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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

En el Ecuador la industria cervecera artesanal se encentra actualmente en crecimiento, segln
la informacidn reflejada por la Asociacidon de Cervecerias Artesanales del Ecuador (Asocerv) en
el primer semestre del ano 2022 se evidencid un crecimiento del 21% en relacidon con el mismo
periodo de afio 2021, este crecimiento y esta tendencia a dado origen a una nueva categoria
denominada Gastro pubs, que son lugares especializados en comercializar cerveza artesanal
acompanados de una gama de platos para completar esta bebida, los Gastro pub se caracterizan

por tener un ambiente agradable y relajado.

En todo negocio la calidad del servicio que se brinda a los cliente es un factor significativo
para atraer, mantener y fidelizar a nuestros clientes, por lo que resulta imprescindible para
cualquier empresa realizar todas las acciones inherentes para mantener un buen nivel en la
calidad del servicio al cliente que se presta, ya que los clientes cada vez son mas exigentes y no
solo buscan obtener un producto si no que al realizarlo tengan un buen servicio al cliente,
realizado con calidez, amabilidad, trato personalizado, servicio rdpido, factores que hacen que

su experiencia de compra resulte satisfactoria.

Tanto la atencién como el servicio al cliente de toda empresa tienen un papel importante
para conseguir buenos niveles de eficacia y eficiencia, por lo tanto, es preciso llevar una
medicion de estos aspectos, lo que facilita a la compafiia el poder delimitar indicadores que
permitirdn instaurar estrategias adecuadas para optimar el rendimiento y la dinamica de la

empresa.

Se debe considerar también que debido al contexto actual ocasionado por la pandemia
mundial originada por el Covid-19, las empresas se vieron obligadas a implementar varias
medidas de bioseguridad, por lo que la seguridad que le transmitan estas a los clientes puede
hacer que influyan en su decision de compra ya que preferiran a aquella que les brinde mas
elementos de bioseguridad en su servicio, las personas buscan minimizar la movilidad por lo

surge la implementacion de entregas a domicilio.

Resulta imperioso que las empresas ofrezcan una excelente atencién a los clientes, por
lo que, si no se realizan los esfuerzos suficientes para implementar mejoras en la calidad del

servicio, la empresa podria afrontar escenarios adversos como la pérdida de sus clientes



actuales, lo cual ciertamente afectard directamente al nivel de ventas e ingresos de la

empresa.

A fin de poder cumplir con estos estandares en el servicio al cliente la empresa debe
trabajar de forma continua en la capacitacidon de su personal ya que esto permite que su
equipo de trabajo mejore sus competencias técnicas, comunicativas y de colaboracion, lo que
se manifiesta en la calidad del servicio prestado, haciendo que los trabajadores puedan
cubrir las necesidades de los clientes de forma rapida, asertiva, efectiva y 6ptima al momento

de adquirir cualquier producto o servicio.

Por lo sefialado en las lineas que antecede se considera importante disefiar un “PLAN DE
MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA” GASTROPUB EN LA CIUDAD DE
TULCAN.”, el presente proyecto pretende aportar métodos y estrategias para mejorar el servicio
al cliente, esto con el objetivo de que una vez evaluado el servicio que se presta, se puedan
determinar las falencias y se pueda formular soluciones y estrategias para mejorar en el drea de

servicio al cliente

Debido al giro del negocio es esencial que calidad de la atencién que reciben los clientes sea
buena para que no piensen en desistir a su decision de compra, el prestar una atencion
personalizada en cada compra hace que cada visita de un cliente sea una experiencia agradable
que podra compartir con sus amigos y familiares transmitiendo que recibié una atencion de

excelencia al visitar nuestra empresa.

“Fortaleza” Cerveceria Artesanal aperturé sus instalaciones en la ciudad de Tulcan en el afio
2020, es una negocio registrado como contribuyente de tipo persona natural obligada a llevar
contabilidad, actualmente cuenta con un amplio local con parqueaderos y esta ubicado en la Av.
Bolivar entre Juan R. Arellano y Ecuador, al momento no tiene sucursales, cuenta con un total
de 12 empleados en las diferentes dreas; se ha caracterizado por ser un lugar acogedor con un
ambiente agradable, que ofrece a sus clientes cerveza artesanal de alta calidad, con buen sabor

y aroma, ademds ofrece una variedad de platos para sus clientes

Problema de investigacion

Por parte de la administracion encargada de “Fortaleza” se ha referido que han recibido
constantemente quejas por parte de sus clientes en referencia a mala atencién por parte de los

meseros quienes no tienen una actitud adecuada para resolver alguna cualquier circunstancia,



ademads también indican los clientes que los empleados se distraen usando sus celulares y

cuando se presenta algun problema no pueden resolverlo de una manera eficiente.

Estas actitudes de los empleados ocasionan que se genere malestar e insatisfaccién en los
clientes, asi como también retraso en la entrega de los pedidos, lo que afecta al negocio
considerando que la insatisfaccion de un cliente vaya de boca en boca con sus familiares y
amigos generando un decrecimiento de las ventas, haciendo que los clientes puedan escoger

otra alternativa y se presente el riesgo latente de perderlo.

Por lo todo lo referido se considera que la implementacién de un Plan de Mejoras contribuira
a los intereses de la empresa, con la finalidad de mantener un buen nivel en la percepcién del
servicio al cliente respecto al servicio que se brinda en “Fortaleza” es necesario implementar
acciones y estrategias en base a un instrumento que sea aplicable para mejorar la atencion al
cliente, en este sentido se ha planificado conocer sobre la percepcidén que tienen actualmente
los clientes sobre el servicio ofrecido por la empresa y sobre el cumplimiento de sus expectativas
como consumidores, con esto se podrd ejecutar una serie de acciones y estrategias que

permitan mejorar la atencion al cliente y eviten que exista un alto porcentaje de quejas.

Objetivo general

Disefiar un plan de mejora de atencion al cliente para satisfacer y complacer a los usuarios
de “Fortaleza” Cerveceria Artesanal, ubicado en la ciudad de Tulcan, a través de un diagndstico

del nivel actual de percepcion.

Objetivos especificos

e Contextualizar los fundamentos tedricos relacionados con los aspectos que determinan
una adecuada atencidn cliente.

e Diagnosticar los factores que se presentan actualmente en la atencidn al cliente que
brinda la empresa.

e Disefar un plan de mejora que sea una guia y contenga las estrategias para optimizar el
servicio y la atencidn al cliente.

e Valorar a través de criterios de especialistas la propuesta de un plan de mejora en la

atencion al cliente.

Vinculacidon con la sociedad y beneficiarios directos:

El presente proyecto tiene genera un impacto positivo en la sociedad ya que aporta de
manera favorable a las problematicas de la misma, “Fortaleza” es una empresa estable,
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organizada y sostenible que genera varias fuentes estables de empleo y aporta a la economia de

la sociedad.

En referencia los beneficiarios directos de este proyecto podemos decir que son varios
beneficiarios, ya que este Plan de Mejora en la atencién al cliente permite que los propietarios
de la empresa reciban una buena rentabilidad y a mediano plazo exista un crecimiento de su
negocio, otros beneficiarios son los empelados ya que se genera fuentes de trabajo estables
para ellos y los clientes también son beneficiarios ya que recibirdan un mejor servicio, que sea

personalizado y eficiente que cumpla con todas sus expectativas.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Atencion al cliente

“Son los clientes los que tienen el poder de decisidn. Por ello, las empresas necesitan recabar
informacidn sobre las necesidades de los clientes para adaptar los productos que componen la
oferta empresarial a dichas necesidades. Prestar un buen servicio al cliente se ha convertido en
la principal consigna de la mayoria de los negocios, pues conseguir un nuevo cliente cuesta
mucho mas que mantener fiel a otro. Es, por ello, que los empleados deben prestar a cada

cliente un trato personalizado”. (Blanco, 2019).

La importancia de brindar una buena atencidn y servicio a nuestros clientes radica en que
ellos tiene el poder decision al momento de realizar una compra por lo que si se sienten
insatisfechos, o la atencién recibida no es de su total agrado facilmente podrdn buscar otra
opcién en el mercado donde encuentren calidez, amabilidad, respecto y efectividad al ser
atendidos, es importante para la empresa tener un personal altamente capacitado al momento
de brindar apoyo o asesoramiento al cliente cuando este lo necesite o incluso antes de él que el
cliente lo requiera, de igual manera un personal que sepa manejar con asertividad una situacion

de conflicto que pueda generarse son el cliente.

Plan de mejora: “El plan de mejora es una técnica que permite analizar de manera constante
los procesos que integran una compafiia y ofrece una manera iterativa de perfeccionarlos, ya

qgue permite aprender de ellos al mismo tiempo que van analizandose.” (Rodrigues, 2021)

Las acciones y estrategias que se tomen con este Plan buscan mejorar la calidad del servicio
al cliente que ofrece la empresa, para esto previamente se debe realizar un diagndstico de la
situacién actual para identificar las posibles falencias y poder corregirlas a tiempo, esto implica
la toma de decisiones sobre los cambios que deban realizarse a fin de corregir las deficiencias
encontradas, asi como también nos permitira realizar un control y seguimiento de las diferentes
acciones que vayamos a ejecutar y nos permitira incorporar acciones correctoras ante posibles

eventos no previstos.

