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Tema: Plan de mejora de servicios en el restaurant “El Buen Sazén”

Resumen

La presente investigacion hace referencia a la calidad de servicio que
deben ser ofrecidas en una empresa u organizacion. Y se planeta la
elaboracion de una a la elaboracion de un plan de mejoras de los
servicios que se ofrecen en el restaurant “El Buen Sazdn”, donde se
plante6é como objetivo general desarrollar un plan de mejoras para elevar
la satisfaccion de los clientes en el Restaurant “El Buen Sazén” a través
de la utilizacion del método inductivo-deductivo, de campo y estadistico,
para el disefio y aplicacion del plan de mejoras para elevar la calidad y
atencion en los servicios que se ofrecen en el negocio. Esta investigacion
se realiz6 con el fin de que el restaurante pueda implementar nuevas
estrategias que mejoren el servicio y lograr el aumento de las ventas
mediante la captacion y fidelizacién de los clientes. Para su realizacion se
emplearon las técnicas de investigacion mas pertinentes como: guia de
observacion a los clientes y empleados del restaurante, una encuesta
aplicada a los clientes que frecuentan constantemente al establecimiento.
Posterior a la investigacion se obtuvo como resultado que los clientes han
presentado inconformidad y descontento en el servicio ofrecido por los
empleados, también consideran que las areas del restaurante como:
comedor, cocina y bafios deben ser mejorados. Con los resultados
obtenidos por medio de las herramientas anteriormente indicada en la
investigacion, se identificaron los puntos criticos del problema y se
elaboré un plan de mejora de servicios para el restaurante “El Buen
Sazoén” beneficiando al negocio.

Palabras Clave: mejoras, calidad, servicios, organizacion.
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Topic: Service improvement plan in the restaurant "El Buen Sazén"

Abstract

The present research refers to the quality of service that must be offered
in a company or organization. And the creation of a plan for the
improvement of the services offered in the restaurant "El Buen Sazon" was
planned, where it was proposed as a general objective to develop a plan
of improvements to raise the satisfaction of the clients in the Restaurant
"El Buen Sazon" through the use of inductive-deductive method, field and
statistical, for the design and implementation of the improvement plan to
raise the quality and attention in the services offered in the business. This
research was carried out so that the restaurant can implement new
strategies that improve the service and achieve the increase of sales
through the recruitment and loyalty of customers. The most relevant
investigative techniques were used, such as: an observation guide for
customers and employees of the restaurant, a survey applied to
customers who frequent the establishment. Subsequent to the
investigation, the result was that customers have presented dissatisfaction
and discontent in the service offered by employees, also consider that the
areas of the restaurant such as: dining room, kitchen and bathrooms
should be improved. With the results obtained through the tools previously
indicated in the research, the critical points of the problem were identified
and a service improvement plan for the restaurant "El Buen Sazén" was
developed, benefiting the business.

Keywords: improvements, quality, services, organization.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema

Hoy en dia es importante que las organizaciones que buscan la
excelencia en el mercado desarrollen estrategias de servicio al cliente que
les permite conocer mejor quiénes son sus clientes, y mediante esto las
empresas deben conocer a sus clientes para establecer una relacién
duradera y rentable con ellos. Las organizaciones como restaurantes
dedicadas a la venta de comida no son la excepcién de tener cuidado en
como brindan sus servicios, estas son las que mas se les exige que

brinden un buen servicio y cuenten con una atencién al cliente.

En referencia a la atencién que debe recibir los clientes que visitan un
restaurante dependiendo de cualquier especialidad que sea, exige una
atencion y calidad alta, que implica desde que el sitio sea agradable,
cémodo y limpio, hasta la persona que les recibe y atiende pedido y luego
lo que lo que se ofrezca sea de calidad y buen gusto, y el restaurant que
cumpla con todos estos lineamientos y contara con clientes que lo visiten
frecuentemente e incluso esos clientes atraeran a otros por causa de la

excelente experiencia vivida en dicho negocio.

Actualmente a nivel empresarial existen factores fundamentales para el
éxito en su organizacion y mantenimiento en el mercado, considerando
gue uno de sus principales fundamentos es la calidad de sus productos o
servicios que brinden. Existiendo a nivel general tendencias diferentes
entre los clientes, y con el pasar de los afios se vuelven mas exigentes
en relacion a la calidad de lo que van adquirir o de los servicios que

solicitan, para esto se debe tener conciencia que es necesario la mejora



de la calidad en forma sistematica para asi lograr la satisfaccion del

cliente y obtener un buen rendimiento econdémico.

Partiendo de lo anterior, y planteandose como objetivo general mejorar la
calidad del servicio del restaurante “El Buen Sazoén”, donde primero se
realizd un analisis de los procesos internos que tiene el restaurante en la
prestacion del servicio y de esa forma identificar puntos criticos que
afectan el servicio al cliente; se realizaron encuestas de clima laboral al
personal administrativo y de la calidad en servicio ofrecido a los cliente a
los clientes atendidos a diario. Toda la informacion recolectada con estas
herramientas se tabul6 para posteriormente ser analizadas. Finalmente
con resultados de las herramientas anteriores se efectu6 un plan de
mejoras para el servicio de los clientes en el Restaurante “El Buen

Sazoén”.

En este sentido, debido a la actual competitividad que se ha generado en
los restaurant de la ciudad, comparada con afios anteriores, ello ha
generado la necesidad de que cada restaurant, y siendo mas especificos
el Restaurant “El Buen Sazén”, mejore su relacion con los clientes y que
sus servicios sean mas accesibles y llenen las expectativas de los

Mmismos.



En la presente investigacion se desarroll6 en el restaurante “El Buen
Sazon” el cual este restaurante, se dio inicio en el afo 2000, y esta
ubicado en la via a Cuenca-Naranjal. Antes vendian en pequefias
cabafias. “El Buen Sazon” era el unico Restaurante, en el cual se ofrecia
tortillas de verde, yuca, almuerzos, maduro con queso. Hoy en dia, el
lugar ha crecido, ya no solo es una cabafia, sino es una casa de 3
plantas. En la cual se ofrece variedad de comidas, la propietaria es la
Sra. Miriam Chilpi, ella trabaja junto a 5 personas mas, debido a que

tienen una gran acogida.

En este donde se evaluara como es la atencion que brindan los
empleados del restaurante a los clientes que asisten a él. El problema se
enfatiza en un contexto de atencion y capacidad de brindar un servicio
oportuno, dado que la causa principal de este es la falta de personal y la

afluencia de clientes a restaurante.

Situacion conflicto

Muchos restaurantes hoy en dia se ha encontrado con la situacién que
han detectado una problematica administrativa en su organizacion y es
gue no se conoce a ciencia cierta cual es la actual satisfaccion del cliente
respecto a los servicios que se ofrecen en la actualidad, ello genera
incertidumbre en la toma de decisiones muchas veces, pues los clientes
se transforman, cambian a la competencia y ello genera preocupacion en
la administracion.

Este problema, se ve reflejado en muchos aspectos, pero principalmente
el financiero y del volumen de consumo de los servicios, pues
gradualmente cuando no se cautiva el cliente, es decir la administracion
no estad empleando, ejecutando, planeando y materializando las politicas
de atencion al cliente adecuadas para la satisfaccion del cliente.

Muchos economistas y asesores de empresas expresan que un buen

personal de cualquier organizacién funciona. Se ha dicho, incluso, que es



conveniente mantener cierto grado de imprecision en la organizacion,
pues de esta manera la gente se ve obligada a colaborar para poder
realizar sus tareas. Con todo, es obvio que aun personas capaces que
deseen cooperar entre si, trabajaran mucho mas efectivamente si todos
conocen el papel que deben cumplir y la forma en que sus funciones se
relacionan unas con otras y asi puedan brindar una excelente atencién a

los clientes.

Cuando se adquiere un servicio por parte de un cliente, se expresa que es
de buena calidad si satisface las expectativas de compra de los usuarios
de acuerdo al valor que se ha pagado, a la atencion que le han bridado y
la calidad con que le prestaron el servicio, por el contrario, si el servicio no
parece apropiado, se argumenta que la calidad no es buena. La calidad
de un bien o servicio tiene que ver con muchas variables que, en
ocasiones, son descuidadas por parte del productor y conduce al rechazo
de los clientes, es por ellos que en el presente estudio se realizara

andlisis de la calidad y atencién del servicio del restaurante “El buen

sazon”.
Gréfico 1 Esquema de Ishikawa (situacion conflicto)
Lentitud Deficiencia en Desasistencia de
para atender atenciodn a clientes clientes al restaurante
Efectos

Baja atencion y

Problema > satisfaccion de los
\ \ \ clientes

Desmotivacion Falta de
Causas I y cansancio en recursos como
Falta de los empleados mesas, sillas
personal

Elaborado por: Diana Anabell Naula Chilpe



Delimitacion del problema

Campo: Empresarial
Area: Servicio al cliente
Aspecto:  Satisfaccion de cliente en atencion y servicios

Tema: ‘Plan de mejora de servicios en el restaurant “El Buen

Sazon”

Formulacion del problema

¢Como Mejorar los servicios para la satisfaccion de clientes en el

Restaurant “El Buen Sazon”?

Variables de lainvestigacion

Variable Dependiente:  Satisfaccion de los Cliente

Variable Independiente: Mejorar el servicio y atencién al cliente

Evaluacion del problema

Delimitado

El problema se desarrolla en el restaurante “El Buen Sazén”, el cual es un
restaurante de comida tipicas y ha estado en los ultimos afios en
completa expansion de su infraestructura, servicios y personal, y se
pretende analizar la calidad y atencion en sus servicios por parte de los
empleados y duefa, y muchas veces no tienen la suficiente capacidad de
brindar una atencién inmediata y veraz por cuanto el personal resulta ser
insuficiente en la atencidon y esto ha llevado a que muchos clientes a no

ser atendidos y recibir una atencion tardia han dejado de ir al restaurante.



Ante este panorama surge la necesidad de crear un plan con diferentes
estrategias que brinden al restaurante el avance y el mejoramiento de la
calidad del servicio y atencion para lograr la plena satisfaccion de los
clientes que asisten al restaurante, con ello se aumentaran las ventas y se
estara invirtiendo en la publicidad que muchos clientes brindan al ser

atendidos de manera satisfactoria en el restaurante.

Claro

El restaurante el buen sazdn, esta presentando ciertos problemas de
atencion en lo clientes obteniendo por parte de muchos de ellos quejas e
insatisfaccion en los servicios que este restaurante brinda, y requiere

mejorar en cuento a sus servicios y atencion brindada por sus empleados.

