que permitió ser el pilar para el desarrollo del plan de capacitación. 

  El plan se desarrolló dependiendo las necesidades y requerimientos de las 

microempresas del sector, dando como positiva a su implementación. 

Aporte a la presente investigación: Este trabajo permite profundizar el tema de capacitación 

que es uno de los fundamentales puntos de mejora en la atención al cliente, brindando una 

guía de desarrollo en el plan, para implementar dentro del presente proyecto. 
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3. Título: Análisis del área 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 - Maestría en Administración de Empresas   

Objetivo general de la investigación: Analizar el área organizacional para realizar una 

propuesta de mejora de Servicio al Cliente de la empresa Colineal Corp., en la ciudad de 

Cuenca. 

Metodología aplicada: Deductivo, Analítico y Descriptivo 

Principales conclusiones y hallazgos:  

 El servicio al cliente es un factor fundamental, dentro del desenvolvimiento de las 

actividades del giro de un negocio, es por esto que la comunicación efectiva y la 

resolución pronta de problemas brindan al cliente seguridad en el caso de presentar 

alguna inconformidad. 

 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 investigación: El tema de mejora de procesos de cada área es sumamente 

importante ya que el organizar de mejor manera y sobre todo de forma estructurada permite 

mostrar al consumidor que la empresa está capacitada para brindar una atención basada en 

excelencia generando en sí confianza al consumidor. 

 

4. Título: El Servicio al cliente influye en el incremento de ventas en la imprenta Mega Graf, de la 

ciudad de Ambato en el año 2009 – 2010 (Ávila, 2010). 

Autor: Lorena Aracelly Ávila Torres 

Tipo de documento: Tesis – Licenciatura en Ciencias de la Educación  

Objetivo general de la investigación: Determinar los factores referentes al servicio al cliente 

que influya en el crecimiento de ventas en la Imprenta Mega Graf de la ciudad de Ambato en 

el año 2009 – 2010. 

Metodología aplicada: Exploratorio 

Principales conclusiones y hallazgos:  

 Las ventas, las ganancias y la relación con los usuarios va totalmente de la mano dentro 

de una organización, es por esto que cuidar del cliente es el principal punto de enfoque 

para realizar un análisis de mejora de la atención brindada. 
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 Si se quiere tener más 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 investigación: Este trabajo de investigación permite visualizar de un 

modo más concreto cómo el cliente es el centro de las organizaciones ya que depende de que 

tan satisfecho se encuentre para principalmente no sólo satisfacer sus necesidades sino lograr 

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

 

1.2. Proceso investigativo metodológico 

1.2.1.  Enfoque de la investigación 

Para el desarrollo del plan propuesto dentro de este proyecto, se utilizará la investigación 

cuantitativa, misma que permitirán recopilar información suficiente que permita determinar las 

necesidades en el ámbito de niveles de satisfacción al cliente que actualmente tiene la Cervecería 

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

Es importante resaltar como indica Rus (2021) se ejecuta una investigación cuando se utilizan 

métodos de búsqueda de fuentes con el objetivo de validar los resultados de una muestra a una 

población. 

La investigación cuantitativa tiene las siguientes características: 

- Los datos que utiliza este tipo de investigación son estadísticos, por lo tanto, son medibles. 

- La obtención de datos e información es un proceso rápido. 

- Las conclusiones que arrojan los resultados están respaldadas por los datos estadísticos 

generados previamente.  

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

 

1.2.2.  Tipo de investigación  

 

La investigación aplicada recibe el nombre de investigación práctica o empírica, esta se caracteriza 

porque busca la aplicación o utilización de los conocimientos adquiridos, después de implementar y 

sistematizar la práctica basada en investigación. El uso del conocimiento y los resultados de 

investigación que da como resultado una forma organizada y sistemática de conocer la realidad. 

(Murillo, 2018) 
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Como ya previamente se mencionó, según el propósito de la investigación, se va a utilizar la 

investigación aplicada ya que el objetivo de la investigación es resolver las falencias encontradas y 

plantear estrategias de mejora a corto plazo para corregir el servicio al cliente de la Cervecería 

Artesanal SR55. 

 

Otro punto importante para mencionar es que, según el alcance de la investigación, el método 

descriptivo permitirá detectar las necesidades, requerimientos y exigencias de los usuarios para 

generar un plan de mejoras en la percepción del servicio al cliente que brinde resultados favorables y 

que permita generar la fidelización de clientes y un nivel alto de recomendación por parte de los 

mismos consumidores.  

El método Descriptivo es un método basado en la observación, por lo que son de gran importancia 

los cuatro factores psicológicos: atención, sensación, percepción y reflexión. El problema principal de 

dicho método reside en el control de las amenazas que contaminan la validez interna y externa de la 

investigación.  (Anónimo, s.f.). 