Es necesario analizar cada uno de los procesos de la empresa para identificar cualquier
deficiencia en donde actuara el plan de mejora, el cual serad una guia para poder optimizar las
actividades del grupo de trabajo de tal manera que sea posible alcanzar los objetivos trazados e

impulsar a la empresa asegurando el éxito en las ventas.



Implementar un plan de mejora en la empresa trae varios beneficios como: realizar las
operaciones de manera mas eficiente, mejora la gestién de la organizacién, permite tomar
decisiones adecuadas, mejora la productividad de la empresa, genera satisfacciéon en el grupo
de trabajo y genera satisfaccién también en el cliente ya que se logra cubrir sus necesidades y

expectativas.
Plan de mejora
Investigaciones previas

A fin de tener una guia adecuada sobre la problemdtica tratada en esta investigacion se ha

considerado algunos proyectos de titulacion que guardan relacién con el tema propuesto.

Titulo: “Plan de mejoramiento de la calidad para atencién al cliente de la microempresa

“Diversa” en el Distrito Metropolitano de Quito.” (Leén, 2019).

Autor: Jennifer Johanna Ledn Garrido.

Tipo de documento: Tesis - Ingenieria en Administracién de Empresas

Objetivo general de la investigacion: “Elaborar un plan de mejora de la calidad para la
atencion al cliente de la microempresa “Diversa” que permitid incrementar la
satisfacciéon y comunicacién con sus clientes.”

Metodologia aplicada: Cualitativa y Cuantitativa

Principales conclusiones y hallazgos:

e A través del desarrollo de este proyecto investigacion se logré evidenciar las
deficiencias en el servicio de atencién al cliente de la microempresa “Diversa”.

e De la implementacién de este Plan de mejoramiento de atencidn al cliente, se
obtuvieron beneficios para la empresa, los trabajadores y los clientes, se
determind que la satisfaccion del cliente por medio del servicio es clave para el
éxito, siendo un componente diferenciador e importante para mantener la

lealtad de los clientes.

Titulo: “Plan para mejorar la percepcién de atencion al cliente CNEL EP de la unidad de

negocio Sucumbios de la agencia Lago Agrio.” (Vivas, 2018).

Autor: Mendoza Conde Jessica Valeria

Tipo de documento: Tesis - Maestria en Administracion de Empresas



Objetivo general de la investigacidn: “Realizar un plan de mejoras de atencion al servicio
al cliente para la satisfacciéon de los usuarios de CNEL EP en Sucumbios, Agencia Lago
Agrio.”

Metodologia aplicada: Cualitativa y Cuantitativa

Principales conclusiones y hallazgos:

e Con este proyecto se encontraron las principales falencias que influyen en la
satisfaccion del usuario de esta empresa, mismas que generan inconformidad y
desapego por parte de sus usuarios.

e Gracias a este Plan de mejoras de atencidn al cliente la poblacidon de la provincia
de Sucumbios se vio beneficiada, ya que la empresa ofrece un servicio al cliente
adecuado y eficaz, se determind también la importancia de capacitaciones al

personal para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Titulo: “Plan de mejoramiento en la atencidn y servicio al cliente en el restaurante Egipto en

el barrio La Mariscal del D.M. de Quito.” (Vivas, 2018).

Autor: Christian Roberto Vivas Rojas

Tipo de documento: Tesis - Ingenieria en Administracion de Empresas

Objetivo general de la investigacidn: “Elaborar un plan de mejoramiento en la atencion
y servicio al cliente en el restaurante Egipto en el barrio La Mariscal, mediante la encuesta
y entrevista, instrumentos que permitirdn incrementar la rentabilidad y clientela en el
restaurante a investigar del sector.”

Metodologia aplicada: Cualitativa y Cuantitativa

Principales conclusiones y hallazgos:

e Con este proyecto determind que la empresa no contaba con sistema de
capacitaciones internas que le permita al trabajar mantener un sistema de
comunicacién adecuado.

e Realizar un programa de capacitaciones direccionado a la Gerencia y al personal,
permitid perfeccionar los conocimientos y habilidades de los empleados, y por
ende la atencidn al cliente, esta investigacion evidencio la importancia de brindar
un buen servicio al cliente, ya que se obtuvo beneficios para la empresa,

consiguiendo una ventaja competitiva dentro del mercado.



1.2. Proceso investigativo metodoldgico

Para llevar a cabo este proyecto de investigaciéon se adoptaron métodos y técnicas que
permiten recolectar datos, procesarlos, analizarlos e interpretarlos con la finalidad de elaborar
un “PLAN DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA” GASTROPUB EN LA CIUDAD
DE TULCAN”.

Disefio de la investigacion.

“El estudio transversal es un tipo de investigacién observacional centrado en analizar datos
de diferentes variables sobre una determinada poblacién de muestra, recopiladas en un periodo

de tiempo.” (Morales, 2020)

En esta investigacidon se utilizd un disefio no experimental de tipo transversal, este es un
estudio en el que se recopilan datos para estudiar a una poblacién en un solo punto en el tiempo

y para examinar la relacidn entre variables de interés para el presente proyecto.
Enfoque de la investigacion.

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion se implementd la investigacion de
enfoque cuantitativo, este método utiliza preguntas para obtener informacién y datos
cuantificables de los que se realizard un anadlisis estadistico, con el que se podra establecer
conclusiones y mediante la implementacion de estrategias de mejora nos permitiran mejorar la

percepcidn que tiene el cliente respecto a la atencién recibida.

“La investigacidn cuantitativa es aquella que utiliza métodos cuantitativos e inferencia

estadistica para extrapolar los resultados de una muestra a una poblacién.” (Velazquez, 2018)

Para esta investigacion es indispensable poder obtener conclusiones estadisticas para tener
una informacion procesable que proporciona una mejor perspectiva en el momento de tomar
decisiones en una empresa, la investigacidn cuantitativa es fundamental para el crecimiento de
una organizacion ya que una conclusién basada en nimeros siempre resultara efectiva, se
aplicara la técnica de la encuesta para conocer con claridad que caracteristicas debe tener el

plan de mejora de la percepcién de atencion al cliente de la empresa.

Se utilizard el método inductivo, que permite sacar conclusiones generales a partir de

premisas particulares, para establecer cudles son las necesidades de los clientes y permitira

encontrar cuales son las falencias en el servicio al cliente para corregir y mejora el servicio



brindado por nuestra empresa, obteniendo resultados positivos que hardan que destaquemos

por la calidad ofrecida en la atencidn.

Segln los medios de obtencidon de datos, para el caso de este proyecto se aplicard una
investigacion de campo, ya que se realizara una recoleccién directa de la informacién en el lugar
mismo donde se presenta el objeto de esta investigacion, para lo cual se empleard como apoyo
la técnica de la encuesta directamente a los clientes para determinar el grado de percepcién en
la calidad de atencién que recibe el cliente al realizar una compra en “Fortaleza” en la ciudad de

Tulcan.
Alcance de la Investigacidn.

El alcance de esta investigacion es de tipo explicativo ya que este tipo de estudio busca
identificar las causas que originan determinadas situaciones en la atencién al cliente, es decir
explicar las razones del problema e identificar a que variables estan relacionadas el tema

referido.

“Los estudios explicativos van mas alla de la descripcidon de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se
centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se

relacionan dos o mas variables.” (Hernandez, 2014)

Este proyecto tendra un alcance explicativo, porque se procederd sefalar las causas que
originan el fendmeno objeto de esta investigacién, determinando los problemas que llevan a
tener falencias en el servicio al cliente, una vez procesada la informacién y los resultados
permitiran disefiar el “Plan de mejoras en la percepcién de atencion al cliente para la satisfaccion

de los usuarios de “Fortaleza” Gastro- Pub, ubicado en la ciudad de Tulcan”.

Poblacion y Muestra:

Poblacion:

“La poblacién representa el conjunto de todos los individuos que deseamos estudiar y
generalmente suele ser inaccesible. Es, en definitiva, un colectivo homogéneo que reline unas

caracteristicas determinadas.” (Ramos Azcuy & Guerra Bretafia, 2019)



Este trabajo de investigacion se realizard en las instalaciones de “Fortaleza” Gastro-Pub,

ubicado en la ciudad de Tulcan en las calles Bolivar y Juan R. Arellano, se trabajara directamente
con los clientes que realicen consumos durante el periodo comprendido entre el 30 de enero

hasta el 12 febrero de 2023, por lo que la poblacion es finita.

Muestra

“La muestra es aquel subconjunto de individuos de la poblacién, accesible y limitado, que
seleccionamos para realizar las mediciones o el experimento con la idea de obtener conclusiones
generalizables a la poblacién. La muestra debe ser representativa de la poblacién, lo que quiere
decir que cualquier individuo de la poblacién en estudio debe haber tenido la misma

probabilidad de ser elegido.” (Ramos Azcuy & Guerra Bretana, 2019)

En este estudio la muestra es de un tipo no probabilistico por tratarse de una poblacidn finita,

se selecciona de modo aleatorio simple a las personas que van a colaborar con la encuesta.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Encuesta

“La encuesta es una técnica de investigacién que permite conocer informacion sobre el cdmo
perciben los individuos seleccionados el problema de investigacidon que se esta ejecutando, a
través de un conjunto de preguntas que estdn disefiadas para una poblacidn objetiva”.

(Gutiérrez, 2016).