El resultado de esta investigacibn va a ser clara y precisa, ya que
permitird a los duefios y empleados del restaurante, evaluar la capacidad
que tienen como organizacion para brindar una excelente atencién a los
clientes del cual se pueda obtener la satisfaccion de los clientes que
asisten al mencionado restaurante y a su vez obtener resultados para

lograr las soluciones ante estos problemas en la atencion a los clientes.
Relevante

Con el propésito de resolver el problema que presenta el restaurante en
cuanto a la atencidon y satisfaccion de los clientes, es preciso e
indispensable lograr conocer las causas y motivos reales del problema de
no estar brindando una buena atencion que lleve a que los clientes salgan

satisfechos luego de ser atendidos en el restaurante.
Original

La implementacion de diferentes estrategias que ayuden a la satisfaccion
y a su vez la captacion de nuevos clientes da a este estudio la originalidad
ya que este se busca realizar dicho plan de mejoras para el restaurante y
que a través de la elaboracion de este plan de estrategias puedan darse a

conocer las causas reales del problema y al ser analizadas contar con las



posibles soluciones, ya que se contara con informacién que ayudara a los
administradores y duefios del restaurante reducir las quejas vy
desatencion que sienten muchos clientes que visitan el restaurante, lo

gue da a este estudio su originalidad.
Contextual

Puede considerarse como contextual porque a pesar de estar planteado
como alternativa de solucion para un lugar en especifico como es el
restaurante, engloba el significado de lo que es la atencion al cliente, el
cual ayudara a aquellos estudiantes que requieren muchos ejemplos de

atencion al cliente.
Pertinencia.

La presente investigacion es adecuado su estudio, por cuanto se busca
determinar mediante el andlisis de la atencion que brindan los empleados
a los clientes y las percepciones de los clientes que asisten al restaurante
el buen sazdén en cuanto a los servicios y atencién que reciben, la cual es
pertinente por cuanto la duefia ha recibido quejas por la atencién, y con el
presente estudio se busca investigar las razones que dan origen a esta

problematica objeto de esta investigacion.
Precisién

La propuesta presenta claramente ¢Como Mejorar los servicios para la
satisfaccion de clientes en el Restaurant “El Buen Sazén”? Lo cual deja
bien establecida la descripcion precisa del problema delimitado y
concreto, que se esta presentando en el restaurante el buen sazon, y
como solucion se analizara las causas, y mediante el conocimiento de
estas, elaborar un plan de estrategias para el mejoramiento de la
satisfaccion de los clientes y que de lograr su aplicacion contribuira con la

realizacion del proyecto de investigacion.

Coherencia



La metodologia escogida en el presente proyecto es consistente con el
marco teorico y se presenta de manera organizada y precisa con los
cuales se lograra alcanzar los objetivos propuestos en este estudio de
investigacion, siendo su principal objetivo es lograr la satisfaccion de los
clientes que visitan el restaurante el buen sazén, que estad afectada
actualmente por no contar con una buena organizacién, capacitacion de

los empleados.

Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Desarrollar un plan de mejoras para elevar la satisfaccion de los clientes

en el Restaurant “El Buen Sazén”

Objetivos Especificos.
1. Analizar los antecedentes de la atencién al cliente.

2. Diagnosticarlos problemas en la atencion y asignacion de las
funciones de los trabajadores.

3. Proponer mejoras en la atencion de los clientes en el Restaurant

“El Buen Sazoén”.

Justificacion e importancia
En la actualidad los restaurantes logran su posicionamiento gracias a la
aplicacion de diferentes estrategias en cuanto a la atencion de clientes
qgue llevan a la satisfaccion de clientes que los frecuentes y mediante la
ejecucion de estas estrategias han logrado aumentar las ventas y

asistencia de nuevos clientes a estos restaurantes.

Con el fin de proporcionar un Restaurant de alta calidad en servicios y
atencion, donde las personas que visiten, puedan disfrutar de su estancia
con sus familiares y amigos. Asi como también que en cada una de sus

visitas, se lleven una porcion de la buena mesa y del buen servicio y



atencion de las delicias de comida que alli se prepara, un buen ambiente
familiar, elegancia y comodidad, es decir, en un mismo lugar, todo lo

concerniente la buena gastronomia.

Se pretende desarrollar un plan, que ayude al mejoramiento de la
atencion y la calidad del servicio brindados en el Restaurante “El Buen
Sazén”, y a través de esto lograr la satisfaccion y complacencia de los
clientes. Cabe sugerir que la elaboracion del proyecto de tesis beneficiara
al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia, para

enriquecer el material bibliografico, como aporte de la investigacion.

El alcance de la investigacion es lograr implementar un plan que
contribuya a la mejora de servicios y atencion al cliente que genere como
resultados la satisfaccion de los clientes que visitan el restaurante “El
buen sazon” propuesta que va dirigida principalmente a este restaurante
como objeto de estudio y lugar donde se desarrolla el problema, sin
embargo, podra ser de gran utilidad para todo negocio comercial
gastrondémico y del ramén que estén atravesando situaciones similares y
desconozcan las estrategias necesarias que logren la satisfaccion de los

clientes.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Histoéricos

Debido a que el cliente es la razon de ser de toda empresa, el servicio
consiste en satisfacer sus demandas, y para que éste llene las
expectativas de los mismos, debe basarse en los tipos, gustos y
preferencias, calidad, satisfaccion, estrategias y politicas que se deben
utilizar para coadyuvar a prestar servicios adecuados. Y para esto todos
los colaboradores desde el mas alto directivo hasta el de nivel mas bajo,
dentro de la organizacion, deben ocuparse en satisfacer la demanda,
gustos y preferencias de los clientes, pues para alcanzar el éxito, es

necesario satisfacer las expectativas de los mismos.

El Servicio al Cliente constituye una de las herramientas de marketing
mas importantes para lograr que el consumidor o cliente compre un
producto o adquiera un determinado servicio; a nivel técnico se lo concibe
como un conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del

producto o servicio basico.

En este sentido, quienes estdn a cargo de estos negocios deben
concentrarse en la satisfaccibn y aprender cémo darla, ello creara
confianza y estimulara mas satisfaccion para los clientes como para ellos.
En éste contexto cabe recalcar que la satisfaccibn a largo plazo se

consigue solo con clientes altamente satisfechos.

Ya que el mercado cambia constantemente, asi como las necesidades y
exigencias de los clientes ahora se ve en la necesidad de crear
estrategias con el fin de mejorar la calidad del servicio que presta y
ampliar su portafolio de productos por medio de la generacion de un valor

en el servicio, todo esto con el fin de mantenerse en el mercado por mas
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tiempo, asi como innovar e incrementar los dividendos que este negocio

genera. (Sanchez, 2013)

En este sentido, se puede determinar que son necesarias todas las
estrategias que ayuden a la atencion del cliente para asi lograr la
satisfaccion del cliente y contribuir a la expansion econémica de la
compafiia, siendo este caso en el &mbito gastronémico es indispensable

el buen trato al cliente al momento de ofertar el servicio.

El Restaurante “El Buen Sazén”, Se dio inicio en el afno 2000, esta
ubicado en la via a Cuenca-Naranjal. Anteriormente vendian en pequefias
cabafas, “El Buen Sazon” era el Unico Restaurante, se ofrecia tortillas de

verde, yuca, almuerzos y maduro con queso.

Hoy en dia, el lugar ha crecido, ya no so6lo es una cabafia, sino una casa
de 3 plantas. Se ofrece variedad de comidas, la propietaria es la Sra.
Miriam Chilpe, trabajaba junto a 5 personas mas debido a que tienen una
gran acogida.

Este restaurante es un negocio familiar, y comenz6 con la idea de
proporcionar a los clientes la degustacion de comida tipica y tradicional
del Ecuador, en el cual muchos de sus clientes tienen la oportunidad de
disfrutar variedades de comida con una atencidon personalizada y

oportuna.

Como toda compafiia u organizacion tiene su razén de ser que se refleja
en su mision y vision, el restaurante tiene como misién brindar una buena
atencién en sus clientes, y que los mismos se sientan satisfechos del
trato, atencion y servicios que son ofrecidos en dicho restaurante,
manteniendo la tradicidn en muchas de las comidas y los clientes puedan
pasar un rato agradable en la degustacidon de buenos desayunos o
almuerzos, y tienen como proposito crecer mas en cuanto a la

infraestructura y ofrecer mas servicios en el restaurante.

La fundamentacion tedrica o bases teoricas permiten fortalecer la

importancia que tiene esta investigacion con respecto a la atencion al
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cliente y la satisfaccion de los mismos. Para lo cual se consideran
conceptos o teorias expuestas por varios autores que pueden ser Utiles
para el desarrollo de la propuesta.

Por otra parte el autor (Venture, 2010) explica que el servicio al cliente
consiste en el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El

servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

Servir al cliente es algo muy importante porgue sirve como herramienta de
competencias para los distintas empresas en la cual aporta algo muy

imprescindible que se indica a continuacion:

1. Servicio del cliente en forma perceptiva e integral
2. Produce consumos continuamente

3. Muestra proveedores del servicio a prestar

4. En la produccion del servicio es responsable toda la organizacion.
Por ello, todos los colaboradores de la empresa son parte
fundamental en la calidad del ciclo del servicio, que genera la
satisfaccion o insatisfaccion de los clientes.

5. La oferta del servicio promesa bésica es el estandar para medir la
satisfaccion de los clientes. "El cliente siempre tiene la razén

cuando exige que cumplamos lo que prometemos".

6. Por ende, el foco del servicio es la satisfaccion plena de las
necesidades y expectativas de los clientes.

7. La prestacion integral del servicio genera valor agregado, el cual
asegura la permanencia y lealtad del cliente. El, en los nuevos

mercados, compra valor agregado.

La importancia de la satisfaccion al cliente

Cualquier negocio tiene cuatro metas clave:
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1. Satisfacer a sus clientes

2. Conseguir una mayor satisfaccion del cliente que la de sus

competidores 3. Conservar los clientes en el largo plazo
4. Ganar penetracion en el mercado.

Para alcanzar estas metas, un negocio debe entregar a sus clientes valor
siempre creciente. El valor, es la calidad relacionada con el precio. Los
clientes ya no adquieren solo con base en el precio. Comparan el paquete
total de productos y servicios que ofrece un negocio con el precio y la
oferta de la competencia. El paquete de beneficios al consumidor influye
en la percepcion de la calidad e incluye el producto fisico y sus
dimensiones cualitativas; el apoyo antes de la venta, como una facilidad
en la colocacion de pedidos; una entrega rapida, oportuna y precisa, y un

apoyo postventa, como el servicio en el campo, garantias y apoyo técnico.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas, tan poderosas como los pueden ser los descuentos, la
publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mAas caro que mantener uno. Se ha
observado e identificado que los clientes en la actualidad son mas
sensibles al servicio y atencidon que reciben de sus proveedores, debido a
la mayor competencia que existen en los mercados y la diversidad de
estrategias que utilizan para satisfacer a sus clientes, sensibilizandose por

ello de buscar la mejor opcion en tiempo, dinero y servicio.