Ya que el objetivo del proyecto es diseñar un Plan de Mejoras en la percepción del servicio al 

cliente, se considera importante realizar una investigación no experimental que se aplicará de manera 

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

Este tipo de investigación está basada en un análisis post determinación de la problemática 

establecida, tomando en consideración que el tiempo que se delimita es un espacio específico, no 

dentro de periodos prolongados que alarguen la investigación. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2010), señalan que la investigación no experimental, 

consiste en estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se 

observan los fenómenos en su ambiente natural para después analizarlos. Estos mismos autores 

señalan que la investigación transversal ¨ es un tipo de investigación observacional que analiza datos 

de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una población muestra o subconjunto 

predefinido¨ (p. 149). 

Se realizará una investigación de campo, utilizando como método la recopilación de datos de las 

fuentes primarias, es decir de donde parte la problemática, esta se realizará en la cervecería artesanal 

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

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

de la recolección directa con el encuestado dando resultados primarios, sin manipular o controlar. 
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Se utilizará el método inductivo, lo que permitirá determinar las necesidades de los usuarios y 

donde se investigará las distintas falencias dentro del servicio al cliente lo que, por consiguiente, 

analizando, corrigiendo y mejorando brindarán a la empresa resultados favorables que permitan 

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

 

1.2.3.  Población y Muestra 

Según el autor Arias (2006), define población como “un conjunto finito o infinito de elementos con 

características comunes para los cuales serán extensivas las conclusiones de la investigación. Esta 

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

La población de estudio está conformada por los clientes que asistan a la cervecería del 15 al 31 de 

Diciembre del 2022. 

 

1.2.4. Métodos, técnicas e instrumentos 

Dentro de esta investigación se utilizará la técnica de observación para recopilar datos que aporten 

a la identificación de hechos, sean estos positivos o negativos y de este modo poder analizar el nivel 

de satisfacción del cliente dentro de la Cervecería Artesanal SR55. 

Entre los principales beneficios del uso de esta técnica es que nos permiten tener aun acercamiento 

mucho más cercano con los principales involucrados en el diseño del plan de mejora, que son los 

clientes del local, en donde conoceremos sus preferencia, exigencias y requerimientos dentro del 

mundo cervecero. 

Para obtener información más detallada y personalizada, se utilizará la encuesta, Naresh (2018), 

afirmó que la encuesta es un método de investigación y recopilación de datos de personas sobre 

diversos temas. 

La encuesta es uno de los métodos más utilizados en la investigación de mercado porque permite 

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

Es importante destacar que existe una gran variedad de instrumentos de investigación, pero en 

este caso y con uso de la tecnología se usará para el tema encuestas el programa Google Forms que 

facilitará el diseño, recolección, procesamiento y presentación de datos recolectados. 
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Excel será otra herramienta usada dentro de esta investigación ya que este programa permite el 

ingreso de todo tipo de datos para que luego sean representados en gráficos o tablas y muestren los 

resultados arrojados a través de la recolección de información. 

 

1.3. Análisis 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 Cervecería Artesanal SR55 cumpla en su totalidad, o en un porcentaje considerable que haga de 

su visita una experiencia a repetir. 

Pregunta Nro. 1 ¿Cuál es su género? 

Figura 1: Género de Clientes 

 

 

Interpretación. – Del total de clientes encuestados, se pudo determinar que la mayoría 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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Interpretación. – De todos los encuestados el rango de edad que destaca de los clientes está entre 

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

 

Pregunta Nro. 3 ¿Cuál es actualmente su ocupación? 

Figura 3: Ocupación de clientes  

 

 
 
 
 

Interpretación. – El porcentaje de alto nivel corresponde a clientes que actualmente desarrollan 

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

Figura 4: Lugar de residencia 

 

 

Interpretación. – Según la encuesta aplicada, se pudo determinar que el mayor porcentaje de 

clientes que visita la cervecería viven al norte de la ciudad, seguidos por los sectores del sur y valles 

con porcentajes relativamente similares. 

 

Pregunta Nro. 5 ¿Desde hace cuánto tiempo eres cliente del pub? 

Figura 5: Tiempo de permanencia como cliente 
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Interpretación. – 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 años, super importante acotar que clientes 

nuevos también tienen una frecuencia notable de aceptación del lugar. 

 

Pregunta Nro. 6 ¿Cuál es la frecuencia con la que visita el lugar? 

Figura 6: Frecuencia de visitas 

 

 
 

Interpretación. – Como resultado obtenido en la encuesta, se identificó que la frecuencia de 

visitas de los clientes va de manera trimestral con el porcentaje más 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 cervecería cumplen sus 

expectativas? 

Figura 7: Expectativas de satisfacción de productos 
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Interpretación. – Según los resultados obtenidos, un 59% de clientes siente que los productos 

ofertados superan sus expectativas, considerando que los porcentajes consiguientes de igual manera 

sienten satisfacción por lo obtenido. 

 

Pregunta Nro. 8 ¿Qué recomendaría de la cervecería? 

Figura 8: Recomendaciones de la cervecería 

 

 

Interpretación. – Como se puede observar la calidad en el servicio es lo que menor porcentaje 

tiene en recomendación, lo que nos da la pauta para analizar el tema de prioridad a resolver. 
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Pregunta Nro. 9 ¿Cuál es la probabilidad de que vuelva a visitar el lugar? 