Sabemos que mediante la técnica de la encuesta se puede obtener datos relevantes de un
cierto nimero de clientes que estan relacionados dentro de la investigacion que estamos
realizando, para este caso se aplica una encuesta en la cual constan preguntas cerradas, ya que
estas permiten obtener respuestas directas y concluyentes, esta encuesta sera aplicada de
manera aleatoria a los clientes que realicen consumos en un periodo determinado en

“Fortaleza” que para este caso son los sujetos de estudio,

Esta encuesta permitira identificar que percepcién tienen los clientes en cuanto a la calidad
de atencion al cliente que reciben, a la vez permite evidenciar las falencias que existen en el

servicio, esta informacidn facilitara elaborar un plan de mejora que contenga un procedimiento
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delimitado con lineamientos claros de como brindar un servicio adecuado y llenar las

expectativas de los clientes. Ver Anexo 1.

Mediante la determinaciéon tanto de valores numéricos y porcentajes se podra establecer los
datos parciales y totales de toda la informacién recopilada, luego se procederda a la

interpretacion para la construccién de las conclusiones y recomendaciones del proyecto.

Para realizar la encuesta se utilizard la herramienta de Google Forms y también otras
herramientas para organizar y procesar datos recogidos es el programa Microsoft Excel que
permitira realizar tablas graficas y organizar la informacion adecuadamente, también se usa el

programa Microsoft Word para plasmar los resultados de ese trabajo.

1.3. Analisis de resultados

Pregunta 1:

Tabla 1. Indique que edad tiene

Suma de

Indique que edad tiene Total

18a24 17
25a29 38
30a34 50
35a39 25
40 a 44 13
45 en adelante 7
Total general 150

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Indique que edad tiene

Indique que edad tiene

m18a24
m25a29
m30a34
m35a39
m40a44

H 45 en adelante

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis:

De la informacién obtenida en la pregunta 1 se puede determinar que el mayor rango de
clientes se encuentra entre las siguientes edades: de 25 a29, de 30 a 34, de 35 a 39.

Pregunta 2:

Tabla 2. Indique su género

Suma de
Indigue su género Total
Femenino 62
Masculino 84
Otro 4
Total general 150

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Indique su género

Indique su género

3%

H Femenino
B Masculino

[ Otro

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

De la informacién obtenida en la pregunta 2 se evidencia que la mayoria de clientes son de
género masculino con un porcentaje del 56%, el 41% son de género femenino y 3% sefiald otro
género.
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Pregunta 3:

Tabla 3. ¢En qué sector de la ciudad se encuentra su domicilio?

Sumade
¢En qué sector de la ciudad se encuentra su domicilio? Total
Centro a7
Norte 51
Sur 52
Total general 150

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. ¢En qué sector de la ciudad se encuentra su domicilio?

¢En qué sector de la ciudad se encuentra su
domicilio?

H Centro
M Norte

[ Sur

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

De la interpretacién de esta grafica podemos decir existen clientes de todos los sectores de
la ciudad casi de manera equitativa, reflejando del norte 34%, sector centro 31,3%, sector sur
34,7%.
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Pregunta 4:

Tabla 4. ¢ Cudl es tu situacion laboral?

Sumade

¢,Cudl es tu situacion laboral? Total

¢,Cual es tu situacion laboral? 6
Empleado privado 41
Empleado publico 39
Estudiante 13
Independiente 51
Total general 150

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. ¢Cual es su situacién laboral

¢ Cudl es tu situacion laboral?

® ¢Cudl es tu situacion laboral?
= Empleado privado

= Empleado publico

= Estudiante

m I[ndependiente

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

En referencia a la situacién laboral podemos decir que la mayoria de los clientes se
encuentran distribuidos en los siguientes grupos: Independiente 34%, empleado privado 27% vy
empleado publico 26%.
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Pregunta 5:

Tabla 5. ¢ Desde cuando es muestro cliente?

¢Desde cuando es nuestro cliente? Suma de Total

1 afio 44
2 afos 69
3 afos 37
Total general 150

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5. ¢Desde cudndo es nuestro cliente?

é¢Desde cuando es nuestro cliente?

= 1 afio
= 2 afos

3 afios

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

De esta gréfica podemos interpretar que la mayoria de clientes visitan el negocio desde hace
dos afos con un porcentaje del 46%, desde hace 1 afio el 29% y desde hace 1 afio 25%.

Pregunta 6:

Tabla 6. ¢Con que frecuencia realiza consumos en este lugar?

Sumade
¢,Con qué frecuencia realiza consumos en este lugar? Total
Algunas veces en el afio 52
Una vez al afio 2
Una vez al mes 43
Varias veces en el mes 53
Total general 150

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. ¢Con que frecuencia realiza consumos en este lugar?

éCon qué frecuencia realiza consumos en este
lugar?

= Algunas veces en el afio
= Una vez al afio
Una vez al mes

m Varias veces en el mes

Fuente: Elaboracidon propia

Analisis:

En relacidon a la informacién de la pregunta podemos determinar que los clientes son
frecuentes ya que el 35 % visita el local varias veces en el mes, algunas veces en el afio un 35%,
por lo menos una vez al mes un 29 % y 1% sefialé que tan solo una vez al aio.

Pregunta 7:

Tabla 7. ¢Qué piensa respecto a la relacién entre la calidad y precio?

¢, Qué piensarespecto a larelaciéon entre la calidad y el Sumade
precio? Total

Buena 90
Regular 55
Mala 5
Total general 150

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. ¢Qué piensa respecto a la relacidn entre la calidad y el precio?

¢Qué piensa respecto a la relacion entre la calidad y el
precio?

= Buena
= Muy buena

Regular

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis:

De la interpretacidn de esta grafica podemos mirar que los clientes piensan en un 60 % que
la relacion entre el precio y el producto en buena, el 37 % considera que es muy buena y apenas
3 % considera que es regular.

Pregunta 8:

Tabla 8. ¢Como califica a la calidad de atencidén de nuestro personal?

¢ Como califica a la calidad de atencién de nuestro Suma de

personal? Total

Buena 26
Mala 19
Regular 105
Total general 150

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. ¢Como califica la calidad de atencidn de nuestro personal?

¢Como califica a la calidad de atencién de nuestro
personal?

= Buena
= Mala

= Regular

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis:

De la pregunta 8 podemos analizar que existe un porcentaje alto de clientes inconformes
presentando un 70% que piensan que la atencion del personal es regular, un 17% piensan que
la atencidn es buena y un 13% piensa que la atencion es mala.

Pregunta 9:

Tabla 9. ¢Considera que el tiempo de entrega de su pedido fue?

Sumade
¢Considera que el tiempo de entrega de su pedido fue? Total
Adecuado 60
Lento 86
Réapido 4
Total general 150

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 9. ¢ Considera que el tiempo de entrega de su pedido fue?

éConsidera que el tiempo de entrega de su pedido fue?

= Adecuado = Lento Rapido

Fuente: Elaboracién propia
Analisis:

Podemos observar que un 57% de los clientes consideran que el tiempo de entrega de su
pedido fue lento, un 40% piensan que el tiempo fue el adecuado y apenas un 3% piensa que fue
rapido.

Pregunta 10:

Figura 10. Marque cual de estos aspectos le gustaria mejorar

Por favor, marque cudl de estos aspectos le gustaria mejorar (Uno o varios)

150 respuestas

Comida 30 (20 %)

Bebidas|—1 (0,7 %)
Tiempo de entrega de su p... 85 (56,7 %)
Ambiente 16 (10,7 %)
Atencion al cliente 102 (68 %)
Instalaciones 6 (4 %)
Higiene del lugar|—1 (0,7 %)
Ninguno 7 (4,7 %)

0 25 50 75 100 125

Fuente: Elaboracién propia

19



Andlisis:

Del andlisis de la pregunta 10 podemos indicar dentro de los aspectos que los clientes piensan
que se deberia mejorar tenemos tres importantes como son la atencién al cliente con 68%, el
tiempo de espera del pedido con un 56,7%, la presentacién y variedad de la comida con un 20%.

Pregunta 11:

Tabla 10. ¢ Qué tan receptivos han sido nuestros empleados a sus preocupaciones y preguntas?

¢ Qué tan receptivos han sido nuestros empleados a sus Suma de

preocupaciones y preguntas? Total

Muy receptivos 2
Moderadamente receptivos 54
Poco receptivos 94
Total general 150

Fuente: Elaboracidon propia

Figura 11. ¢ Qué tan receptivos han sido nuestros empleados a sus preocupaciones y
preguntas?

¢Qué tan receptivos han sido nuestros empleados a
Sus preocupaciones y preguntas ?

63%

= Muy receptivos = Moderadamente receptivos Poco receptivos

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

De la pregunta 11 de puede evidenciar que el 63 % piensa que los empleados son poco
receptivos, es decir la mayoria, el 36 % piensa que son moderadamente receptivos y el 1% piensa
gue son muy receptivos.
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Pregunta 12:

Tabla 11. {Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron tus expectativas?

¢Hasta qué punto, nuestros productos y servicios
superaron sus expectativas? (siendo 1 lamas bajay5la  Sumade

mas alta) Total

1 0
2 14
3 51
4 79
5 6
Total general 150

Fuente: Elaboracidon propia

Figura 12. ¢ Hasta qué punto nuestros productos y servicios superaron tus expectativas?