Existen varios puntos de importancia para la mejora de la calidad en

servicios y atencion al cliente:

Acciones:

Esto refleja el tipo de comportamiento de diversas personas o clientes los
cuales tiene un contacto directo y produce un nivel de satisfaccion donde

entra la cortesia y la forma del trato directo del personal humano del

negocio.
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Esto permite que el personal que trabaja dentro de las instalaciones tenga
conocimiento optimo del servicio a prestar y poder atender de la mejor
manera logrando calmar las necesidades del consumidor ajustando a las

expectativas de la misma.

Contingencias del servicio:

El vendedor o en este caso de estudio, el mesero debe estar preparado

para evitar que las huelgas y desastres naturales perjudiquen al cliente.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a éste el representante de ventas al llamarle por
teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para
instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y el personal de
las ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el
comprador siempre estd evaluando la forma como la empresa hace
negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le trataran

a él.

Instalaciones

Las instalaciones representan uno de los principales elementos del
servicio al cliente, el exterior de los edificios, los patios, jardines y la
recepcion pueden hacer de la estadia del cliente en la empresa lo mas
placentero o desagradable posible. Y el énfasis en este punto es que el
sitio debe de siempre encontrarse bien limpio, agradable, ordenado, bien
pintado y con detalle que brinden al cliente paz, agrado de encontrase en

ese lugar.

Los 10 componentes basicos del buen servicio.
De acuerdo al libro “Atencion al cliente de (Prieto, 2007). Nos explica que

son componentes necesarios:

v' Credibilidad. Hay que demostrar seguridad absoluta para crear
un ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y

modestos, no sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta.
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v Comunicacion. Se debe mantener bien informado al cliente

utilizando un lenguaje oral y corporal sencillo que pueda
entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad y
credibilidad seguramente serd mas sencillo mantener abierto el

canal de comunicacion cliente-empresa.

Comprension. Del cliente: no se trata de sonreirles en todo
momento a los clientes sino de mantener una buena
comunicacion que permita saber que desea, cuando lo desea y

como lo desea en un caso seria por orientarnos en su lugar.

Accesibilidad. Para Dar un excelente servicio debemos tener
varias vias de contacto con el cliente, buzones de sugerencias,
guejas y reclamos, tanto fisicamente en sitio, hay que establecer
un conducto regular dentro de la organizacion para este tipo de
observaciones, no se trata de crear burocracia son de establecer
acciones reales que permitan sacales provecho a las fallas que

nuestros clientes han detectado.

Cortesia. Tensién, simpatia, respecto y amabilidad del personal,
como dicen por ahi, la educacion y las buenas maneras no
pelean con nadie. Es mas facil cautivar a nuestros clientes si les

damos un excelente trato y brindarlos una gran atencion.

Profesionalismo: Pertenencias de las destrezas necesarias y
conocimiento de la ejecucién del servicio, de parte de todos los
miembros de la organizacion, recuerda que no solo las personas

gue se encuentran en el frente hacen el servicio si no todos.

Capacidad de respuesta. Disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Fiabilidad. Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el
servicio de forma fiable, sin contraer problemas. Este
componente se ata directamente a la seguridad y a la
credibilidad.
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v' Elementos tangibles: Se trata de mantener en buenas
condiciones las instalaciones fisicas, los equipos, contar con el
personal adecuada y los materiales de comunicacion que

permitan acércanos al cliente

Satisfaccion del cliente.

Para lograr la satisfaccion del cliente se debe brindar un servicio de
calidad, los expertos en calidad estan de acuerdo en dos ideas basicas.

La primera es:

e Calidad es cumplir con las expectativas de los clientes: esto quiere
decir que la compafia que satisface mejor al cliente gana la

competencia y la mayoria de las veces se aduefia del mercado.

e La calidad y la satisfaccion del cliente son responsabilidades del
duefio del negocio y deben ocupar el primer lugar entre sus
actividades. EIl duefio del negocio, o el director general, son los
responsables de determinar los estdndares de calidad y convencer
a toda la organizacion de la importancia de satisfacer al cliente y

supervisar que las expectativas del cliente se cumplan.
Sdlo la gerencia puede hacer que los siguientes cambios sucedan:
e Formar equipos para resolver los problemas.

e Eliminar las barreras de comunicacion entre los departamentos

para poder trabajar juntos en una causa comun.

e Escuchar las sugerencias de los empleados para aumentar la
calidad del servicio y aprobar la realizacion de programas que

conviertan estas sugerencias en realidad.

e Dar a los empleados los conocimientos, herramientas y equipo
adecuado para que puedan hacer el mejor trabajo posible y

reconocer cuando un trabajo esta bien hecho.
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e Comprometer los recursos humanos y financieros necesarios
para mejorar la calidad de los productos y servicios de la

empresa.
Las 10 reglas principales de la atencion al cliente en restaurantes

Segun el Manual de Buenas practicas para la atencion al cliente:
Restaurantes, diseflado por SCTE CAPITAL HUMANO (2010),
determinaron 10 reglas que debe seguir todo restaurant que desea contar

con la satisfaccion de sus clientes, las cuales estan determinadas de la

siguiente manera:

1 Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades, se capaz de

ponerte en su lugar.
2 Considera tu imagen personal como parte del servicio.
3. Muestra disponibilidad por atender y ayudar a los clientes.
4. Ten una actitud positiva y muéstrate cortés
5 No digas NO, busca una solucion.
6. Escucha con atencion y exprésate con claridad.
7. Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.
8 Respeta a tus compaferos y trabaja en equipo.
9. Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos.
10. Conoce bien el destino en el que te encuentras.
Normas para el personal que labora en restaurantes.

1. Debe emplear las férmulas de cortesia definidas por la
empresa, para ello, los administradores o duefio del negocio,
debe capacitar al personal siempre al ingreso y durante la
relacion laboral para la debida motivacion y capacitacion

constantes de quienes laboran en el restaurante.
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2. Los empleados siempre deben tener un trato amable con los

3.

clientes. La amabilidad la refleja:

La predisposicion a atender de manera inmediata al

cliente.

El tono de voz y el ritmo de transmision (relajado y con

un ritmo suficiente que no refleje ni prisas ni ansiedad).

La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente
pueda expresar todo aquello que desea y que se realice

un esfuerzo de comprension).

La capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que

el cliente quiere comunicar.
La capacidad de controlar la agresividad.
La capacidad de sonreir.

La capacidad de utilizar el idioma del cliente.

Imagen personal cuidada: El personal acude a su puesto de

trabajo aseado y viste un uniforme (si estd estipulado) en

perfecto estado, trasladando una imagen de profesionalidad,

orden y pulcritud en el servicio. Adoptan unos codigos estéticos

determinados: los hombres bien afeitados y peinados y las

mujeres sin excesos de joyas, perfume o maquillaje.

Se debe mantener una imagen de interés en el cliente que se

fundamente en:

Mantener un control visual en la zona de contacto con el

cliente.
Evitar realizar trabajos paralelos o jugar con objetos.

Asentir regularmente cuando el cliente habla.
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e Contestar las preguntas y si no se saben las respuestas

realizar el esfuerzo de buscar la informacion.

e Anotar los datos proporcionados por el cliente cuando la
complejidad (por ejemplo un apellido, el pedido, una
direccion, una hora...) o la importancia (siempre en el

caso de una queja) los aconseje.

5. Se mantendra el nivel fisico con el cliente cuando este esta de
pie. El personal que se dirige a clientes que se encuentran

sentados deberan mantenerse de pie.

6. Cuando el personal esta en situacion de espera se mantendra a
la vista del cliente, evitando apoyarse en elementos
decorativos, paredes o mobiliario. Se evitara meterse las manos
en los bolsillos y, en la medida de lo posible, cruzarse de

brazos.

Estrategias para recepcion de clientes:

En relacion a la acogida y acomodo:

v’ El cliente es recibido por el responsable de la sala deseandole los

buenos dias/tardes/noches y se le pregunta si tiene reserva.
v' Rapidez en la localizaciéon de la reserva y la verificacion de datos.

v" En caso de clientes sin reserva la disponibilidad sera confirmada
inmediatamente si no hay ninguna mesa disponible en esos
momentos se le propondra un tiempo real de espera (en funcién
de la experiencia del establecimiento), y se le indicara donde se
encuentra la zona de espera en la que pueden ir tomando alguna
consumicion mientras esperan. En el momento en el que la
disponibilidad de mesas del establecimiento asi lo permita, se

invitara al cliente a ocupar la mesa que haya sido dispuesta.
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v' En caso de no disponibilidad se ofreceran alternativas facilitando

el traslado (llamar a taxis, etc.)

La persona encargada de la acogida o en su defecto el
responsable o camarero a cargo averigua las preferencias del
cliente en cuanto a la ubicacion de la mesa (fumador o no
fumador, cerca de las ventanas, espacio mas 0 menos intimo)
preferencias que son satisfechas siempre que la disponibilidad de

las mismas lo permita.

Acompafa al cliente hasta la mesa, lo acomoda (facilitando el
acceso, apartando sillas, haciéndose cargo de los problemas con

enseres, vestuario o sillas especiales)

En relacion a facturacion y despedida:

v

v

v

Se procura no presionar al cliente a abandonar la mesa, aunque
afecte al cambio de turno previsto. La factura se presenta en los 5

minutos posteriores a que ha sido solicitada por el cliente.

En la entrega de la factura se emplea algun soporte decorativo
(pequefia bandeja, caja, etc.). Ademas, la factura, que se
presentara siempre con el precio oculto, es acompafiada con la
tarjeta de presentacion del establecimiento y algun obsequio

(bombon, caramelo, caja de cerillas, etc.)
En caso de discrepancia se pueden explicar los cargos con detalle.

En caso de pago efectivo se verifica el cambio antes de la

devolucion.
Se verifica que se ha firmado la copia de la Tarjeta de crédito.

Se verificar la satisfaccion verbalmente.

Se despide al cliente, invitandole a volver

En relacion a la problematica que se esta presentando en el Restaurante

El buen sazén desde ya hace ya unos dos afios se ha estado
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presentando la situacion en que los trabajadores no cuentan con el
suficiente espacio para realizar sus labores, de igual manera no estan
debidamente entrenados para asistir y atender de manera idénea a los
clientes lo que causa insatisfaccion en los mismos manifestadas en
quejas con el personal o el propietario y lo mayor de todas las
manifestaciones es no volver a visitar el restaurante o dar una mala
recomendacion de los servicios del mismo, trayendo como consecuencia
la desasistencia de clientes lo que trae consigo que ventas disminuyan y
de no atender este caso o implementar un plan de mejoras en el negocio
puede conducir en un futuro al cierre del negocio, es por ello que se hace
necesaria la realizacion de esta investigacion para mejorar la calidad del

servicio y lograr la satisfaccion de los clientes.