Figura 9: Probabilidad de una nueva visita 

 

 

Interpretación. – Tomando en consideración el factor de análisis 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 volvería a visitar el lugar, es ahí donde podemos encontrar las falencias que se debe corregir 

de modo inmediato. 

Pregunta Nro. 10 ¿Cuál es la calidad de información brindada por el personal de servicio? 

Figura 10: Calidad de información brindada 
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Interpretación. – Del total de encuestados se puede apreciar que hay un alto porcentaje de 

clientes que concluyen afirmando que la información brindada por el personal de servicio cumplió 

sus expectativas, pero no hay que dejar a un lado por más mínimo porcentaje negativo ya que hay 

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

 

Pregunta Nro. 11 ¿Cuál es la velocidad de respuesta cuándo se le presento alguna necesidad? 

Figura 11: Velocidad de respuesta ante necesidades de los clientes 

 

 

Interpretación. – 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 número aceptable de 

conformidad, lo que nos indica que el personal de servicio no está del todo involucrado en satisfacer 

las distintas necesidades mientras hay clientes dentro de la cervecería. 

 

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

Figura 12: Relación Calidad y Precio 
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Interpretación. – Según los resultados obtenidos la calidad y el precio están 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 ¿Cuál es la probabilidad que nos recomiende con amigos, familiares o 

conocidos? 

Figura 13: Probabilidad de recomendación 

 

 

Interpretación. – El tema de recomendación es un factor sumamente importante ya que de esto 

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

la decisión de ir por las malas recomendaciones. 

 

Pregunta Nro. 14 ¿En general, qué tan satisfecho estás con la marca? 

Figura 14: Satisfacción con la marca 

 

 

Interpretación. – Del total de encuestados se puede apreciar que existen niveles altos y medios 

de satisfacción que se puede considerar como importantes, pero el hecho de que exista insatisfacción 

por más mínimo que sea el porcentaje nos indica que se está 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 Cervecería 

Artesanal SR55? 

Figura 15: Puntos que destacan a la competencia  
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Interpretación. – De la encuesta aplicada, se puede observar que entre los puntos que consideran 

notorios o sobresalientes de la competencia en relación a lo que oferta la cervecería hay variedad de 

opciones relacionadas con comida, bebida, eventos y juegos, detalles nada complejos de 

implementar, únicamente validar los más importantes que complementen su experiencia y se vuelva 

satisfactoria. 

De acuerdo con las encuestas realizadas, se pudo determinar algunas falencias que no solo están 

relacionadas al servicio al cliente, sino también al ambiente, entorno y productos ofertados a los 

distintos clientes, provocando una insatisfacción en su visita. 

También se pudo palpar que la incorrecta percepción de satisfacción 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 visión más amplia de los requerimientos y exigencias de los clientes se puede actuar según el 

problema encontrado. 

Un cliente satisfecho, no lo genera fidelidad en la marca sino que la recomendación 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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CAPÍTULO II: PROPUESTA 

2.1. Fundamentos teóricos aplicados 

En este apartado se brindará una explicación más detallada de los temas más relacionados que 

aporten información al proyecto. 

Plan de Mejora 

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

rendimiento y disminuir el riesgo de fracaso. (Ortega, 2015) 

Estructura del Plan de Mejora 

Según (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: 

 Identificación del Problema u Oportunidad de Mejora 

 Planificar 

 Hacer 

 Verificar y controlar 

 Actuar – Ejecución de mejoras 

Percepción del Cliente 

El término percepción 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 compañía, sea de manera 

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

Diagnóstico Situacional 

El análisis situacional es el estudio que se realiza para conocer cómo se encuentra la empresa en 

un momento determinado, analizando el entorno interno y externo en el que se está desarrollando, 

tomando en cuenta que es indispensable disponer de información o datos pasados, presentes y 

futuros. (Quiroa, 2018) 

Análisis 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 

organización.  
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Es importante afianzar las fortalezas y minimizar las debilidades, considerando que una amenaza 

que se pueda presentar en el futuro podría 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 característica específica, observable y medible que puede ser usada para mostrar 

los cambios y progresos que está haciendo un programa hacia el logro de un resultado específico. 

(Cuartin, 2022) 

Calidad 

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

que le confiere su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implícitas. (Gabriel, 2012) 

Servicio  

El servicio es considerado como un conjunto de actividades que son desarrolladas por una o 

diversas personas con el propósito de satisfacer una determinada necesidad del cliente, sus 

características básicas son la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y la perecibilidad. 