¢Hasta qué punto, nuestros productos y servicios
superaron sus expectativas?

u2
=3

53%
=5

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

En cuanto a la pregunta 12 se determina que el 52,7 % de los clientes puso una valoracién de
4 en relacién a si los productos y servicios superaron sus expectativas es decir en general se
tiene una valoracién alta en este aspecto.
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Pregunta 13:

Tabla 12. Si piensa en productos o servicios similares ¢ Qué calificacion nos pondria?

Si piensa en productos o servicios similares, ¢qué calificacion Suma de

nos pondria? (siendo 1 la mas bajay 5 la mas alta) Total

1 0
2 10
3 57
4 63
5 20
Total general 150

Fuente: Elaboracién propia

Figura 13. Si piensa en productos o servicios similares ¢ Qué calificacion nos pondria?

Si piensa en productos o servicios psimilares, équé
calificacién nos pondria?

u2
=3

m5

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:

De la pregunta 13 se puede evidenciar que el 42 % de los clientes dieron una valoracién de 4
a al comparar nuestra empresa con otra similar del mercado, un 38% dio una valoracién de 3,
un 13% puso una valoracion de 5, y un 7% una valoracidn de 2, es decir en general la empresa
tuvo una valoracion alta.

22



Pregunta 14:

Tabla 13. Considerando tu experiencia, é¢Qué posibilidad hay de que nos recomiende a un amigo a
familiar?

Considerando tu experiencia, ¢qué posibilidad hay de que Sumade

nos recomiende a un amigo o familiar? Total

Lo recomendaria sin duda 22
No lo recomendaria 3
Quiza lo recomendaria 125
Total general 150

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 14. Considerando tu experiencia ¢ Qué posibilidad hay de que nos recomiende a un
amigo o familiar?

Considerando tu experiencia, équé probabilidades hay
de que nos recomiende a un amigo o familiar?

= Lo recomendaria sin duda

= No lo recomendaria

Quiza lo recomendaria

83%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

Al analizar esta pregunta se puede observar que se obtuvo un gran porcentaje de 83% de
clientes que indicaron que quiza recomendarian a la empresa a sus familiares y amigos lo que
determina una gran aceptacion, un 15 % dijo que lo recomendaria sin duda y solo un 2% indico
que no la recomendaria.
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Pregunta 15:

Tabla 14. éCudles son las probabilidades de que vuelvas a visitarnos?

¢,Cuales son las probabilidades de que vuelvas a visitarnos? Suma de Total
Muy probable 29
Poco probable 19
Probable 102
Total general 150

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15. ¢ Cudles son las probabilidades de que vuelvas a visitarnos?

¢éCuales son las probabilidades de que vuelvas a
visitarnos?

= Muy probable
m Poco probable

Probable
68%

Fuente: Elaboracidon propia

Analisis:

De la pregunta 15 se obtuvo que 68 % de los clientes sefialaron que es probable que vuelvan
a visitar el local, un 19% indicé que es muy probable que vuelvan y solo un 13 % indicé que es
poco probable, por lo que en general se observa una gran aceptacién por parte de los clientes.
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CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

El presente proyecto incluye la siguiente fundamentacién tedrico cientifica que nos permite

tener una visién bibliografica para la comprensidn de la propuesta planteada.
Los Niveles de Satisfaccién:

“Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los clientes
experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: Insatisfaccion: se produce cuando el
desempeno percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente. Satisfaccion: se
produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del cliente.
Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.” (Jabaloyes, 2020)
Usuario y consumidor:

“Un usuario es la persona que utiliza o trabaja con alglin objeto o que es destinataria de algun
servicio publico o privado, empresarial o profesional. En economia, un consumidor es una
persona u organizacidn que demanda bienes o servicios proporcionados por el productor o el

proveedor de bienes o servicios”. (Jabaloyes, 2020)
El Rendimiento Percibido:

“Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado" que el

cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié.” (Jabaloyes, 2020)
Las Expectativas:

“Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas situaciones:
Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio.
Experiencias de compras anteriores. Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de

opinién. Promesas que ofrecen los competidores. Necesidades.” (Jabaloyes, 2020)

“Le llamamos expectativa de los clientes a aquello que nuestros clientes esperan de nosotros
como marca. La expectativa estd relacionada intimamente con las experiencias que hayan
tenido anteriormente en torno a nuestra propuesta, respecto a la calidad de nuestro producto

y con el servicio de atencién que brindemos.” (Da Silva, 2020)
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Como empresa es importante procurar que en cada interaccion que tengamos con los
clientes seamos capaces de alcanzar las expectativas de servicio y a la vez satisfacer sus
necesidades o superarlas, la expectativa de los clientes se divide en tres categorias que son: el
cliente insatisfecho cuando no obtuvo lo que esperaba, el cliente indiferente cuando cumplimos
sus expectativas, pero no ofrecemos un valor agregado y el cliente satisfecho cuando superamos

sus expectativas.

En este contexto podemos decir que las expectativas y necesidades que tienen los clientes
estdn conexas a sus anteriores experiencias y los criterios anteriores que tiene sobre nuestro
producto, si se tiene una comunicacién con transparencia y a la vez empatica confirmard que se
sienta satisfecho con el servicio recibido, una atencién cordial y agradable es fundamental para

una experiencia positiva.

Calidad del servicio: “La calidad de servicio es la capacidad de dar satisfaccién a las
expectativas y requisitos de los clientes, teniendo en cuenta que dichas expectativas y requisitos
cambian continuamente. Porque los productos y servicios demandados son aquellos que,
realmente, satisfagan las necesidades que se esperan. La calidad asociada, es consecuencia no
sélo del producto/servicio en si mismo, sino también de la manera de ofrecerlo y el trato al
cliente, que sera el principal aspecto diferenciador. La calidad de servicio es el grado en que un

cliente percibe que el producto o servicio satisface sus expectativas.” (Arenal, 2022)

Los propietarios o administradores de un negocios deben saber que es indispensable brindar
un servicio excelente y de alta calidad, para que el cliente que en el momento que realice una
adquisicion de un producto o servicio tenga una gran experiencia y decida regresa de manera
frecuente y comentar con sus conocidos sobre experiencia en nuestra empresa, es el cliente
quien tiene el poder de decidir si el servicio que recibid es “de calidad” o no esto sucede cuando
su percepcidn sobre el mismo sobrepasa a lo que él esperaba en un inicio, si el servicio que le
bridamos no logra satisfacer sus expectativas tendremos un cliente insatisfecho que

posteriormente querra visitar otros lugares y buscar mas opciones.

Es importante prestar atencién a varios aspectos como lo es ofrecer una la atencidn
personalizada, un trato amable, cortés y un servicio adecuado en todo momento para poder
satisfacer las necesidades del cliente cumpliendo con todas sus expectativas y de esta manera

impedir que el cliente tenga opte por buscar a la competencia.

“La calidad es subjetiva, ya que depende del sujeto que la percibe segun sus intereses, deseos

y expectativas. Lo que para mi esta bien, puede no estarlo para otro, también es circunstancial,
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puesto que la apreciacion de la calidad dependerd del momento o situacién que estemos
viviendo. Lo que hoy estd bien para mi, puede no estarlo mafiana. En este sentido, la calidad
podria definirse como “la mejora continua de todas las actividades que realiza la empresa, a fin
nn

de alcanzar un nivel de excelencia que satisfaga las demandas y expectativas de sus clientes

(Arenal, 2022)

Nos encontramos en entorno cambiante en las Ultimos afios las sociedades han avanzado,
generando que se pierda el objeto basico de una venta que era el de cubrir una necesidades,
por ello no es suficiente con brindar el producto o servicio solo para que sea adquirido, ahora el
cliente dispone de varias opciones para elegir dénde va a realizar su compra, existe una gran
variedad de precios y de productos, asi como de informacién en internet, lo que conlleva que
los pequefios negocios busquen algo en que diferenciarse para atraer con eso a sus clientes, es
ahi donde interviene la “calidad en el servicio”, ya que esta es la mejor manera para lograr
obtener una ventaja competitiva para nuestra empresa que nos permita fidelizar a nuestros

clientes y a la vez atraer a nuevos.

Comportamiento del consumidor: “Se define como el conjunto de acciones, fisicas, mentales
y emocionales, llevadas a cabo por una persona cuando selecciona, compra, evalta y utiliza

bienes y servicios, con el fin de satisfacer sus deseos y necesidades.” (Giraldo, 2019)

Es importante entender el comportamiento de los clientes asi como el proceso de toma de
decisiones, analizar el grado de incidencia que tienen las actitudes, las sensaciones y la
percepcidn sobre las conductas de un cliente, para definir estrategias adecuadas debemos
observar todos estos factores que intervienen el decisién de compra; la percepcién mejora con
la experiencia del cliente al realizar una compra por lo que esta debe ser satisfactoria y
placentera, debemos conocer también las necesidades y expectativas de los clientes para poder

saber cédmo influir en ellas haciendo que la toma de decisiones se vuelva facil.

Conocer el comportamiento del consumidor permite mejorar la relacién con los clientes,
conocer mejor el nicho de mercado, garantizar una imagen sdélida de la empresa y obtener mas
clientes ya que un cliente satisfecho es un cliente fiel y propagador de los servicios de la empresa

ya que nos ayuda a promover las ventas de los productos con sus conocidos.