Antecedentes referenciales

Autoras: Elizabeth Katherine Bancayan Siancas, Jorge Armando Blanco
Lopez

Tema: Propuestas de mejora en la gestion de una cadena de restaurantes
Afo: 2010

En dicha investigacion explica que los restaurantes, como cualquier
organizacién de produccion de bienes o servicios, interactian con los
clientes en todos los procesos que realizan: compra de suministros,
preparacién de alimentos, servicio al cliente, limpieza de locales. Por lo
gue no estan exentos de seguir pautas que les permitan proporcionar

satisfaccion y exigencias de los clientes.

Por medio de esta investigacion los autores las diferentes areas en las
que fallan muchos restaurantes en cuanto a la calidad y servicio de
atencion que prestan lo cual la hace vinculante ser mencionada y citada
en la presente investigacion, ya que por medio de ella se pretende dar la

resolucion dicha problematica presentada en este estudio.

Autor: Juan Francisco Garcés Escobar

22



Tema: Plan de mejoramiento de la gestion administrativa, operativa y
contable del restaurante y comidas rapidas 102 perros.

Afo: 2013.

El objetivo general de este proyecto es plantear una propuesta para
mejorar la gestidbn administrativa, operativa y contable del restaurante y
comidas rapidas 102 perros; para lograr este propésito se plantearon
como objetivos especificos, describir la gestion, evaluarla y plantear
soluciones relacionadas con la calidad y el mejoramiento del manejo

administrativo del restaurante.

El tipo de estudio que se llevé a cabo es el andlisis donde se evaluaron
los factores relevantes sobre el tema, también el método descriptivo
puesto que se presentaron los principales aspectos relacionados con la

gestion a analizar.
Autor: Naiara Nieto Mengod

Tema: Andlisis y propuesta de mejora de un restaurante en las arenas de

valencia
Afo: 2012

El presente Trabajo Final de Carrera consiste en la realizacion de un
analisis y propuesta de mejora de un restaurante ubicado en Las Arenas
de Valencia. La planificacion e implementacion de un Sistema de Gestidn
y atencion al cliente mejora la calidad de la atencion y servicios ofrecidos
y aumentard la ventaja competitiva del restaurante. Posicionando a la
organizacién y por medio de este estudio promover la actividad formativa
y la adquisicién de conocimientos y desarrollo de habilidades inherentes a
los procesos y servicios propios de la produccion de alimentos y los
componentes técnicos, ambientales, financieros y humanos que se

relacionan con la misma.
Autor: Uriarte, Lopez, Juan, Manuel

Tema: Propuesta de mejora de procesos, basado en normas de higiene

para un restaurante.
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Afo: 2015.

Este trabajo estuvo enfocado a disefar, documentar y hacer propuesta
de un sistema de los procesos de servicio al cliente de una empresa de
tipo restaurantera. Realizando un diagnéstico basado en las normas de
Higiene propuestas por la Norma Oficial Mexicana, buscando demostrar la
necesidad de integrar dentro de los procesos de atencion al cliente las
buenas practicas de higiene. Por ultimo muestra una propuesta de
procesos operativos para generar valor agregado en cada uno de estos y
mejorar la competitividad del restaurante.

De acuerdo a lo estudiando por este autor, explica que actualmente las
pequefias y medianas empresas restauranteras se estan viendo
afectadas por una serie de problemas que inciden en su competitividad,
debido a la falta de administracion de sus procesos operativos para el
servicio al cliente. Las areas de servicio dentro de los restaurantes
(Mesas, barra y cocina) tienen como principales problemas la falta de
estandarizacion y documentacion de sus actividades, ocasionando
tiempos muertos, variabilidad en el sabor y presentacion de los productos,
mala manipulacion de materias primas entre otros factores que afectan la
calidad del servicio que ofrece el restaurante, por medio del presente

estudio se indago en las dichas causas y las posibles soluciones.
Autor: Coronel, Cachott, Veronica, Isabel

Tema: Mejoramiento de calidad en el servicio y atencion al cliente en el

Restaurante “Los Pollos de la Colén”
Afo: 2010

Con la finalidad de mejorar el servicio del al cliente, se realiz la presente
investigacion de tipo descriptivo transversal, para evaluar la calidad en el
servicio y atencién al cliente en el Restaurante “Los Pollos de la Colon” de
la ciudad de Riobamba; mediante encuesta a clientes que acudian
regularmente al restaurante, se evaluaron las siguientes variables,

atencion al cliente, servicio y calidad.
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En cuanto a esta investigacion se puede destacar que la misma colaboro
para determinar las fallas que tenia el restaurante en cuanto a la atencion
y satisfaccion de cliente, determinando que ciertamente existen algunas
fallas y servicios por ampliar y mejorar, ya que cada dia existen clientes
mas exigentes, por tanto, es importante la mejora continua en los
productos y en el servicio; el cliente interno también debe estar motivado,

esto se logra con un cambio de paradigma hacia la calidad.
Autor: Jurado Toledo, Gissela Dennisse

Tema: Calidad de la gestion en el servicio y atencién al cliente para el
mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el

Centro Histérico de la ciudad de Quito
Afo: 2014.

En la presente investigacion se buscoé estudiar los factores principales que
influyen en la calidad del servicio en el restaurantes, ya que actualmente
son una de las fuentes de ingresos mas importantes para el pais de
Ecuador, sin embargo este sector aun no cuenta con el desarrollo
necesario para cumplir con todas las expectativa de los clientes tanto
nacionales como extranjeros. Uno de los principales inconvenientes que
existe es que el personal de este sector no cuenta con la preparacion y
capacitacién necesaria, razén por la cual no existe un servicio de calidad

para los clientes y se logra la satisfaccion de los mismos.

El presente estudio se realiz6 primeramente un estudio del entorno, en el
gue se trata todo lo referente a como se encuentra la industria hotelera,
de alimentos y bebidas y turistica dentro del pais, obteniendo esta
informacion estadistica del Ministerio de Turismo. Adicionalmente, se
realiza una investigaciéon de campo acerca de la satisfaccion al cliente, la
cual fue disefiada bajo los parametros de, herramientas desarrolladas
para medir la calidad del servicio y lograr determinar las mejores que se
deben realizar para obtener la satisfaccion del cliente a través de los

servicios.
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Autor: Solano, José
Tema: Estrategias para mejorar la satisfaccion de los clientes
Ano: 2012

Debido a la presencia de la competencia en el mercado donde se
desempefia una organizacion, le resulta vital asegurar la lealtad de sus
clientes. Sin embargo, la entrega de un servicio puede presentar factores
gue salgan de control de su personal y, por consecuencia, genere una
insatisfaccion en el cliente. La presente investigacion tuvo como objetivo
formular estrategias de recuperacion a clientes considerando los

resultados de la aplicacion del instrumento Servqual.

Esta investigacion se relaciona a la desarrollada en el presente estudio
por cuanto si en una organizacion de cualquier dmbito no rinde en
relacion al tema de la satisfaccion del cliente pronto acabara fracasando y
debido a ello tendra que cerrar las puertas de su organizacion, es por ello
gue se pretende mediante esta atender a esta necesidad que actualmente

se esta presentando en el restaurante.

Autor: Veronica Mourifio Codesido

Tema: Propuesta de mejora para el restaurante Clima localizado en Denia
Afo: 2015

Este estudio se basé en el objetivo realizar un estudio sobre las
necesidades del restaurante para una posterior propuesta de mejora,
debido a la alta competencia en el sector y la busqueda de diferenciacién.
Con la meta fija en convertirnos en uno de los restaurantes de referencia
en la zona del puerto de Denia, proponiéndose una serie de actos a

seguir para promover el incremento de clientela a nuestro local.

De igual manera este estudio persigue como meta convertirse en un
restaurante que sea de competencia para otros y lograr mediante los

servicios de calidad y satisfaccion de los clientes, aumentar la asistencia
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de los mismos al restaurante, para ello se debe ordenar e implementar un

plan que contenga estrategias en la calidad y atencién al cliente.

Autor: Alan Gonzélez
Tema: Plan de mejora: Restaurante kiwi.
Afo: 2016

Dentro de las principales debilidades de este restaurante, que motivaron a
los estudiantes a realizar este proyecto, es que el mismo tenia la
necesidad de una mayor fuerza de ventas, incapacidad para ver errores,
deficientes habilidades gerenciales, falta de motivacion de los recursos
humanos, producto o servicio sin caracteristicas diferenciadoras. Y
propusieron atraer a los clientes mediante estrategias de promocion,
publicidad pagada como espectaculares e insercion de anuncios en
revistas locales, asi como por la parte de promocién de ventas contando

con incentivos para alentar la asistencia al restaurante.

Lo que se pretende mediante el plan de mejoras del buen sazén al igual
que hizo el restaurante anteriormente descrito es organizar de una
manera adecuada al personal, promover mas publicidad de los servicios
que se ofrecen en el restaurante y brindar una atencién satisfactoria que

agrade a los clientes y puedan afiadirme dia a dia mas clientes.

Fundamentacion legal

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

El Buen Vivir o Sumak Kawsay es una idea movilizadora que ofrece
alternativas a los problemas contemporaneos de la humanidad. Se han
establecido en varios ambitos los cuales son: ambiente sano,
comunicacion e informacion, cultura y ciencia, educacion, salud, trabajo y

seguridad social.
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La Constitucion Politica de la Republica en el articulo 3, numeral 8,
dispone como uno de los deberes primordiales del Estado, garantizar a
sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad integral y a

vivir en una sociedad democratica y libre de corrupcion.

Impulsar la industrializacion, el desarrollo de servicios y la

generacion de valor en la produccion:

A través de la sustitucion selectiva de importaciones para el cambio del
patron de especializacion de la economia. La intervencion del Estado
resulta necesaria para crear las condiciones que permitan una mayor
rentabilidad de las opciones productivas generadoras de valor, frente a las
opciones del patron primario-extractivista-exportador tradicional. De esta
manera la inversion del Estado busca incentivar el desarrollo de industrias
nacientes, parques y complejos industriales, asi como el desarrollo de
servicios especializados como el turismo comunitario, que aprovechan de
manera sustentable las ventajas comparativas que tiene el pais, y

permiten la construccion de estructuras productivas mas justas.

Promover la inclusiéon social y econdmica con enfoque de género,
intercultural e intergeneracional para generar condiciones de

equidad.

Fortalecer el sector financiero publico y popular y solidario para el
desarrollo de actividades productivas y para satisfacer las necesidades de

la poblacion.

Mejorar las condiciones y oportunidades de acceso, administracion y
usufructo de la propiedad en sus diversas formas.