(Yanelys, 2019) 

Cliente 

Un cliente es una persona natural o jurídica que adquiere un producto o servicio a cambio de una 

gratificación monetaria o algún 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) 

Satisfacción del cliente 

La satisfacción del cliente es el resultado o la opinión vertida por el consumidor con respecto a un 

servicio o producto recibido. Las calificaciones o comentarios son la principal referencia de factores 

que permitan mejorar el servicio ofrecido y también para conocer a detalle sus necesidades y 

exigencias. (Hammond, 2022) 
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Rendimiento 

El Rendimiento está relacionado con el desempeño de tus productos o servicios, su funcionalidad, 

operación y todos los atributos inherentes a lo que ofreces. Esto determina su condición e importancia 

para un mercado o sector, así como la menor o mayor búsqueda de un cliente potencial. (Hammond, 

2022) 

 

Fidelización del cliente 

La fidelización 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 satisfacción 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. Descripción de la propuesta 

a. Estructura general 

Figura 16: Plan de Mejora 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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b. Explicación del aporte 

La Cervecería Artesanal Sr55 es una cervecería 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 distracción, 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 

dándole un plus como lugar de elección para los clientes, cabe destacar que actualmente las exigencias 

y requerimientos de los consumidores varían en un alto porcentaje y cada vez son mucho más 

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

Es por esto que la presente investigación a aportado un alto nivel de información en donde se ha 

podido palpar de manera mucho más concreta lo que los consumidores requieren para que su visita 

a la cervecería sea cubierta en nivel de satisfacción a 100%. 

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

a beneficio de la organización. 

Actualmente la Cervecería SR55 es uno de los lugares más visitados dentro del sector, pero aún 

existe una cantidad no elevada pero si importante que tiene quejas de su experiencia dentro del Pub, 

es ahí 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 

 

 ANALISIS SITUACIONAL 

Figura 17: Análisis Situacional 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

POLÍTICO

Las fechas que el Gobierno declara 
como ley seca o los denominados toque 

de queda y restricciones de horario 
perjudican el giro normal del negocio 
ya que es imposible es expendio de 

bebidas alcohólicas como normalmente 
se realiza a diario.

ECONÓMICO

El consumo de cerveza artesanal 
crece cada vez más por ende la 

economía del país aumenta, 
permitiendo la oportunidad de 
generar fuentes de trabajo que 

beneficien económicamente a la 
sociedad.

SOCIAL

La sociedad actualmente vive periodos 
de cambio y adaptación según lo que el 

mercado tiene para ofrecer, en este 
caso la cerveza artesanal esta siendo 

uno de los mercados más llamativos ya 
que atrae a clientes de todas las 

edades por la variedad  en productos y 
sabores a ofrecer.

TECNOLÓGICO

La innovación de maquinaria y 
productos tecnológicos que 

permitan mejorar todo tipo de 
procesos, sean estos de producción, 

distribución y venta son una 
inversión alta que no es fácilmente 

alcanzable para este giro de negocio.

ECOLÓGICO

El uso de energía solar para la 
producción, permite el ahorro en 

gran proporción y mejora el uso de 
este recurso de manera natural, hay 

que tomar en cuenta que las latas 
botellas y envases de venta no son 

retornables, estas si causan un 
fuerte impacto ambiental en 

contaminación.

LEGAL

Las normativas de horarios, retricción 
de cantidad de consumo de alcohol o 

el que la cerveza artesanal sea 
unicamente una bebida de 

acompañamiento impiden a venta en 
gran volumen ya que se debe cumplir 

normal para tener un sano convivir 
con las autoridades.
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 Matriz FODA 

Se realizó un análisis de la Cervecería Artesanal SR55 mediante la matriz FODA (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades). 

 

Figura 18: Análisis F.O.D.A. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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 FODA ESTRATÉGICO 

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

debilidades. 

 

Figura 19: Estrategias Matriz DAFO / FODA 

 

Fuente: Elaboración propia 

Oportunidades Amenazas

Fortalezas

• Adecuación de áreas, compra de juegos de mesa y •Reestructuración de la carta, implementación de nuevos 
juegos de distracción para clientes.  platos y bebidas para cubrir demanda.

Debilidades

Altos costos operativos

Exclusividad de compañía o de cartera •Diseño de un cronograma mensual de eventos, para que •Capacitar al personal, planificar entre 1 o 2 veces al año 
Poco flexibilidad en la aceptación de negocios exista diversidad artistica sobre todo fines de semana. para que el personal de servicio actualice conocimientos.
Deficiente comunicación entre departamentos

Estrategias - MATRIZ DAFO / FODA

Estrategias OFENSIVAS (F/O) Estrategias DEFENSIVAS (F/A)

Estrategias REORIENTACIÓN (D/O) Estrategias SUPERVIVENCIA (D/A)

1

2

3

4

Falta de capacitación a los empleados.

Instalaciones poco atractivas 

Carta con opciones reducidad

Cero desarrollo de eventos artísticos.

1

2

3

4

Aumento de negocios del mismo ámbito.

Alternativas de productos industriales.

Cambio de políticas gubernamentales.

Precios menores de la competencia.

1

2

3

4

Marca reconocida en el mercado.

Alto movimiento digital en redes sociales.

Productos con materia prima de calidad.

Uso de alta tecnología para temas de producción.

1

2

3

4

Crecimiento de la demanda del producto.