Por todo esto cada factor suma si se trata de ofrecer un servicio de calidad, las instalaciones,
el personal, la decoracién, el mobiliario, los insumos utilizados, el ambiente; también de

principios bdsicos como son: el respecto y la amabilidad, la disposicidn previa, la fiabilidad, la
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comprension del cliente, la capacidad de respuesta, es decir ofrecer calidad en el servicio no es

un hecho aislado, sino que integra varios aspectos.

2.2.Descripcidn de la propuesta

En el “Plan de mejora de la percepcidn de atencion al cliente de Fortaleza Gastro pub, ubicado

en la ciudad de Tulcdn” se tomara en cuenta los aspectos que se detallan a continuacion:
a. Estructura general

Realice un organizador grafico donde se visualice la estructura general de la propuesta.

Figura 16. Estructura General de la propuesta

Plan de mejora en la atencion al
liente en "Fortaleza" Gatro pub en la—

Fuente: Elaboracién propia
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b. Explicacion del aporte
Contextualizacién del Negocio
Ubicacion:

Fortaleza Gastro Pub, se encuentra ubicado en la ciudad de Tulcan, apertura sus instalaciones
en la ciudad de Tulcan en el afno 2019, cuenta con un amplio local con parqueaderos y esta

ubicado en la Av. Bolivar entre Juan R. Arellano y Ecuador, al momento no tiene sucursales en la

ciudad.
Figura 17. Ubicacién Fortaleza
Hotel San Sebastian ° 3 ¢
Créditos EYD Ky,
. a,
%2 &
Miranda's Make U i 58 &
Tienda de productos de be Ie:re) OCOI’“EH‘.IHl B 4{0\5
Mega Fitness &
Sport Center §
.&:5.
| o
Terminal )
Terrestre Tulcan
Hotel Las Acacias Centinela Nortefia
OPARTES Carabop,
A;ECN A : Redondel de La
S S GE {ERIA )
Hotel Los “'“‘?"O ’Park DELICIAS DEL MAR Viveres Alejandra 9 &
FORTALEZA O SUCORDITRANS 0\9
aca CIA. LTDA 5 4
ade Y §
%, &
) Tulcan el Buen Pan -)?
Y% .
e Carchi Paperleria Bay
- E £ Papeleria ~8n
Cll\'llca NOVA LUCASOFT 'V',@/
o &
Rowaﬁ 2 A
Google S
Fuente: Google maps
Organigrama:

Fortaleza tiene planteada una estructura definida, su organigrama permite clasificar los
puestos y las funciones del personal de cada una de las areas de manera éptima, cuenta con un
total de 12 empleados que realizan diferentes actividades, esto permite tener una gestion eficaz
y organizada, también se puede establecer responsabilidades y dar un seguimiento sobre el

cumplimiento de sus actividades y se encuentran distribuidos conforme indica el siguiente

organigrama:
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Figura 18. Organigrama de Fortaleza

Fuente: Elaboracién propia

Giro del Negocio:

Fortaleza es un negocio de tipo gastro pub, se caracteriza por ser un lugar acogedor con un
ambiente agradable, ofrece a sus clientes cerveza artesanal de alta calidad y una variedad de

platos para sus clientes.



Figura 19. Imagen cerveza artesanal

Fuente: Elaboracién propia

Figura 20. Imagen platos

Fuente: Elaboracion propia

31



Anadlisis de la competencia:

Para este proyecto de investigacidn es importante realizar un andlisis de la competencia que

tiene la empresa en la ciudad, para este caso hemos determinado que en la ciudad de Tulcan

existe Unicamente un competidor directo que tiene el mismo modelo de negocio, opera de una

manera muy similar y ofrece la misma clase de productos; por otro lado se tiene una

competencia indirecta de otra empresa que ofrece servicios y productos similares sin embargo

no cuentan existen diferencias y tiene otro giro de negocio.

Tabla 15. Andlisis de la competencia

Tipo
Competencia
Personalidad
Productos

Fortalezas

Debilidades

FORTALEZA CHILES ELJARDIN
Gatro Pub Gastro Pub Bar restaurante
N/A Directa Indirecta
Sofisticada Sobrio Familiar

Cerveza artesanal y comida rapida Cerveza artesanal y comida rapida Bebidas y comida
Ambiente calido y acogedor,

. Ambiente relajado, precios Tiene un ambiente familiary
servicio de parqueadero, shows L
) econdmicos acogedor
envivo
Debido a la cantidad de clientes . No dispone de parqueaderos para
. , No dispone de parqueaderos para . )
los tiempos de preparacion de los lient sus clientes y sus horarios de
) sus clientes -
pedidos no son adecuados atencion

Fuente: Elaboracién propia
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e Analisis situacional:

Figura 21. Andlisis situacional

POLITICO

Las fechas en las que el Gobierno
declara como ley seca, toque de queda
o restricciones de horario, perjudican
el giro normal del negocio ya que es
imposible es expendio de bebidas
alcohdlicas como normalmente se
realiza a diario.

TECNOLOGICO

La constante innovacién de
magquinaria y tecnologia ha
permitido mejorar los procesos de

produccidn, distribucion y venta
pero requieren una inversion fuerte
que no es facilmente alcanzable
para la pequefias empresas.

ECOLOGICO

El uso de energia solar en la
produccién nos permite el ahorro
de recursos, se debe considerar
que las latas, botellas y otros
envases no son retornables, lo que
causa un fuerte impacto ambiental
en contaminacion.

\

Fuente: Elaboracion propia
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ECONOMICO

El creciente consumo de cerveza
artesanal aporta al aumento de la
economia del pais, lo que permite la
generar fuentes de empleo que
benefician econémicamente a la
sociedad.

SOCIAL

La sociedad tiene periodos de cambio
y adaptacion en realcién a lo que tiene
el mercado para ofrecer, la cerveza
artesanal se ha constituido en uno de
los mercados mas llamativos, atrae a
clientes de diferentes edades por la
variedad de sus productos y sabores.

\3

LEGAL

Las normativas de horarios, retriccion
en la cantidad de consumo de alcohol
o el que la cerveza artesanal sea
unicamente una bebida de
acompafiamiento no permiten la
venta en mayor volumén.




e FODA:

Este andlisis se realiza con el objetivo de levantar informacion sobre las fortalezas,

debilidades, amenazas y oportunidades que tiene la empresa “Fortaleza”:

Tabla 16. Analisis FODA

Debilidades

Atencion al cliente regular

Falta de organizacion en horas de alta
afluencia de clientes

Falta de variedad en el menu

Falta de buzdn de quejas

Fortalezas

Precios accesibles
Ambiente agradable
Amplios parqueaderos

Musica en vivo

Fuente: Elaboracién propia

Identificacion del problema

Amenazas

Competencia directa
Inflacién de los precios de alimentos y otros
productos.

Compra de gas sin subsidio

Oportunidades

Uso de Martketing para promocionar el
negocio
Ampliar la variedad de platos en el menu

Posibilidad de abrir sucursales

Como resultado de la encuesta realiza se puede determinar que los principales problemas de

la empresa son los que se detalla a continuacién:

e Inconformidad con la atencidn al cliente ya que se determina que los empleados son

poco receptivos al momento de atender, asi como también al resolver dudas o

inconvenientes
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e La cantidad de pedidos que tienen que despachar es demasiada lo que ocasiona
demora en el tiempo de entrega de los mismos, ya que el personal del area de cocina
no es suficiente.

e De lo anteriormente sefialado se desprende otro problema que es la inconformidad
de los clientes con la comida ya que estos no tienen una presentacidon adecuada y
hay poca variedad de platos.

e Los usuarios se acercaban directamente donde el administrador a manifestar su
inconformidad, ya que no existe un buzén de quejas en las instalaciones por lo que
por esto también surge la necesidad de realizar la encuesta a fin de determinar los

aspectos que se debe mejorar.

Determinacion de las causas

Se ha podido determinar cuatro causas principales dentro del negocio de Gastro Pub
" ” H H
Fortaleza”, en base a estas falencias se va a establecer para cada una de ellas las estrategias
respectivas que permitan cambiar o mejorar estos aspectos y poder atender las propuestas

realizadas por los clientes, se detalla a continuacidn las causas encontradas:

1. Personal poco capacitado para poder resolver de manera adecuada las necesidades
o inconvenientes que tenga el cliente.

2. El personal del area de cocina no es suficiente.

3. Faltan mayores opciones o nuevas alternativas en el menu ofrecido.

4. No existe un buzdn de quejas o sugerencias en el local.

Se ha desarrollado alternativas de mejora para cada una las causas o falencias encontradas,
asi como un plan de accién y se ha establecido un tiempo adecuado para la implementacién de

estas propuestas.
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Figura 22. Matriz de problemas y estrategias de implementacion

fo Planificar
capacitaciones
periodicas al personal
para mejorar sus
capacidades.

.

1.Personal poco
capacitado para
atender las
necesidades del
cliente

buzén de quejas
0 sugerencias en
el local

eColocar un buzén de
guejas y sugerencias en
un area visible del local.

Fuente: Elaboracién propia

Plan de Accion

e Contratar personal
adicional para cubrir la
demanday acortar los
tiempos de espera en los

pedidos.

2. El personal del
area de cocina
no es suficiente.

3. Pocas
alternivas en el
menu ofrecido.

¢ Reestructurar el menu
implementando nuevos
platos y bebidas con
mejores
presentaciones.