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD, AMBIENTE,
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO ALIMENTOS Y BEBIDAS
REQUISITOS

Recursos humanos

La organizacién debe:
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a) establecer y documentar los puestos de trabajo y sus

responsabilidades en la organizacion,

b) establecer y documentar las competencias necesarias de los puestos

de trabajo considerando la educacion, formacion y habilidades;

c) asegurar la profesionalizacion o la certificacion de la competencia

laboral del personal segun los requisitos legales vigentes,

d) disponer como minimo de una persona para el contacto con los
clientes, e) establecer responsabilidades para la supervision de calidad de

servicio y la atencion de quejas o sugerencias del cliente,
f) definir reglas documentadas de cortesia y trato a los clientes,

g) documentar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal, h)
realizar y documentar la induccion del personal nuevo, considerar en esta
actividad al menos: politica, objetivos, reglamentos internos y procesos

aplicables;

i) realizar y documentar la capacitacion y adiestramiento en al menos:
manejo de emergencias, practicas ambientales, prevencidn de riesgos
laborales y servicio al cliente; Durante la gestién de recursos humanos
considerar la igualdad de oportunidades de empleo a los residentes

locales y de ascenso a todos los empleados

Variables de Investigacion

Satisfaccion de los Cliente: el nivel del estado de animo de una persona
gue resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas La satisfaccion y la generacion de valor para
el cliente son dos factores que influyen en el cliente en el momento

anterior y posterior al recibir el servicio

Mejorar el servicio y atencion al cliente: El servicio al cliente es un

factor diferenciador fundamental en el mercadeo, gracias a €l se puede
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llegar a posicionar en la mente de los clientes potenciales y generar una

ventaja competitiva.

Definiciones conceptuales

Satisfaccion: la satisfaccion es siempre respecto de algo (o alguien);
tiene que ver con algo que se quiere (se espera, se desea, etc.), y con lo

gue se entra en relacion a la espera de un cierto efecto.
Cliente: es "el comprador” potencial o real de los productos o servicios
Eficiencia:

Es lograr los objetivos de la organizacion con la minima utilizacion
posible de los recursos, es decir actuar optimizando tiempo y dinero.

(Fernandez, pag. 67).

La relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros
conseguidos con el mismo. Se entiende que la eficiencia se da cuando se
utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo. (Fernandez, pag.
54)

Eficacia:

Es la capa idas de alcanzar los objetivos propuestas de la mejor manera
posible, de modo que genere reconocimiento en el mercado y mantenga

la calidad deseada por empresa y clientes. (Medina, pag. 23).

También se entiende como el nivel de consecucidén de metas y objetivos.
La eficacia hace referencia a la capacidad que tiene la empresa u
organizacion para lograr lo que se propone. (Urrutia de Hoyos, pag. 43)

Rentabilidad:

Relacion existente entre los beneficios que proporcionan una
determinada operacion o cosa y la inversiébn o el esfuerzo que se ha
hecho; cuando se trata del rendimiento financiero; se suele expresar en

porcentajes. (Santiago, pag. 88).
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Es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria para
lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa,
demostrada por las utilidades obtenidas de las ventas realizadas vy
utilizacion de inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de

las utilidades. (Sanchez, pag. 37).
Calidad:

Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie.
(Balestrini Acufia, Miriam, pag. 12).

“Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso que le
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”.
(Medina, pag. 87)

Mejora continua:

El proceso de mejora continua pretende mejorar los productos, servicios y
procesos. Postula que es una actitud general que debe ser la base para
asegurar la estabilizacién del proceso y la posibilidad de mejora. (Vargas

Soto, pag. 23)
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

En el presente capitulo, se detallara la metodologia de investigacion,
analizando e interpretando técnicas para la verificacion del problema, que
es objeto de estudio. Se mostrara un disefio de investigacion, para lo cual,
primeramente se explicara la presentacion de la empresa como referencia

de estudio.

Antecedentes

A pesar de ser un pais pequefio, la gastronomia de Ecuador es bastante
variada. Esto se debe a que dentro del pais se encuentran cuatro
regiones naturales (costa, sierra, oriente y region insular) las cuales tienen
diferentes costumbres y tradiciones. En base a las regiones naturales del

pais, se subdividen los diferentes platos tipicos e ingredientes principales.

El Restaurante El buen Sazon, Se dio inicio en el afio 2000, esta ubicado
en la via a Cuenca-Naranjal. Anteriormente vendian en pequefias
cabafias, El Buen Sazon era el Unico Restaurante, se ofrecia tortillas de
verde, yuca, almuerzos, maduro con queso. Hoy en dia, el lugar ha
crecido, ya no solo es una cabafa, sino una casa de 3 plantas. Se ofrece
variedad de comidas, la propietaria es la Sra. Miriam Chilpe, trabajaba

junto a 5 personas mas debido a que tienen una gran acogida.

Este restaurante es un negocio familiar, y comenz6 con la idea de
proporcionar a los clientes la degustaciéon de comida tipica y tradicional
del Ecuador, en el cual muchos de sus clientes tienen la oportunidad de
disfrutar variedades de comida con una atenciéon personalizada y

oportuna.
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Mision

Como toda compafiia u organizacion tiene su razon de ser que se refleja
en su mision y vision, el restaurante tiene como mision brindar una buena
atencién en sus clientes, y que los mismos se sientan satisfechos del
trato, atencion y servicios que son ofrecidos en dicho restaurante,
manteniendo la tradicion en muchas de las comidas y los clientes puedan
pasar un rato agradable en la degustacion de buenos desayunos o
almuerzos, y tienen como propodsito crecer mas en cuanto a la
infraestructura y ofrecer mas servicios en el restaurante. Como resultado
a nuestro trabajo, nuestros clientes nos recompensaran con su
preferencia y fidelidad, creciendo nuestras ventas. Con ello se

estableceran condiciones de bienestar para nuestros clientes.
Vision

Ser el mejor Restaurante, con la mejor comida elaborada a base de
productos de alta calidad y excelente servicio hacia los clientes.
Buscamos la excelencia en la preparacion de toda clase de comida,
ofreciendo productos y servicios de alta calidad, agregando valor

excelente para que nuestros clientes disfruten de nuestros servicios
Gréfico No. 3.1. Organigrama General.

Organigrama General

| | |

Cajera Cocineros Meseros

Elaborado por: Diana Anabell Naula Chilpe
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Categoria ocupacional de trabajadores

Cuadro No. 3.1. Cantidad de categoria ocupacional de trabajadores.

Cargo Ocupacional Cantidad

Propietario 1
Gerente 1
Cajera 1
Cocinero 1
Mesero 1
Total: 5

Elaborado por: Diana Anabell Naula Chilpe

Servicios que brinda:

e Desayuno tradicional
¢ Almuerzos de comidas tipicas del Ecuador.
e Acceso a bafios.

e Musica ambiental.

La competencia

Esta radicalmente posicionada en este mercado en su mayoria, entre los

principales se encuentran:

e El Restaurante que se encuentra ubicado en la via Cuenca-Molleturo-
Naranjal, tiene una gran acogida debido a que es el Unico restaurante
en el lugar ya mencionado.
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Principales proveedores

Coca Cola

Pingtino

Mayorista Don Angel
Proveedores

Mayorista Pafiora

Carnes Tele Jardin.

Carnes La Troncal

Elaborado por: Diana Anabell Naula Chilpe

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es un elemento mas de la metodologia de la
investigacién cientifica, es tan importante como la definicion del problema

y la seleccion de instrumentos de observacion (Cabrero, 2016).
Disefio Experimental

En el disefio experimental el investigador introduce en forma activa cierto
tipo de intervencion, mientras en los disefios no experimentales recolecta
datos en forma pasiva sin introducir cambios o tratamientos. Por ejemplo,
si el investigador proporciona una dieta baja en carbohidratos a un grupo
de sujetos y baja en lipidos a otro grupo durante un periodo determinado
para evaluar qué método facilita mas la disminucién de peso en individuos
obesos, en el estudio hay una intervencion y se considera de tipo

experimental. (Monje, 2011)
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Disefios cuantitativos

Estos controlan la varianza experimental por medio de la distribucion
aleatoria de los sujetos a las condiciones experimentales. A las variables
extrafias se les maneja de diversas maneras: a) eliminando la variable
aunque se pierde un poco el poder de generalizacion, b) introduciéndola
como variable independiente, c) apareando a los sujetos en esa variable,

o d) utilizando algin método de control estadistico. (Reidl, 2011)

Disefio metodolégico

El autor, (Garcia, 2010), explica que “El disefio de la metodologia detalla
pasos a seguir donde permite tener una informacion veraz del proyecto

gue se requiere en el problema planteado. (pag. 1).

Es, decir, que el disefio metodoldgico es la forma particular como cada
investigador organiza la investigacidon. Lo metodologico debe estar
soportado por la postura epistemologica, conceptual y ontolégica de la
investigacion; es decir, cada disefio metodolégico ha de responder con

coherencia a las hipotesis planteadas en el estudio.

Por medio del disefio metodoldgico, se resalta los puntos mas destacados
de la investigacion. Relacionando de forma clara y concisa las etapas de
la investigacion. En el presente trabajo de investigacion se sustenta en
dos enfoques cualitativo y cuantitativo.

Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa es aquella donde se estudia la calidad de las
actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en
una determinada situaciéon o problema. La misma procura por lograr una
descripcion holistica, esto es, que intenta analizar exhaustivamente, con

sumo detalle, un asunto o actividad en particular. (Vera, 2011).
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Esta investigacion es de tipo cualitativo porque por medio de ella se
establece la igualdad entre las variables propuestas en la investigacion,

lo cual permitira cumplir los objetivos propuestos.

Investigacion cuantitativa

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan
datos cuantitativos sobre variables. Los investigadores cualitativos hacen
registros narrativos de los fendmenos que son estudiados mediante
técnicas como la observacidon participante y las entrevistas no

estructuradas. (Fernandez & Diaz, 2012).
Investigacion descriptiva

En las investigaciones de tipo descriptiva, llamadas
también investigaciones diagndsticas, buena parte de lo que se escribe y
estudia sobre lo social no va mucho mas alla de este nivel. Consiste,
fundamentalmente, en caracterizar un fenbmeno o situacién concreta

indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. (Blanco, 2012).