Trabajar con energía solar, brindando un plus a la marca.

Formar parte de asociaciones cerveceras a nivel nacional.

Negociaciones y alianzas con proveedores.
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Se han determinado 4 principales falencias o problemas dentro de la cervecería, 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 áreas de distracción o entretenimiento. 

3. Inexistencia de eventos musicales o de otra índole dentro del local. 

4. Personal muy poco capacitado, para solventar necesidades del cliente. 

A continuación 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 implementación. 

 

Figura 20: Matriz de problemas y estrategias de implementación. 

 

 

 Fuente: Elaboración propia 

•4. Capacitar al personal, 
planificar entre 1 o 2 

veces al año para que el 
personal de servicio 

actualice conocimientos.

•3. Diseño de un 
cronograma mensual de 
eventos, para que exista 
diversidad artistica sobre 

todo fines de semana.

•2. Adecuación de áreas, 
compra de juegos de mesa 
y juegos de distracción 
para clientes.

•1. Reestructuración de la 
carta, implementación de 
nuevos platos y bebidas 
para cubrir demanda.

1.Falta de 
opciones o 
variedad de 

opciones en la 
carta ofrecida.

1.Falta de áreas 
de distracción o 

entretenimiento.

1.Personal muy 
poco capacitado, 

para solventar 
necesidades del 

cliente.

1.Inexistencia de 
eventos musicales 

o de otra índole 
dentro del local.
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ESTRATEGIA 1: La reestructuración 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 

implementará una nueva línea 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 ítems 

de la carta, seleccionar los de mayor acogida, sacar los poco comprados y establecer la propuesta de 

las nuevas alternativas, cotizar valores de implementación, desarrollo de recetas, pruebas, 

degustación y elaboración de un nuevo menú listo para lanzarlo a la venta.  

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

Fuente: Marketing Cervecería SR55 
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Figura22: Propuesta nueva carta (Hamburguesas – Jugos, Bebidas – Postres) 

 

Fuente: Marketing Cervecería SR55 
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Figura 23: Propuesta nueva carta (Cervezas de Barril, Invitadas y Especiales) 

 

Fuente: Marketing Cervecería SR55 
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Figura 24: Propuesta nueva carta (Cócteles – Vinos – Latas y Botellas) 

 

Fuente: Marketing Cervecería SR55 
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ESTRATEGIA 2: Se van a adecuar las áreas 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 áreas ya existentes, cotizar juegos de mesa y comprar 

lo seleccionado, promocionar en redes sociales las nuevas atracciones dentro de la cervecería para 

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

 

 Figura 25: Áreas destinadas para implementación de juegos de distracción y de mesa. 

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

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

más activa la noche para los consumidores. 

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

cronograma para que el área de marketing planifique cada evento con anticipación y suba información a redes sociales. 

Tabla 1: Cronograma Eventos Abril 2023 

Fuente: Elaboración propia 

26 27 28 29 30

2 3 4 5 6

9 10 11 12 13

16 17 18 19 20

23 24 25 26 27

30 1 Notes

Omar Sotocócteles de la casa 

Promoción en vinos y Música en vivo

28 29

Sebastian Acostalanzamiento nueva carta.

Promoción platos nuevos Música en vivo

21 22

Activación fin de semana

Dj Nax

14 15

de 4 a 8 pm / Por feriado

Feriado Viernes Santo Promoción en cervezas 

7 8

Activación inicio de mes

DJ Tatto 

sábado

31 1

domingo lunes martes miércoles jueves viernes

ABRIL - 2023
IDENTIFICADOR 

MÚSICA EN VIVO

DJ

PROMOCIONES

FERIADOS
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ESTRATEGIA 4: Dentro del año de labores se trabajará en conjunto con Quito turismo que es la entidad de regulación de estos establecimientos para que 

los colaboradores acudan a capacitaciones gratuitas programadas por esta institución y a su vez por lo menos 1 o 2 veces al año invertir en cursos de Servicio 

al Cliente, Protocolo y Etiqueta, Manejo de clientes conflictivos, Empoderamiento de Labores entre otros, cursos ofertados por la Cámara de Comercio y por 

el Secap que no serían un gasto sino una inversión 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 Cervecería Artesanal SR55. 

Actividades: Contactar con empresas y entidades públicas capacitadoras, seleccionar posibles temas de capacitación, cotización, validación de alternativas, 

coordinación y contratación de fechas para finalmente organizar horarios del personal que asistirá a estos programas de enriquecimiento de información. 

Figura 26: Planificación de Capacitaciones 2023 

Fuente: Quito Turismo 
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IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA 

El plan de acción tendrá un periodo de 8 meses que iniciará en Abril del 2023 y culminará en Diciembre del mismo año en curso, tendrá el apoyo de 

Administración, Gerencia, Marketing y el total compromiso del personal de servicio, en este tiempo que se podrá validar la obtención de resultados favorables. 

 

PLAN DE ACCIÓN  

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

mejora dentro de la Cervecería Artesanal SR55. 