J

En base a la identificacién del problema y a los problemas encontrados se ha decidido

implementar el siguiente plan de accién:

Estrategia 1:

En relacion al problema de la inconformidad con la atenciéon recibida se considera como

estrategia realizar capacitaciones a los meseros a fin de que sean capaces de atender al cliente

de manera 6ptima y resolver los problemas de la mejor manera.

Actividades:

Para desarrollar esta estrategia se considera pertinente cotizar con empresas privadas el

costo de las capacitaciones en temas como atencion al cliente, como manejar adecuadamente
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las situaciones problema, etiqueta y protocolo, manejo de alimentos y otros aspectos

necesarios.

Posteriormente se realizard un analisis de todas las propuestas y cotizaciones obtenidas a fin

de determinar cudl es la opcidn mas beneficiosa para la empresa.
Coordinacidn para ejecutar el programa de capacitaciones con el personal de Fortaleza.
Estrategia 2:

En relacion al problema de demora en la entrega de los pedidos se considera como estrategia
realizar incrementar el personal del area de cocina ya que se observa que no es suficiente el
personal actual lo que ocasiona que los pedidos se congestionen y no exista una entrega en el

tiempo adecuado.
Actividades:

Realizar un proceso de contratacién para una persona en el drea de cocina, para lo que se
recibira carpetas y se realizara entrevistas para contratar personal con el perfil de ayudante de

cocina.

Posteriormente se realizard un andlisis de todas las carpetas recibidas a fin de determinar
cual es la opcidon mas beneficiosa para la empresay de la persona que mas se ajuste al perfil que

se requiere contratar.

Realizar el proceso de ingreso de la persona seleccionada a fin de que brinde apoyo en el

area de cocina.
Estrategia 3:

En relacion al problema de inconformidad con los platos ofrecidos se considera como

estrategia restructurar el menuy mejor la presentacién de los platos.
Actividades:

Con el personal del area de cocina y la administracion realizar una propuesta de alternativas

de platos y bebidas nuevas para incorporar al menu actual.

Realizar pruebas de las sugerencias de platos nuevos realizados y degustaciones para ver la
aceptacion de los platos propuestos, ademas se mejorara las técnicas de emplatado para tener

una adecuada presentacién de los mismos.
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De los resultados obtenidos se debera implementar e incorporar al menu las nuevas opciones

de los platos que hayan tenido mds aceptacion de los clientes.

Figura 23: Propuesta nueva carta (Cervezas)

EXTRA GOLDEN

FONTALEZA
N T

. & & =
Lo 28T Y

-, -

e
~ 3
=

IRISH RED
ol

COCOA STOUT

FWTIALEZA

Yo %

.a‘J‘

HONEY

Fuente: Marketing Fortaleza

Corvaza rubia do origan amaricana, muy refroscante do
un color altamente dorado con togues alfrutados y de
amargor ligero,

%AMc:49 - EBC:B - IBU.23

$ 3.00

350ml

$ 6.00

700ml

$750

1000m!

Cervoza roja, es una carveza de origen Irlandés que tiene
un tono rojizo por fa inclusidn an la maceracidn de un
ligero porcentsje de maltas lostadas.

%Ag:58 - EBC:30 - IBL:38

$3.50

350ml

$ 6,00

700mlI

3 150

1000ml

Cervaza Negre, provenientes de las Islas britdnicas,
cuarpo y saboras intensos antra los que sobresalen los
aportados por les maltas tostadas con toques ligeros @
calé y adicidn de choeolets amarga.

%Alc:68 - EBC:58 - IBU:45

$3.50 $6.00 $ 700

350ml 700ml 1000ml

Carvaza rubig con historin desde el antiguo Egipto
pitamente refrescante de color dorado, seca y con
sublimes tonos de miel en el aroma y past-gusto

%Ac:48 - EBG:R2 - [BU.32

§ 3,50 §6.00

350ml 700ml

§ 750

1000ml
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Figura 24: Propuesta nueva carta (Cervezas)

ey \’2‘\‘::7 _ B g

—— R X )
CHUPA CABRAS' Corvaza Roja. laboreda ol ostlo bolga moy aromdlicay
t un sabor irresistible. su alto contanido de mattes le
r_un!u:u proporcionan un gran cusrpo y aroma

rnﬂl\éﬂivhh" %Ac.78 - EBC:26 < 18U:-40
7

$3.50 $6.00 $ 750

350ml 700ml 1000mlI

Cerveza Indien Pale Ale con un concepto completaments
innovador, mazclanda &l estilo Inglés con ung planta Andina
como I8 hoja da coca, muy sromética por su alto contenido de
IGpulos y un sabor irresistibla

%MNc:63 - EBL:IS - IBU:SI

§ 3.50 $6.00 $7.50

350ml 700mlI 1000mlI

Cerveza roja de origen@mericano, con un amargor alto
por la adicion de |Gpules, Madurada con frulos rojos de
[emporada

%Ae:77 + EBC:30 - IBU:BS

i 4 $350  $600  $750

350ml 700ml 1000mI

NITRQ RUSSIAN IMPERIAL STOUT - Cerveza Negra de origan
Gy HESE Inglés, con cuerpo y sabores muy Intensos aportados
por las mallas tostadas y shumadas que e brindan

prendes sensaciones @ café y a chocolate:

%Ac:88 - EBC:62 - IBULET

$3.50 $6.00 $ 150

350ml 700mlI 1000ml

Fuente: Marketing Fortaleza
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Figura 25: Propuesta nueva carta (Picaditas)
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Fuente: Marketing Fortaleza
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Figura 26: Propuesta nueva carta (Hamburguesas)

"HAMBURGUESAS

HAMBURGUESA BARBACOA 5.00

200 gr. de carme mannada con cerveza Insh Red,
Queso, tocine, lechuga. cebollas caramelizadas, salsa BBQ, papas [ritas

HAMBURGUESA HAWAIANA

200 gr. de carne mannada con cerveza Insh Red,
Queso, piria caramelizada y lechuga, papas fritas

HAMBURGUESA VOLCAN FORTALEZA

200 gr. de carne marinada con cerveza stout
Queso, lechuga, tomate, cebolla, piclets, papas [ritas

HAMBURGUESA MEGA VOLCAN FORTALEZA

400 gr. de carne marinada con cerveza stout
Queso, lechuga, tomate, cebolla, piclets, papas fritas

HAMBURGUESA DE POLLO

200 gr. de pechuga de pollo , jamon ,queso, lechuga, tomate
cebolla caramelizada, papas fritas.

Fuente: Marketing Fortaleza
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Figura 27: Propuesta nueva carta (Alitas)

NS
N ,
(7 / o

ALITAS BBQ ! ryas : o
8 alitas en salsa BBQ, acompariadas con papas fritas + ensalada de la casa
ALITAS BBQ HONEY o=

8 afitas en salsa BBQ y miel de abeja, acompaiiadas con pa;mﬁ'uas + ensalada de la casa

ALITAS BBQ MITRhO

8 alitas en salsa picante (POCO-MEDIO -EXTRAPMICANTES) acompariadas con papas fritas
+ ensalada de la casa

ALITAS MIEL Y MOSTAZA

8 alitas en salsa de miel y mostaza, acompafiadas con papas fritas + ensalada de (a casa

ALITAS MIEL Y MARACUYA
8 alitas en salsa de miel y maracuyd , acompanadas con papas fritas + ensalada de la casa

e
reces /o - wf . / Y 4

1
.

/("//f/.; p _,/_‘))/ . /(/r {(.//
\ 5
o

((,/
¢
- X‘“
e
=
"\_‘g ;
— - ¥ :.v

Fuente: Marketing Fortaleza
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Figura 28: Propuesta nueva carta (Carnes y ensaladas)

acomp d GPas Jritas y ensalaaca lft l'- Cas x]

LOMO DE RES A LA DIABLA

COSTILLA DE CERDO BBQ NITRO

200 illa de cerd salsa BBQ p'u.m'c (POCO, MEDIO, EXTRAFICANTE)
acor do de da de la 6.00

CHULETA EN SALSA DE MOSTAZA
200 De chuleta de cerdo bafi sq de nlo'h.‘ﬂ
acor 1 de papas fritas y er 6.00

ENS ALADAS

VEGETARIANA . . O . : B Wele
Lechuga, tomate, cebolla, zanahonas, champiiiones salteados, queso,

acettunas, aderesado con vinagreta de la casa

FORTALEZA DRSNS . ' . 4.00

Lechuga, tomate, cebolla e {lo, queso mozarella, aceitunas, aderezado con vinagreta de la casa

wstilla

|

Fuente: Marketing Fortaleza
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Figura 29: Propuesta nueva carta (Pizza)

PIZZA MARGARITA MEDIANA GRANDE
Quezo moszarclla, paszta de tomate de la caza, albaca. 6.00 10.00

PIZZA VEGETARIANA

Quc,; moczare! .a pasta ¢ de la caza, champifione: 7.00 12.00

imientoz, cebolla, ¢ 2 r dulce

PIZZA HAWAIANA

Quezo mozzarclla, pasta de tomate de la caza, jamén, pifia. 7.00 12.00

PIZZA CAMPESTRE ,

8.00 14.00

lla,

p:nucnm_- de colorez, aceitu , salami v jamon.
PIZZA MAR Y TIERRA

8.00

8.00

PIZZA DIABLO

Chile jalapesio ., carne molida marinada en cerveza Irizh Red, quezo mocearella,

X .'.s jamon. 8.00

1.00 2.00

v/ o . .o
a[')(( megah pizsa o he'we badiciondl..