El objetivo principal de este estudio consiste en la obtencion,
acumulacion de datos y su debida tabulacion, también con la presente
investigacion se pretende relacionar las condiciones y conexiones
existentes del restaurante con las condiciones futuras que pueden
llevarse a cabo para su mejora. Los estudios descriptivos se centran en

medir y los explicativos en descubrir.
Investigacion explicativa

Es la que constituye el conjunto organizado de principios, inferencias,
creencias, descubrimientos y afirmaciones, por medio del cual se
interpreta una realidad. Una teoria o explicacion, contiene un conjunto de
definiciones y de suposiciones relacionados entre si de manera
organizada sistematica; estos supuestos deben ser coherentes a los

hechos relacionados con el tema de estudio. (Ibarra, 2011)
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Esta investigacion tiene una relacion causal, ya que la misma sélo
persigue describir el problema actual que esta afectando el restaurante,
sino que también se busca encontrar las causas que puedan estar
originando la insatisfaccion de los clientes. Y a través de la presente
investigacion se intenta dar cuenta de los aspectos mas importantes de la
realidad del problema, y a su vez dar explicaciones a los hechos o

fendmenos que se producen en determinadas condiciones.
Investigacion Correlacional

Este tipo de estudio descriptivo tiene como finalidad determinar el grado
de relacion o asociacion no causal existente entre dos o més variables.
Se caracterizan porque primero se miden las variables y luego, mediante
pruebas de hipdtesis correlacionales y la aplicacion de técnicas
estadisticas, se estima la correlacion. Aunque la investigacion
correlacional no establece de forma directa relaciones causales, puede
aportar indicios sobre las posibles causas de un fendmeno. Este tipo de
investigacion descriptiva busca determinar el grado de relacion existente

entre las variables. (Higueros, 2013)

A través de estos estudios se procura medir el grado de la relacion y la

forma cOmo interactian dos o mas variables entre si.

La presente investigacion es cuantitativo por cuanto se  obtiene
resultados concretas y cuantitativas de la poblacibn y muestra de la
investigacién, con el objetivo de analizar las variables de la investigacion
y establecer de forma clara un andlisis detallado de los resultados y las
soluciones mas inmediata para la mejora de la empresa en cuanto a la

atencion y calidad de clientes.
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POBLACION Y MUESTRA
Poblacién

El presente trabajo mostrara los servicios del restaurant “El Buen Sazén”.
Se estudié una poblacion de 12 personas: Propietario (1), (1) Gerente y
los demas (4) empleados como Cajera, Cocinero y mesero y (6) clientes

del restaurante.

Cuadro No. 3.2. Poblacién

1 Propietaria 1
2 Administracion, gerente 1
3 Cajero 1
4 Cocinero 1
5 Meseros 2
6 Clientes ocasionales 6

TOTAL 6

Elaborado por: Diana Anabell Naula Chilpe

Muestra

El desarrollo de la investigacion decidié tomar a toda la poblacion;

Poblacion de: Propietario , gerentes y distintos empleados.

Cuadro No. 3.3. Muestra

1 Administracion y gerente 2

2 Demas empleados 4
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3 Clientes 100
TOTAL 106
Elaborado por: Diana Anabell Naula Chilpe

TECNICAS DE INVESTIGACION

Técnicas de investigacion documental (procedimientos orientados a la
aproximacion a, procesamiento y recuperacion de informacioén contenida
en documentos, independientemente del soporte documental en que se
hallen) Ejemplos de estas técnicas son el aparato critico (conjunto de
apoyos al texto principal de un documento cientifico, segin normas
internacionales), las técnicas de lectura (aproximacion al documento) y la
resefia, el resumen, etc. (recuperacion de la informacion). (Rojas Crotte,
2011).

Técnica de campo

Estas técnicas permite la observacion en contacto directo con el objeto de
estudio, y el acopio de testimonios que permitan confrontar la teoria con la

practica en la busqueda de la verdad objetiva. (Ferrer, 2010).
La entrevista

Es la que permite recopilar informacion donde se adquiere informacion
real para mantener la importancia en un nivel educativo para lograr la
comunicacién entre el investigador y a los que le concierne la

investigacion. (Ferrer, 2010).
La encuesta

Se trata de una técnica de investigacion basada en las declaraciones
emitidas por una muestra representativa de una poblacion concreta y que
Nnos permite conocer sus opiniones, actitudes, creencias, valoraciones
subjetivas, etc. Dada su enorme potencial como fuente de informacion, es
utilizada por un amplio espectro de investigadores, siendo el instrumento

de sondeo mas valioso en instituciones como el Instituto Nacional de
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Estadistica (INE), el Centro de Investigaciones Sociologicas (CIS), el
Ministerio de Asuntos Sociales, numerosos periddicos, entre otros
muchos. (Diaz, 2010).

La observacion

Es una técnica de recogida de datos que nos permite registrar, de una
forma metddica y sistematica, el comportamiento de un individuo o grupo
de individuos. También se conoce un instrumento indispensable para
comprender el comportamiento del alumno en el transcurso de las tareas

de aprendizaje. (Blanco, 2012)

Para la recoleccion de la informacién se utilizan dos técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos: la técnica documental y la técnica

de Campo.

Cuadro No. 3.4. Técnicas de investigacion

Encuesta Preguntas
Analisis de datos Datos
Elaborado por: Diana Anabell Naula Chilpe

En lo que se refiere a la obtencién de los datos de informacion se llevé a
cabo mediante una encuesta con preguntas ya debidamente formuladas
para ser respondida mediante la escala de Likert, tanto al personal que
labora en el restaurante y clientes que llegaban al restaurante, lo cual fue
muy interesante ya que se pudo evidenciar la falta de organizaciéon y la
toma de medidas que ayuden a la satisfaccion de los clientes que visitan

el restaurante.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1 ¢Considera que la atencion que brinda usted como empleado es
buena y agradable?

Tabla 1 Atencién al cliente

items Resultados Frecuencia

Muy de Acuerdo 2 33%

De acuerdo 1 17%
Neutral 0 0%

En desacuerdo 2 33%

Muy en 1 17%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 2 Atencion al cliente

35%

30 DR [ 320, |
25%
20%
15%
17% 17% .
10% M Seriesl
5%
0%
Muy de De acuerdo Neutral En Muy en
Acuerdo desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5

Analisis:

En un 33% de los empleados encuestados manifestaron que estan muy
de acuerdo en relacion a que la atencién que brindan en el restaurante es
agradable y por otra parte indicaron que en un 33% consideran que estan

en desacuerdo con lo planteado. Lo que indica que existen fallas en la
atencion al cliente.
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2. ¢Tiene usted conocimiento de las estrategias para la debida
atencién al cliente?

Tabla 2 Estrategias para atencion del cliente

items Resultados Frecuencia
Muy de 1 17%
Acuerdo
De acuerdo 1 17%
Neutral 1 17%
En desacuerdo 3 50%
Muy en 0 0%
Desacuerdo
Total 6 100%

Grdfico 3 Estrategias para atencion del cliente
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Analisis:

En un 50% de los empleados encuestados manifestaron que estan en
desacuerdo en relacion al conocimiento que tienen los empleados sobre
estrategias de atencién al cliente por otra parte indicaron que en un 17%
consideran que estan en Muy de acuerdo con lo planteado. Lo que indica
que los empleados requieren conocimiento sobre las estrategias de
atencion y satisfaccién del cliente.
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3. ¢Harecibido capacitacion para brindar una mejor atencién al
cliente?

Tabla 3 Capacitacion para mejorar atencion al cliente

items Resultados Frecuencia
Muy de 0 0%
Acuerdo

De acuerdo 0 0%
Neutral 3 50%
En desacuerdo 1 17%
Muy en 2 33%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 4 Capacitacion para mejorar atencion al cliente
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Analisis:

En un 50% de los empleados encuestados manifestaron que en un 33%
estar muy en desacuerdo con lo planteado en que si han recibido
capacitaciones sobre estas estrategias de atencién al cliente, y en un 50%
muchos indicaron de manera neutral.
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3. ¢Segun su percepcion usted considera que el servicio que
brinda el restaurante es bueno?

Tabla 4 Servicios del Restaurante

items Resultados Frecuencia
Muy de 1 17%
Acuerdo

De acuerdo 1 17%
Neutral 2 33%
En desacuerdo 0 0%
Muy en 2 33%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 5 Servicios del Restaurante
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Analisis:

En un 33% de los empleados encuestados manifestaron, estan en muy
desacuerdo en que el restaurante ofrece un buen servicio a sus clientes, y
por otra parte en un 17% indicaron estar muy de acuerdo con que es
bueno el servicio en general que estos ofrecen.
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5. ¢Llevan mucho tiempo en resolver si se presenta un conflicto?

Tabla 5 Resolucion de conflictos

items Resultados Frecuencia
Muy de 2 33%
Acuerdo

De acuerdo 0 0%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 1 17%
Muy en 3 50%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 6 Resolucion de conflictos

Muy de Acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
Desacuerdo
1 2 3 4 5
Andlisis:

El 50% de los empleados entrevistados han manifestado, estar en
desacuerdo, en relacion a si demora al momento de resolver conflictos
gue se susciten en el restaurante con algun cliente y por otra parte en un
33% indicaron estar muy de acuerdo que si resuelven los conflictos a
tiempo.
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6. ¢ Han recibido quejas de clientes por el servicio brindado?

Tabla 6 Quejas de clientes

items Resultados Frecuencia
Muy de 3 50%
Acuerdo

De acuerdo 1 17%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en 2 33%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 7 Quejas de clientes

Muy de Acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
Desacuerdo
1 2 3 4 5
Analisis:

El 50% de los empleados entrevistados han manifestado, estar muy en
desacuerdo, en relacién si han recibido quejas por parte de los clientes y
en un 33% indicaron estar muy en desacuerdo con lo planteado.
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7. ¢Los servicios ofrecidos por el restaurante son suficientes para la
satisfaccion del cliente?

Tabla 7 Satisfaccion de clientes

items Resultados Frecuencia
Muy de 0 0%
Acuerdo

De acuerdo 2 33%
Neutral 1 17%
En desacuerdo 2 33%
Muy en 1 17%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 8 Satisfaccion de clientes

MUY DE MUY EN
ACUERDO DESACUERDO

1 5
Analisis:
El 33% de los empleados encuestados indicaron estar de acuerdo en
cuento a la satisfaccion de los clientes son suficientes para obtener dicha

satisfaccion y en un 33% manifestaron estar en desacuerdo a lo
planteado y en un 17% estar muy en desacuerdo.

48



8. ¢Le gustaria recibir capacitacion para brindar una mejor atencion
a clientes?

Tabla 8 Capacitar empleados

items Resultados Frecuencia
Muy de 6 100%
Acuerdo

De acuerdo 0 0%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en 0 0%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 9 Capacitar empleados
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Andlisis:
En un 100% de los empleados encuestados indicaron estar muy de
acuerdo en recibir capacitaciones para conocer mas sobre las estrategias

sobre atencion al cliente y satisfaccion al cliente.
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9. ¢ Se siente motivado en la labor que desempefia?