Tabla 2: Plan de Acción 

PLAN DE ACCIÓN  

PLAN DE MEJORA EN LA PERCEPCIÓN DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LA CERVECERÍA ARTESANAL SR 55 EN LA CIUDAD DE QUITO 

ESTRATEGIA OBJETIVO META ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO COSTOS 

Reestructuración de 
la  

carta, en relación a 
nuevos 

platos y bebidas. 

Diseñar alternativas 
de platos y bebidas 

para captar un nuevo 
segmento de 

mercado. 

Cubrir la demanda y 
nuevos  

requerimientos de los 
consumidores. 

 
1. Analizar el volumen de ventas de cada 
ítem de la carta. 
2. Seleccionar los platos que no tendrán 
cambios. 
3. Generar una propuesta de nuevas 
opciones, platos y bebidas. 
4. Realizar pruebas de las sugerencias 
realizadas. 
5. Implementar la nueva carta. 
 
 

Administración y 
Cocina 

Anual $300,00 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 
Adecuación de 

áreas  
para 

implementación de 
juegos  

de distracción y de 
mesa. 

 

Brindar una 
alternativa de 

distracción para que 
el cliente disfrute del 

nuevo ambiente. 

Estar a un nivel 
competitivo 

que nos permita superar 
a la competencia. 

1. Cotización de alternativas de juegos. 
2. Adecuación y reorganización de 
espacios. 
3. Compra de juegos. 
4. Promoción en redes sociales de las 
nuevas áreas de entretenimiento. 

Gerencia y  
Administración 

Anual $1.500,00 

Diseño de un 
cronograma  

mensual de eventos 
artísticos. 

Planificar eventos 
anticipados 

para cubrir fechas 
importantes. 

Generar una nueva 
forma de  

llamar la atención al 
cliente. 

 
1. Socializar con el área de marketing las 
sugerencias de eventos. 
2. Contacto y cotización de artistas. 
3. Validación de opciones y selección de 
músicos y Dj's. 
4. Negociación de fechas. 
5. Diseño de cronograma de eventos. 
 
 

Marketing y  
Administración 

Mensual $600,00 

Capacitaciones al 
personal operativo 

en temas 
relacionados al 

servicio al cliente. 

Mantener actualizado 
al personal, para que 

desarrollen sus 
actividades con 

profesionalismo. 

Formar al personal para  
tener profesionales 

capacitados dentro de la 
organización. 

 
1. Análisis de temas principales de 
capacitación. 
2. Contactar empresas capacitadoras. 
3. Cotizar y seleccionar proveedor. 
4. Contratar servicio y coordinar fechas. 
5. Organizar horarios para que el personal 
acuda sin problema. 
 

Gerencia y  
Administración 

Semestral $500,00 



 

41 
 

PRESUPUESTO 

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

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

inversión que a corto plazo se verá 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 continuación se detalla cada uno de los rubros: 

Tabla 3: Presupuesto 

 

PRESUPUESTO 

N° ESTRATEGIA OBSERVACIÓN  PRESUPUESTO  

1 
Reestructuración de la carta, en 

relación a nuevos platos y bebidas. 
Incluye compra de cristalería nueva 

y artículos de coctelería. 
$300,00 

2 
Adecuación de áreas para 

implementación de juegos de 
distracción y de mesa. 

Compra de mesa de Futbolín, y juegos 
de mesa el CHOCLHO HIT, DAMAS 
CHINAS, JENGA, UNO entre otros. 

$1.500,00 

3 
Diseño de un cronograma mensual de 

eventos artísticos. 
Contratación semanal de artistas.  

Cantantes o Dj, dependiendo la fecha. 
$600,00 

4 
Capacitaciones al personal operativo 
en temas relacionados al servicio al 

cliente. 

Capacitación en temas de Servicio al 
Cliente, Etiqueta y Protocolo y 

Resolución de conflictos. 
$500,00 

    TOTAL  $2.900,00 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

SEGUIMIENTO DE ESTRATEGIAS 

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

en la percepción de atención al cliente en la Cervecería Artesanal SR 55 en la ciudad de Quito, ya que 

mediante el análisis se podrá visualizar el cumplimiento de cada una de las estrategias planteadas y 

validar si los resultados están siendo favorables con la implementación. 
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Tabla 4: Seguimiento de estrategias. 

 

Fuente: Elaboración propia 

        
PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO     

ESTRATEGIA OBJETIVO INDICADOR TIEMPO ALTO MEDIO BAJO RESPONSABLE RECURSOS 

Reestructuración de la  
carta, en relación a 

nuevos 
platos y bebidas. 

Diseñar alternativas 
de platos y bebidas 

para captar un nuevo 
segmento de 

mercado. 

Porcentaje de 
consumo 

de comidas y 
bebidas nuevas. 

Mensual > 95% 
Entre 
95% 

y 75% 
< 75% 

Administración y 
Cocina 

Sistema Funcional y  
Equipo de Cocina y 

Barra. 

Adecuación de áreas  
para implementación 

de juegos  
de distracción y de 

mesa. 