Fuente: Marketing Fortaleza
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Figura 30: Propuesta nueva carta (Bebidas)

** BEBIDAS =

VINO CALIENTE 1 LITRO
+ BANDEJA DE QUESOS O FRUTOS SECOS&

VINO CALIENTE 1 LITRO A
VINO CALIENTE COPA S

CATA DE CERVEZAS
4 copas de cerveza del sabor que elija.

BOTELLA DE AGUA

VINO TINTO IMPORTADO (BOTELLA) ...
COPA VINO TINTO

CAFE JUAN. VALDEZ

AROMATICA

Fuente: Marketing Fortaleza
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Estrategia 4:

En relacidn al problema de la ausencia de un buzdén quejas o sugerencias en el local de
Fortaleza se considera como estrategia colocar en un area visible un buzén fisico a fin de que los

clientes pueden depositar en él todos sus comentarios
Actividades:

Realizar la cotizacion en el mercado del valor de un buzdén de quejas o sugerencias con las

caracteristicas que se requiera.

Analizar los precios obtenido a fin de determinar cudl es mds beneficioso para a la empresa

y cual se ajusta al presupuesto de la misma.

Realizar la compra del buzdn de quejas y la instalacion del mismo en una parte visible del

local de Fortaleza.

Este plan de accidn constituye una guia, es decir delimita el camino para conseguir las metas

que se han fijado, para ejecutar este proyecto se implementa el siguiente plan de accion:

Tabla 17. Plan de accion

ESTRATEGIA OBIJETIVO META ACTIVIDADES RESPONSABLE = COSTO
Capacitar al Mantener Formar al Cotizar con empresas Gerenciay 576
personal en un personal | personal privadas el valor de las | Administracion
temas de capacitado para que capacitaciones
atencién al que sepa ejecuten sus | Analizar las propuestas
cliente atender la actividades obtenidas
necesidades de mejor Ejecutar el programa
del cliente manera de capacitaciones
Incrementar el = Entregar los @ Descongesti = Realizar el proceso de Gerencia y 450
personal de pedidos a onar los contratacion para un Administracion | mensuale
apoyo en el los clientes despachos ayudante de cocina s
area de cocina | en eltiempo | delos platos = Analizar los perfiles de
adecuado eneldreade  |os postulantes
la cocina Realizar el ingreso y la
induccion para el
personal seleccionado
Reestructurar | Tener Cubrir la Generar una propuesta | Administraciéon | 300
el menuy variedad de | demanda de | de nuevas alternativas | y cocina
mejorar las platosy los clientes de platos y bebidas
técnicas de bebidas en de nuevos Realizar pruebas de las
emplatado el menu platos sugerencias realizadas
para una y ver la aceptacion de

los platos propuestos
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Implementar en el
menu las nuevas

nes

Realizar cotizaciones
en el mercado

Gerencia y

40

Administracion

Analizar las ofertas
obtenidas

mejor
presentacion
opcio

Colocar un Recibir las Gestionar la
buzén de observacion @ informacién
quejasy esy recibida
sugerencias recomendaci = para

ones de los solventar las

clientes quejasy

Adquirir e instalar el

buzdn de quejas

sugerencias

Fuente: Elaboracion propia

Seguimiento de estrategias

Constituye un factor importante realizar el seguimiento de las estrategias planteadas dentro

del Plan de Mejora en la atencidn al cliente en “Fortaleza” Gastropub en la ciudad de Tulcan,

mediante el control y seguimiento sobre el cumplimiento de cada una de las estrategias

propuestas se podra verificar y validar los resultados de estas y si su implementacién es

favorable para los intereses de la empresa.

Tabla 18. Seguimiento de estrategias

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

ESTRATEGIA OBIJETIVO INDICADOR TIEMPO RESPONSABLE
ALTO MEDIO BAJO
Capacitacion Mantener un .
al personal personal Porcentaje de
enptemas de capacitado que capécitaciones Mensual | > 85% Entre 85% y <65% Gere.nc.iay 5
atencion al sepa atender la realizadas al 65% Administracién
cliente necesidades del | personal
cliente
Incrementar Porcentaje de
el personal Entregar los mejora en el
pedidos a los . o, |ENtre 85%y 0 Gerenciay
Sle;zgzoeen clientes en el zsen;f: dcfr Mensual | > 85% 65% <65% Administracion
. tiempo adecuado pera p .

cocina cada pedido
Reestructurar
el menu y . Porcentaje de
mejorar las Tener variedad consumo de

. o . .
técnicas de de Qlatos y T - Mensual | > 85% Entre 85% y < 65% Adml.nlstrauon
emplatado bebidas en el . 65% y cocina

, bebidas
para una menu nUevas
mejor
presentacion
Colocar un Recibir las Porcentaje de
. . . o .

buan de observauon(.es y |quejasy ' Mensual | > 85% Entre 85% y < 65% Gere.nc.la y 3
quejasy recomendaciones | sugerencias 65% Administracién
sugerencias | de los clientes atendidas

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Validacidn de la propuesta

Presente la validacién de la propuesta a través del método de criterios de especialistas.

Para la eleccién 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 gestidon administrativa y motivacion para participar. La siguiente tabla presenta
informacidn detallada de los actores seleccionados para la validacién del modelo.

Tabla 19. Descripcién de perfil de validadores

Descripcidn de perfil de validadores

Nombres y Apellidos Afios de Titulacion Académica

experiencia

Diego Fernando Calero Magister en Coordinador de Cuentas
. Administracion de Corporativas

Codutti Empresas

Fausto Orlando 15 afios Magister en Tribunal de Postgrado /

Gerencia Docente

Ibarra Zuleta Empresarial

Samir Dawoud 12 afios Magister en Marketing Gerente Digital City

Quintanilla

Fuente: Elaboracion de la autora

Los objetivos perseguidos mediante la validacién son los siguientes:

- Validar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacién.
- 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.

Tabla 20. Resultados de validacion

Criterio Experto 1 Experto 2 Experto3 Total Porcentaje
Impacto 5 4 5 14 93 %
Aplicabilidad 5 5 5 15 100 %
Conceptualizacion 5 4 4 13 87 %
Actualidad 4 4 5 13 87 %
Calidad Técnica 5 4 5 14 93 %
Factibilidad 5 4 5 14 93 %
Pertinencia 5 5 5 15 100 %
Total 34 30 34 98 98 %
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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
segln el desempefio adecuado del criterio; y un valor minimo de un 1 punto (Totalmente en

desacuerdo) en el caso de observarse un cumplimiento insuficiente.
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2.4.Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacion del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnoldgicos

empleados.

Tabla 21. Matriz de articulacion

Matriz de articulacion

EJES O PARTES SUSTENTO SUSTENTO ESTRATEGIAS / DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS APLICADOS
PRINCIPALES TEORICO METODOLOGICO TECNICAS RESULTADOS
CAPITULO | Plan de mejora Se implementé la Encuesta Se tiene inconformidad Cuestionario mediante la
Atencién al investigacion de de los clientes respecto al herramienta de Google
cliente enfoque cuantitativo, servicio recibido Forms para desarrollar la
utilizando la técnica de encuesta

la encuesta a fin de

obtener la informacion

necesaria
.CAPITULO Il Plan de mejora Analisis situacional FODA Personal capacitado Instrumento de
en la percepcion de Plan de accién Analisis PESTEL para manejar de mejor validacién de expertos
atencion al cliente manera cualquier
de Fortaleza situacion
Gastropub, en la Refuerzo del area de
ciudad de Tulcan cocina con la contratacion

de una persona adicional.
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Ampliacién de la
variedad de platos y la
presentacién de los
mismos.

Se podra obtener
informacion de los clientes
sobre las quejas y
sugerencias que deseen

dar.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

El proceso de investigacion y las teorias fundamentadas que hacen referencia a la
mejora de atencién y servicio al cliente, nos han servido de base y apoyo para
desarrollar un plan de mejora, mismo que constituye una herramienta para que la
empresa pueda realizar actividades para lograr los objetivos y metas planteadas.
Las quejas y reclamos de los clientes se presentan por que los empleados no
muestran preocupacion ni interés en resolver de manera adecuada los problemas
gue se presentan y no estan capacitados para resolver estos conflictos.

El plan de mejora que se ha desarrollado en este proyecto constituye una guia que
permite a la empresa implementar estrategias para corregir las falencias

encontradas y perfeccionar la atencién al cliente que se brinda.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la Gerente / Propietario aplicar los fundamentos tedricos referentes
a la mejora en la atencion de cliente socializando estos con todo el todo el personal
a fin de que se comprometan en prestar un buen servicio y mejorar la percepcion de
los clientes

Se sugiere implementar las estrategias establecidas en este plan de mejora a fin de
disminuir las quejas y reclamos recibidos de los clientes, las cuales seran canalizadas
mediante un buzdn de quejas y sugerencias.

Se recomienda ejecutar el programa de capacitaciones al personal y posteriormente
realizarlas de manera periddica para que el personal mejore sus capacidades y
habilidades, asi mismo tenga una actitud positiva en sus actividades.

Se sugiere realizar un seguimiento y una evaluacién de los resultados obtenidos al

implementar el plan de mejora que se ha disefiado para la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA

Formato de la Encuesta:

Encuesta de percepcidén de la calidad de atencidon
al cliente en "Fortaleza’

Esta encuesta nos permitira determinar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes en cuanto a la atencion
recibida, agradecemos que sus respuestas sean honestas.