Tabla 9 Motivacion de los empleados

items Resultados Frecuencia
Muy de Acuerdo 1 17%
De acuerdo 1 17%
Neutral 3 50%
En desacuerdo 1 17%
Muy en 0 0%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 10 Motivacion de los empleados
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Andlisis:

En un 50% de los empleados encuestados indicaron en relacion a lo
planteado de manera neutral o indecisa en si se siente motivados en su
labor de trabajo, y en un 17 % los empleados indicaron estar de acuerdo y

otra parte en un 17% estar en desacuerdo segun lo planteado.
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Tabla 10 Satisfaccion con los servicios realizados

items Resultados Frecuencia
Muy de 1 17%
Acuerdo

De acuerdo 2 33%
Neutral 1 17%
En desacuerdo 1 17%
Muy en 1 17%
Desacuerdo

Total 6 100%

Grdfico 11 Satisfaccion con los servicios realizados

Muy de Acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
Desacuerdo

Andlisis:
En un 33% de los empleados encuestados indicaron estar de acuerdo,
que brindan un buen servicio y se sienten satisfechos, por otra parte

también indicaron en un 17% estar muy en desacuerdo con la labor que

ellos desempefian en el restaurante.
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Encuestas a los Clientes

1. ¢Cdmo califica usted el servicio brindado por los empleados del
restaurante en general?

Tabla 11Calificacion del servicio por parte de los clientes

items Resultados Frecuencia
Muy de 16 17%
Acuerdo

De acuerdo 32 33%
Neutral 10 10%
En desacuerdo 33 34%
Muy en 9 5%
Desacuerdo

Total 100 99%

Grdfico 12 Calificacion del servicio por parte de los clientes
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Andlisis:
En un 34% de los clientes encuestados indicaron que los servicios
ofrecidos es malo, y en un 33% de los clientes indico que el servicio es

bueno y en un 17% que es muy bueno, y n 5% que el servicio brindado es

muy malo.
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2. ¢Como califica el trato recibido de los meseros del restaurante?

Tabla 12 Trato a los meseros

items Resultados Frecuencia
Muy de 30 30%
Acuerdo

De acuerdo 22 22%
Neutral 10 10%
En 33 33%
desacuerdo

Muy en 5 5%
Desacuerdo

Total 100 100%

Grdfico 13 Trato a los meseros
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Andlisis:

En un 33% de los clientes encuestados indicaron que el servicios ofrecido
por parte de los meseros del restaurante es malo, y en un 30% de los
clientes indico que el servicio es bueno y en un 5% que es muy malo, y
en 22% que el servicio brindado bueno.
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3. ¢Como considerala calidad de la comida ofrecida en este

restaurante?
Tabla 13 Calidad de la comida

items Resultados Frecuencia
Muy de 52 52%
Acuerdo
De acuerdo 25 25%
Neutral 2 2%
En desacuerdo 16 16%
Muy en 5) 5%
Desacuerdo
Total 100 100%

Grdfico 14 Calidad de la comida
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Andlisis:
En un 52% de los clientes encuestados indicaron que la calidad de la

comida ofrecida en el restaurante es muy buena, siguiendo en un 25%

que es buena y en un 16% que es mala la comida.
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4. ¢Como Considera usted el servicios brindado por la cajera?

Tabla 14 Servicio de la cajera

items Resultados Frecuencia
Muy de 18 18%
Acuerdo

De acuerdo 37 37%
Neutral 15 15%
En 19 19%
desacuerdo

Muy en 11 11%
Desacuerdo

Total 100 100%

Grdfico 15 Servicio de la cajera
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Analisis:

En un 37% de los clientes encuestados indicaron que la calidad del
servicio de la cajera del restaurante es buena, siguiendo en un 19% que
es malo y en un 18% que es muy buena a atencion ofrecida por parte de

la misma.
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5. ¢Lahigiene de los bafios del restaurante como la califica?

Tabla 15 Higiene de los bafos

items Resultados Frecuencia
Muy de 21 21%
Acuerdo

De acuerdo 23 23%
Neutral 20 20%
En desacuerdo 25 25%
Muy en 11 11%
Desacuerdo

Total 100 100%

Grdfico 16 Higiene de los bafios
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Analisis:
En un 25% de los clientes encuestados indicaron que la calidad e higiene
de los bafios del restaurante es mala, siguiendo en un 23% que es buena

y en un 21% que es muy buena la higiene de los mismos.
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6. ¢Como cree usted que es el ambiente del restaurante?

Tabla 16 Ambiente del restaurante

items Resultados Frecuencia
Muy de 14 14%
Acuerdo

De acuerdo 41 41%
Neutral 18 18%
En desacuerdo 16 16%
Muy en 11 11%
Desacuerdo

Total 100 100%

Grdfico 17 ambiente del restaurante
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Analisis:

En un 41% de los clientes encuestados indicaron que es bueno el
ambiente del restaurante, siguiendo con un porcentaje de 18% de manera
neutral, siguiendo en un 16% que es malo el ambiente, y en un 14% que
es muy bueno.
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7. ¢Los utensilios del restaurante servidos en su servicio como los

califica?
Tabla 17 Utensilios del Restaurante

items Resultados Frecuencia
Muy de 34 34%
Acuerdo
De acuerdo 24 24%
Neutral 4 4%
En desacuerdo 26 26%
Muy en 12 12%
Desacuerdo
Total 100 100%

Tabla 18 Utensilios del restaurante
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Analisis:

En un 34% de los clientes encuestados indicaron que los utensilios del
restaurante ambiente del restaurante son muy buenos, siguiendo con un
porcentaje de 24% de que son buenos, siguiendo en un 26% que es malo
el ambiente, y en un 12% que es muy malo.
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8. ¢Lapresentacion del menu ofrecido como lo califica?

Tabla 19 Presentacion del menu

items Resultados Frecuencia
Muy de 15 15%
Acuerdo

De acuerdo 28 28%
Neutral 9 9%
En desacuerdo 30 30%
Muy en 18 18%
Desacuerdo

Total 100 100%

Grdfico 18 Presentacion del menu
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Andlisis:

En un 30% de los clientes encuestados indicaron que la presentacion del
menu del restaurante son malos, siguiendo con un porcentaje de 28% de
que son buenos, siguiendo en un 18% que es muy malo, y en un 15% que
es muy bueno.
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9. ¢(El sabor de las comidas ofrecidas en el restaurante como las

califica?

Tabla 20 Sabor de las comidas

Tabla. 9 Sabor de las comidas

items Resultados Frecuencia
Muy de 67 67%
Acuerdo

De acuerdo 24 24%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 6 6%
Muy en 3 3%
Desacuerdo

Total 100 100%

Grdfico 19 Sabor de las comidas

Muy Bueno Bueno Neutral

Analisis:

Malo Muy Malo

En un 67% de los clientes encuestados indicaron que el sabor de la
comida ofrecida en el restaurante es muy buena y en un 24% indica que
es bueno por otra parte indica que en un 3% es muy malo.
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10. ¢ Cree usted que el restaurante debe mejorar?

Tabla 21 Mejorar el restaurante

items Resultados Frecuencia
Muy de 88 88%
Acuerdo

De acuerdo 12 12%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en 0 0%
Desacuerdo

Total 100 100%

Grdfico 20 Mejorar el Restaurante
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Analisis:

En un 88% de los clientes encuestados indicaron que el restaurante debe
tomar medidas para mejorar la calidad y el servicio a los clientes y lograr
la satisfaccion de los mismos.
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PLAN DE MEJORAS

Andlisis Interno de la Empresa

El proceso de realizacibn de los productos comercializados
en los establecimientos de “El Buen Sazén”, cumplen con estandares
de calidad influidos por la marca hacia sus empleados, a la vez,
poseen los mejores proveedores de productos utilizados en
cada uno de alimentos a comercializar. Su especialidad son los
Almuerzos y platos a la carta, aunque afios atras implementaron la venta
de Tortillas de verde y Maduro con queso, que acompafiadas de su
deliciosa ensalada, crean una combinacion perfecta a la hora de

degustar este platillo.

En cuanto a precios que actualmente el negocio maneja en Ecuador se
refiere, son muy econdémicos y asequibles para los consumidos, debido a
que sus productos no s6lo se venden de forma individual, sino
también en combos que van desde $1.95 hasta los $3.50 ademas tiene

el respaldo de ser un negocio 100% ecuatoriano. (Briones, 2013).

La situacion de un proceso de manejo adecuado de una microempresa o
negocio, implica calidad en el desarrollo sustentado de crecimiento
profesional y laboral, en donde el adecuado proceso de atender a un
cliente implica nuevos modelos de avances estratégicos, basados en la

coordinacion de competencias y conocimiento para la obtencién de
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riquezas y trabajo en base a la gestion, venta, atencién y emprendimiento
para el desarrollo principal del negocio, algo que el negocio Los

Almuerzos han sabido llevar a cabo de una manera eficiente y adecuada.

Objetivos del Plan de Mejoras

e Identificar la situacion actual de la marca en base a disefio y
publicidad.

e Evaluar la imagen de la marca en bases a una propuesta de

redisefo renovada.

e Demostrar los problemas comunicacionales de actualidad en

la identidad corporativa.

e Verificar la funcionalidad de la imagen de marca desde tres
puntos esenciales como son cliente, personal administrativo y

un especialista en Branding.

e Estudiar los factores que permitan a un futuro realizar un

adecuado cambio de imagen en la marca.

e Determinar la posibilidad de la existencia de recursos para la

futura implementacion.

Resumen del Diagnostico

Matriz FODA
FORTALEZA OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
Objetivos y metas Campo para Escaso nivel de Al ser un negocio
bien definidos para  expandir el negocio. control y con varios
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la realizacion del

negocio.

Excelente
interaccion del
personal.

Una buena relacion
precio — calidad de

servicio.

Capacidad de
diferenciacion,
producto que brinda
calidad y es
saludable con
respecto a los
productos de la

competencia.

Supervision y rapida
contestacion a
solucién de

problemas.

Alianzas

estratégicas con

diferentes empresas.

Alto nimero de
posibles

consumidores.

seguimiento del
proyecto ya que el
negocio esta
saliendo de la

ciudad.

La baja lealtad de
marca por parte de
los consumidores.

Factores
involucrados para
nuestro éxito tales

como:
proveedores, las

compras, etc.

No tener en linea
la informacion
requerida al
momento de

realizar un control

espacios ocupados
se competira con
las ya

establecidas.

Promociones de la
competencia.

Acogida de la
competencia en la
mente de los

consumidores

El alto nUmero
de importantes
competidores
cuyos nombres
estan
posicionados

en el mercado.
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Matriz CAME

FO

FA

DO

DA

e Introduccion y
esparcimientos del
negocio en otras
partes importantes
de Guayaquil,
comenzando con

zonas turisticas.