Brindar una 
alternativa de 

distracción para que 
el cliente disfrute del 

nuevo ambiente. 

Porcentaje de  
solicitud de uso de 

jugos y áreas de 
distracción. 

Mensual > 95% 
Entre 
95% 

y 75% 
< 75% 

Gerencia y  
Administración 

Sistema Funcional y 
Personal de Servicio 

Diseño de un 
cronograma  

mensual de eventos 
artísticos. 

Planificar eventos 
anticipados 

para cubrir fechas 
importantes. 

Porcentaje de  
clientes en días de 

eventos. 
Mensual > 95% 

Entre 
95% 

y 75% 
< 75% 

Marketing y  
Administración 

Excel y Programas  
de Marketing para 

difusión de contenido. 

Capacitaciones al 
personal operativo 

en temas relacionados 
al servicio al cliente. 

Mantener actualizado 
al personal, para que 

desarrollen sus 
actividades con 

profesionalismo. 

Porcentaje de  
capacitaciones 

realizadas. 
Mensual > 95% 

Entre 
95% 

y 75% 
< 75% 

Gerencia y  
Administración 

Sala de Reuniones 
Equipo y útiles de 

oficina. 
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2.3. Validación de la propuesta 

Para la selección de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes criterios: 

formación académica relacionada con el tema investigativo, experiencia académica y/o laboral 

orientada a la gestión administrativa y motivación para participar. La siguiente tabla presenta 

información detallada de los actores seleccionados para la validación del modelo. 

 

Tabla 5: Descripción de perfil de validadores 

 

 
Nombres y Apellidos Años de experiencia 

 
Titulación Académica 

 
Cargo 

    

   
 

    

 

Fuente: Elaboración de la autora 

 
Los objetivos perseguidos mediante la validación son los siguientes: 
 

- Validar la metodología de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigación. 

- 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 aplicación del Plan de Mejora propuesto. 
 

 

Instrumento para validar 

 
Luego de seleccionar a los profesionales que conformaron el panel para la validación, se procedió 

a desarrollar los criterios de evaluación; en donde se detalla los parámetros considerados a cada 

validador. A continuación, se especifican los criterios en mención: 
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Tabla 6: Resultados de la validación   
 

Criterio Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total Porcentaje 

Impacto 5 
 

5 5 15 
 

100% 

Aplicabilidad 
 

5 4 5 14 93% 

Conceptualización 
 

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: Elaboración de la autora 

   

Se han establecido los niveles de importancia y representatividad de acuerdo a una escala de Likert 

en la cual el valor máximo es de 5 puntos (Totalmente de acuerdo) que será otorgado según el 

desempeño adecuado del criterio; y un valor mínimo 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 aceptación la 

propuesta de implementación del Plan de Mejora es totalmente aplicable. 
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2.4. Matriz de articulación de la propuesta 

Dentro de esta matriz se sintetiza la articulación del producto realizado con los sustentos teóricos, metodológicos, estratégicos-técnicos y tecnológicos 

que han sido empleados para el desarrollo de esta investigación. 

 
Tabla 7:  Matriz de articulación 

 

EJES O PARTES 

PRINCIPALES 

SUSTENTO 

TEÓRICO 

SUSTENTO 

METODOLÓGICO 

ESTRATEGIAS / 

TÉCNICAS 

DESCRIPCIÓN DE 

RESULTADOS 

INSTRUMENTOS APLICADOS 

 

Plan de mejora en 

la percepción de 

atención al cliente 

en la Cervecería 

Artesanal SR 55 en 

la ciudad de Quito. 

 

Conceptos básicos 

sobre la 

percepción de 

atención al 

cliente. 

 

Problemática de 

la investigación. 

 

Enfoque Cuantitativo. 

 

Método Descriptivo. 

 

Investigación de 

campo. 

 

Las estrategias están 

centradas básicamente 

en realizar 

capacitaciones al 

personal, también en 

reestructurar la carta e 

implementar áreas de 

distracción y un 

calendario de eventos 

musicales variados. 

 

 

 

Falta de planificación en 

temas de eventos. 

 

Reestructuración de la 

carta que oferte mayor 

variedad a los clientes. 

 

Capacitaciones 

inexistentes para todo el 

personal. 

Encuestas realizadas en 

Google Forms. 

 

Tabulación elaborada en 

Excel. 

 

Elaboración de un plan de 

mejoras donde se detallan 

las alternativas de 

implementación para cubrir 

las necesidades al 100% del 

consumidor. 
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Fuente: Elaboración propia 
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CONCLUSIONES 

 

 El Plan de Mejora en la percepción de atención al cliente permitirá la reestructuración de 

diversas actividades y procesos que anteriormente no se habían tomado en consideración, 

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

 

 Las capacitaciones periódicas planteadas serán fundamentales para que el personal, 

mejore el tema de atención al cliente, brinde mejores resultados y el cliente sienta además 

de placentera su visita, recomiende a la Cervecería como un destino gastronómico y de 

ambiente placentero. 