1. Indique que edad tiene
( )18a24

()25a29

( )30a34

( )35a39

( )40a44

( )45 en adelante

2. Indique su género
() Masculino
( ) Femenino
( )Otro

3. ¢En qué sector de la ciudad se encuentra su domicilio?
( ) Norte
( ) Centro
( )Sur

4. ¢Cudl estu situacién laboral?
( ) Empleado privado
( ) Empleado publico
( ) Independiente
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( ) Desempleado
( ) Estudiante

5. ¢Desde cuando es nuestro cliente?
( )1afo
( )2 anos
( )3 anos

6. ¢Con qué frecuencia realiza consumos en este lugar?
( ) Diariamente
() Varias veces en el mes
( ) Unavez al mes
() Algunas veces en el afio
( ) Unavezalano

7. ¢Qué piensa respecto a la relacion entre la calidad y el precio?
( )Buena
( ) Regular
() Mala

8. ¢Cdmo califica a la calidad de atencidn de nuestro personal?
( )Buena
( ) Regular
( )Mala

9. ¢Considera que el tiempo de entrega de su pedido fue?
( ) Adecuando
( )Lento
( ) Rapido

10. Por favor, marque cudl de estos aspectos le gustaria mejorar
[ ] Comida
[ ]Bebidas
[ ]Tiempo de entrega de su pedido
[ 1 Ambiente
[ ]Atencidn al cliente
[ ]Instalaciones
[ ]Higiene del lugar
[ 1Ninguno
11. ¢Qué tan receptivos han sido nuestros empleados a sus preocupaciones y preguntas?
() Muy receptivos
( ) Moderadamente receptivos
( ) Poco receptivos
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12.

13.

14.

15.

¢Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron sus expectativas? (siendo
1 la mas bajay 5 la mas alta)

1 2 3 4 ]

O O O O O

Si piensa en productos o servicios similares, équé calificacion nos pondria? (siendo 1 la
mas baja y 5 la mas alta)

1 2 3 4 5

O O O O O

Considerando tu experiencia, équé posibilidades hay de que nos recomiende a un
amigo o familiar?

( ) Lo recomendaria sin duda

() Quizas lo recomendaria

( ) No lo recomendaria

¢éCudles son las probabilidades de que vuelvas a visitarnos?
() Muy probable
( ) Probable
( ) Poco probable

ANEXO 2
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INTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA #1

INSTRUMENTO DE VALIDACION

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
titulacion: “PLAN DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA” GASTROPUB EN LA
CIUDAD DE TULCAN"

Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se |2 pide
brinde su cooperacién contestando las preguntas que se realizan a continuacian.

Datos informativos

Validado por: Msc. Diego Fernando Calero Codutti

Titulo obtenido
Magister en Administracion de Empresas

Cedula de Identidad
1715363519

E- mail
diefer7711@hotmail.com
Institucion de Trabajo

SALUDSA SISTEMA DE MEDICINA PREPAGADA DEL ECUADOR S.A.
Cargo
Coordinador de Cuentas Corporativas
Anos de experiencia en el drea

8 anos
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Instructivo:

¢ Responda cada criterio con la maxima sincera del caso;

* Revisar, observar v analizar la propuesta del proyecto de titulacion; v,

* Cologue 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 equivalea 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEIORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA" GASTROPUB

EN LA CIUDAD DE TULCAN”

Indicador Descripcion

impacte i QiCon0S qUe tandrd 42 propuests
S regresentandad @n g
FemeTOCion da vakor
Aplicabilidad L copocidod de impkemantocion de
i propussty consiceranGo que o3
contenides sean apboabies
Conceptualizacion | Lo 5359 d@ concaptos y teomas
propics o fa propuesta de manang
sistamico y articukeda
Actualidod Loz Inmn‘imﬁ.wm actugies y ios
cambins n'nt'lj'Fm-.c ¥ mc.ﬂmc'lgim:
consigerados an kv prosuehe
Colidod Tecmica Lor giributos oraltotivos cei
contewido o io propussta pana
satisfacar io5 arpectalivas ge sus
bemeficiarics
Eactibilidad E nived de utizooon o@ ia propugsta
por ports o o anganizocion ooorda
@ 05 MCUTIOS Cisponitkas
Pertinencia La contundancio y convaniancia ge ko
promuecs BoVD SoivConar af
Erotiama plontendi.

Total

Observaciones:
Mo presenta novedades.

Recomendaciones

By Bastante Adeusdo Peo Inzdecseda

30 4

5e recomienda ofrecer un servicio diferendiado con calidez de atencion al cliente y que sus
productos vayan siempre de la mano con la innovacion, esto ayudara a lograr los resultados

esperados.

Lugar, fecha de validacion: Quito, 02 de septiembre de 2023.

=

|-rma del especialista

ANEXO 3
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INTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA #2

INSTRUMENTO DE VALIDACION

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
titulacién: “PLAN DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA” GASTROPUB EN LA
CIUDAD DE TULCAN"

Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo gue se le pide
brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Mgtr. Fausto Ibarra

Titulo obtenido
Magister en Gerencia Empresarial, M.B.A.

Cédula de Identidad
040097 8094

E- mail
Faustoibarra095@gmail .com
Institucion de Trabajo

UCE, ITSEP
Cargo

Tribunal de Posgrado/Docente

Arnos de experiencia en el drea

15 afios
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Instructivo:

# Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

» Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

* Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta gue Muy adecuado eguivalea 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a2 &
Inadecuado equivalea 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA” GASTROPUB

EN LA CIUDAD DE TULCAN"
Indicador Descripcicn
impacte £i aiconce Que fandnd Ig propuests ¥

Aplicabilidad
Conceptualizocion
Actwalidod

Colidad Técnica

Factibifidad

Pertinencia

Total

sS4 regresentotindod an ko
qEmeTEoion die vaior

La copocidod de impiementacion da
io propuerh considarondo que koo
contenidos sean apicoiyes

Lo base da conceptes  taonas
progics de io roguest damanera
sistémica y articuiogg

Los procedimigntos octuaias § ios
combies centificos y tecnoldgices
consicrodes @n i propussto

Los atributos cuglitotivos dal
contenido de i propuasto para
satisfocar ios expectotivos oa sus
bemefiianios

Ei nivey) ga uEiizocian g ka progpuests
or ot 40 I8 orGENizocion 0rode &
0% rerurTes d.irpu-rlihws

Lo comtundancia § Comenianga oe A
propuests parg solwcionar &
problerma planbaoado.

adecsdo

X

1o

Bastante Adecuado Pt Inedecusdo
Adecuado sdecuads

Observaciones: Tiene una calificacion de 30, el proyecto es muy bueno.

Recomendaciones

Se recomienda que se aplique el proyecto de plan de mejora, en la empresa “FORTALEZA”

Lugar, fecha de validacion: Quito, 02 de septiembre de 2023

Mgtr. Fausto Ibarra

Firma del especialista

ANEXO 4
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INTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA #3

INSTRUMENTO DE VALIDACION

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 proyecio de
titulacion: “PLAN DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA” GASTROPUB EN LA
CIUDAD DE TULCAN"

Sus criterios son de suma impaortancia para la realizacion de este trabajo, por lo gue se le pide
brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Msg, Samir Dawoud Quintanilla

Titulo obtenido
Magister en Marketing

Cédula de Identidad
0103720355

E- mail
samird_44@hotmail.com
Institucicn de Trabajo

Digital City
Cargo
Gerente
Anos de experiencia en el area

12 arios
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Instructivo:

# Responda cada criterio con la maxima sincera del caso;

* Revisar, observar y analizar |la propuesta del proyecto de titulacion; v,

# Cologue una X en cada indicador, tomando en cusnta gque Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivalea 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN “FORTALEZA" GASTROPUB
EN LA CIUDAD DE TULCAN"

Indicodor

impacto
Aplicabilidad
Conceptualizacion
Actualidod

Calided Tecnica

Factibilidad

Pertinencia

Total

Observaciones:

Descripcicn

£l Qiroroe qus Eandra A ropuests
54l ragresentotividad an io
qemarnoion de vakor

La copocidod de implemantocion de
g propuestn considaranto qua ios
oonteicss sean anlimbigs

Lo hase de concagtns y toomas
progios o o propuesta o manang
sértemicn y articukrds

Lo I|:|r|=l|t|:|:‘il11|'|74ﬂ|3cra: actunias yios
camiios dentifices y onoligicos
considarados &n ko prosueshs

Los ofnbutos araliotives dei
contenid o o Aropuasta pang
satisforar kes axpactotivas ge sus
benaficianics

Ei nivai de stiiZo0ion de ia propussta
por poris o io mgunim:.‘m acorae
& fos recursos disponias

La contundancio jf convaniancia oo i
ErOEURSD BOTE SeiuTionar ol
prodlarma plonteads.

Iy Bartante Adecusdo Poo Inzdenssdo

30 4

El plan de mejora de este proyecto esta desarrollado de manera correcta y es adecuado con
la realidad del tema abordado.

Recomendaciones

Se recomienda poner en practica las estrategias propuestas asi coma dar el respectivo control

¥ seguimiento.

Lugar, fecha de validacidn: Cuenca, 10 de septiembre de 2023

545 DAWOUD
% QUINTANILLA

Firma del especialista
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