¢ Diversificar los
productos
agregando
promociones o un
extra de otros

condimentos

eAumentar la
calidad y la
produccion de
los almuerzos y
demas

productos.

e Adquisicion de
equipos de
cocinas mas

moderno

e Adquirir nuevas
tecnologias y
apertura de

nuevas

sucursales.

eContratar
personal de
recursos humanos

calificados.

e Posibilidad de que
alguien cree una
nueva empresa del
mismo tipo y con

maés poder
economico,
pudiendo acoger la
empresa para
mejorar y no
cometer los
posibles errores
que se puedan
cometer en el
transcurso de
penetracion al

consumidor.

e Crear un sistema

en linea que tenga
disponible la

informacion en

tiempo real, a
medida que se

realice el ingreso

de la informacion

respectiva.
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Formulacion de Estrategias

Crear estrategias de comunicacion en el sector o pais destino que permita
el conocimiento de la marca y el futuro posicionamiento de la misma.
Incrementar las ventas mediante la aplicacion del plan estratégico de
fidelizacién de clientes, aumentar las ventas y brindar mas que un servicio

una experiencia unica en el consumidor.

ESTRATEGIA DE PRODUCTO

e Conocer las preferencias de los consumidores y el
comportamiento de consumo que atraviesa al influir factores
externos al mismo, de esta forma diseflar o redisefiar un
menu atractivo a sus preferencias de consumo.

e Brindar un servicio exclusivo para cada consumidor, mediante

la aplicacion de manuales con politicas del negocio.

ESTRATEGIAS DE PROMOCION

e Incrementar la presencia en redes sociales, aprovechar esta
herramienta manteniéndola actualizada y promociones que

capten la atencion del posible consumidor.

Enfoque de negociacion

El conocimiento pleno del tipo de proceso negociador resulta de vital

importancia para su adecuada preparacion. Es por ello que antes de
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enfrentarlo, es necesario definir con la mayor claridad posible el tipo de

negociacion en la que se va a participar.

Hay muchas formas de segmentar una negociacion para adquirir un
mayor entendimiento de las partes esenciales. Un punto de vista de la
negociacion consiste en tres elementos basicos: el proceso, el

comportamiento y la sustancia.

El proceso se refiere a como las partes negocian: el contexto de las
negociaciones, las partes en las negociaciones, las tacticas utilizadas por
las partes, y la secuencia y etapas en las que todos estos se llevan a
cabo. El comportamiento se refiere a las relaciones entre estas partes, la

comunicacion entre ellos y los estilos que adoptan.

La sustancia se refiere a lo que las partes negocian: la agenda, los temas
(posiciones y — mas convenientemente — los intereses), las opciones, y el
acuerdo (s) llegan a un final. Nuestro enfoque de negociaciéon va a
consistir en aplicar los 3 elementos béasicos antes mencionados, para

poder complementar en todo momento y en todo sentido la negociacion.

Preparacién promocional

Publicidad

Para la publicidad y promocion del Restaurante de dietas variadas se hara
a través de diferentes medios de comunicacion. De acuerdo con los
resultados obtenidos en la investigacion de mercados el medio de

publicidad que mayor acogida tiene es la television, pero tienen un costo
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bastante elevado por lo que decidimos hacer publicidad por los siguientes

medios:

e Mediante anuncios de radio
e Prensa escrita en diarios de mayor circulacion del pais

¢ Revistas especializadas en gastronomia y entrega de volantes

Promociones de venta

De manera genérica la estrategia a seguir ha de posibilitar el
mantenimiento de unos precios competitivos. El mercado del negocio de
comida ha experimentado un importante crecimiento en las Ultimas
décadas. Dentro del mismo, no obstante, nos encontramos con el sector
de los almuerzos y otros variados, el cual se halla en una fase de
madurez, con un volumen de ventas estable y un elevado numero de

oferentes.

Dada la enorme competitividad a la que se enfrenta la empresa (mercado
de oferta) y el ciclo de vida en el que se encuentra el producto, para
nuestros productos tradicionales seguiremos una estrategia de
equiparacion de precios, estableciendo unas tarifas similares a las del
competidor mas directo. Asi, utilizaremos como método de fijacion de
precios el del PRECIO MENOR, puesto que se trata de un producto

indiferenciado con un publico objetivo muy sensible al precio.

Ventas personales

Al ser una empresa de comidas, no se realizaran ventas de servicio a
domicilio, para fines de adquisiciones de nuestros productos los

potenciales clientes van a tener que acercarse directamente a nuestro
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local, para asi completar el proceso de venta, los mismo pasara con la

distribucion, serd de manera directa, productor y consumidor.

Otros métodos promocionales

Debemos de recordar que si bien estas acciones son mas econémicas
que los medios convencionales (radio, prensa o Televisién) no quiere
decir que sea gratuitas, y especialmente su eficacia depende de la

inversién de tiempo y trabajo.

Generar seguidores en una pagina de Sitios o de Facebook implicara el
desarrollo de incentivos para construir y premiar a la comunidad, que
sienta que supone un privilegio o ventaja pertenecer a la misma. No
debemos de olvidar que uno de las principales ventajas de las redes
sociales y del marketing 2.0 es la de escuchar a los clientes y con ello

conocerlos mucho mejor y por lo tanto darles aquello que desean.

Estrategia de Relaciones Publicas

Las relaciones con la comunidad son uno de los secretos del éxito, son
esquemas o programas disefiados para promover y proteger la imagen de
la empresa. Para EL RESTAURANT EL BUEN SAZON es importante el
avance de la sociedad ecuatoriana, El administrador se encargara de la
realizacion de obras que traten de posicionar a la empresa; los tipos de

relaciones que se podrian adoptar serian:
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» Canjes Publicitarios
Es intercambiar nuestro producto que en este caso seria Ordenes de
compra, por medio de anuncios en la television, y radio, pautados dentro

de un programa de alto rating.

v" Merchandising
Merchandising es un arte y una ciencia a la vez. Las oportunidades de
Merchandising aumentan cada vez mas: el colorido de las bebidas o de
los platillos, el medio ambiente del lugar pueden desempefiar un
importante papel en la atraccion de clientes que estan con relacion a la
calidad valor y sabor; el nombre es muy importante, pues éste se da a
conocer y dara la fama al establecimiento, por ende los nombres de

nuestros productos a usar son nombres que recuerden a nuestro pais.

La decoracion del RESTAURANT EL BUEN SAZON se realizara con los
colores rojo, amarillo, y blanco, que lo caracterizan, de esta manera se
creara un ambiente que identifiqgue los clientes con la marca. Se tomara
muy en cuenta la iluminacion, los afiches y cuadros que llamen la
atencion. El menu ayudaréa a la franquicia a crear su imagen y al mismo
tiempo a ser parte de ella, lo que favorecera a la mejor presentacion de

los productos que se ofrecen.

El objetivo principal de la imagen de los productos a ofrecer sera brindarle
toda la informacion necesaria para hacer que el consumidor tenga las
facilidades de obtener el producto que desea, sin causarle confusién o

crear falsas expectativas de los productos que se adquieran. Existira una
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seccidn que publicara la promocion del dia lo que ayudara al momento de

eleccién del cliente.

Politicas para capacitacion de personal

Personas que toman decisiones y las ejecutan Los socios son la
parte mas importante de la organizacion y van a ser las
responsables de todas las fases que componen la estructura de la
empresa, tanto a nivel operativo, control de calidad,
administracion y control contable.

Conocimiento tecnolégico Nuestros colaboradores tendran
capacitaciones constantes de cémo usar los utensilios, este
conocimiento es necesario para establecer el uso de equipos y
maguinas modernas, que permitan hacer el trabajo mucho mas
rapido y eficiente.

Conocimiento administrativo Nuestros socios estan totalmente
capacitados para poner en funcionamiento y posteriormente
desarrollar a la organizacién, de manera eficaz, llevando al

RESTAURANT “EL BUEN SAZON” al éxito.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

De los resultados presentados podemos mencionar que existen tanto
histérico del restaurante, los diferentes servicios en relacion a la

comida que ellos ofrecen por dar la mayor atencion al cliente.

Se puedo determinar que el restaurante tiene fallas en la atencion que
brindan los meseros, ya que no son receptivos y atentos con los
clientes, se requiere mas ambientacion en las areas del restaurante, y
mas higiene en los bafios. De igual manera los empleados necesitan

motivacion y capacitacion para realizar un mejor desempefio.

Cabe agregar que se requiere proponer mejoras en la atencioén de los

clientes en el Restaurant “El Buen Sazén”.

Recomendaciones

Se recomienda capacitar a todo el personal de la empresa en relacion
a las estrategias y satisfaccion al cliente.

Se debe mejorar las condiciones fisicas del local como bafios, area de
comedor y area de cocina para brindar mas comodidad y confort a los
clientes y a su vez a los mismos empleados.

Se recomienda elaborar estrategias de marketing para captar nuevos

clientes, a través de la atencion que les brindan en el restaurante.
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ANEXOS



Encuesta para empleados del restaurante.

Nro. | Pregunta Muy en En Neutra | De Muy de
desacuerd | desacu I acuerdo acuerd
0 erdo o]

1. ¢, Considera que la atencién

que brinda usted como
empleado es buenay
agradable?

2. ¢ Tiene usted conocimiento
de las estrategias para la
debida atencién a cliente?

3. ¢ Ha recibido capacitacién
para brindar una mejor
atencion al cliente?

4, ¢Segun su percepcién
usted considera que el
servicio que brinda el

restaurante es bueno?

5. ¢Llevan mucho tiempo en
resolver si se presenta un
conflicto?

6. ¢Han recibido quejas de
clientes por el servicio
brindado?

7. ¢ Los servicios ofrecidos por
el restaurante son
suficientes para la
satisfaccion del cliente?

8 ¢ Le gustaria recibir
capacitacién para brindar
una mejor atencion a
clientes?

9. ¢ Se siente motivado en la
labor que desempefia?

10. ¢ Se siente usted satisfecho
con la labor que usted
brinda?

Encuesta para los clientes

Nro. | Pregunta Muy Bueno Neutra | Malo Muy
Bueno I Malo
1. ¢, Como califica usted el
servicio brindado por los
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empleados del restaurante
en general?

¢ Coémo califica el trato
recibido de los meseros del
restaurante?

¢ Cémo considera la calidad
de la comida ofrecida en
este restaurante?

¢, Cémo Considera usted el
servicios brindado por la
cajera?

¢, Coémo cree usted que es el
ambiente del restaurante?

¢La higiene de los bafios
del restaurante como la
califica?

¢ Los utensilios del
restaurante servidos en su
servicio como los califica?

¢La presentacion del mena
ofrecido como lo califica?

¢ El sabor de las comidas
ofrecidas en el restaurante
como las califica?

10.

¢, Cree usted que el
restaurante debe mejorar?
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