 
 

 El ampliar o diversificar los productos han logrado captar distintos segmentos de mercado 

con los que antes no se había trabajado, dando variedad en opciones que hace que el 

ambiente dentro de la organización sea mucho más atractivo.  

 

 Las quejas y reclamos no van a dejar de existir, pero la manera de solventar dudas o 

resolver inconvenientes en el día a día, permitirán no perder clientes por las malas 

decisiones antes tomadas por el personal de servicio, empoderando a los empleados para 

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

 

 Se recomienda periódicamente hacer un seguimiento de las implementaciones, no solo en 

el tema de mantenimiento en el caso de desgaste, sino de actualización según las 

exigencias del mercado  

 

 La administración es responsable de organizar reuniones periódicas 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 interacción de los clientes, logrando etiquetas de 

recomendación que lleguen a más personas que quieran visitar la Cervecería por primera 

vez. 

 

 Es importante dentro del proceso de selección y contratación, tomar en consideración que 

un personal experimentado, capacitado y con conocimientos actualizados, logrará evitar 

que problemas en el servicio se den nuevamente que hagan que los problemas ya tratados 

no persistan y se supriman en su totalidad. 

 

 

 

 

  



 

49 
 

BIBLIOGRAFÍA 

Bibliografía 

Anónimo. (s.f.). Metodología de la investigación. Obtenido de https://www.une.edu.pe/Sesion04-

Metodologia_de_la_investigacion.pdf 

Ávila, L. (2010). El Servicio al cliente influye en el incremento de ventas en la imprenta Mega Graf, de 

la ciudad de Ambato en el año 2009 – 2010. . Ambato. 

Cuartin, A. (2022). ¿Qué son indicadores? Ejemplos, características y tipos.  

Gabriel, B. (2012). Gestión de Calidad.  

Hammond, M. (2022). Gestión de Clientes.  

López, C. (2016). Plan de capacitación en atención al cliente para microempresas en el Infocentro de 

Conocoto.  

Martinez, A. (2021). Definición de Cliente.  

MENDOZA. (2022). PLAN DE MEJORA EN LA PERCEPCIÓN DE ATENCIÓN AL CLIENTE CNEL EP DE LA 

UNIDAD DE NEGOCIO SUCUMBIOS DE LA AGENCIA LAGO AGRIO.  

Muguira, A. (2021). Fidelización del cliente.  

Murillo, C. (2018). Tipos de Investigación.  

Naresh. (2018). Investigación de Mercados.  

Ortega, C. (2015). Plan de Mejora.  

Pursell, S. (2018). Estrategia empresarial: tipos, implementación y ejemplos.  

Quinde, J. (2011). Análisis del área organizacional y propuesta de mejora de servicio al cliente en la 

empresa Colineal Corp. en la ciudad de Cuenca.  

Quiroa, M. (2018). Análisis Situacional.  

Rodrigues, N. (s.f.). Obtenido de https://blog.hubspot.es/sales/plan-de-mejora 

Rus, E. (2021). Investigación cuantitativa. Economipedia.com. 

Silva, D. d. (2020). ¿Cómo es el comportamiento del consumidor? Web Content & SEO Associate, 

LATAM. 



 

50 
 

Silva, D. D. (2022). Percepción del cliente: ¿cómo mejorar su experiencia?  

Yanelys, A. (2019). Estrategias de crecimiento empresarial. 

Vargas, Z. (2009). La Investigación Aplicada: una forma de conocer las realidades con evidencia 

científica. Revista Educación. 

https://blog.hubspot.es/sales/plan-de-mejora 

https://theflashco.com/tipos-de-estrategias-empresariales/ 

Cabrera SAAVEDRA. (2012). Sistema integrado de gestión y control de calidad. 

Rodríguez, L. (2018). Plan de Mejoramiento Organizacional de la empresa. 

Ramírez, R. (2015). Programa para mejorar el clima organizacional. 

Herrera, J. (2021). Dimensión Empresarial - VOL. 9 , PÁGS. 80-87. La gestión del conocimiento y los 

procesos de mejoramiento. 

Salazar, D. (2019). Estrategia para integrar la gestión del capital humano a la gestión empresarial. 

Díaz, M. (2018). Propuesta de un plan de mejora que favorezca el clima organizacional fundamentado 

en el análisis y gestión de la satisfacción laboral de los trabajadores. 

Romo, R. (2018). Excelencia en el clima Organizacional: un modelo aplicable para las microempresas. 

Olivares A. (2011). Investigación Universitaria Multidisciplinaria - Ejecución de la estrategia: clave para 

el éxito empresarial. 

ORDÓÑEZ, P. (2017). La gestión del conocimiento como base para el logro de una ventaja competitiva 

sostenible. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

51 
 

ANEXOS 

ANEXO 1 

FORMATO DE ENCUESTA  
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ANEXO 2 

INTRUMENTO PARA VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA #1 
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ANEXO 3 

INTRUMENTO PARA VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA #2 
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ANEXO 4 

INTRUMENTO PARA VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA #3 
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