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Abstract

The attention and customer service in school bars in Ecuador must
improve and adapt to the current demands and the law that governs them,
for this reason we will design a proposal that adapts a plan of customer
service improvements to meet the needs of it our customers and increase
sales in David Bar located in the Educational Unit Amarilis Fuentes Alcivar

located in the southern sector of the city of Guayaquil.

David Bar is an enterprise dedicated to the sale of nutrition-oriented foods
for students, teachers, administrators and the community in general; this

microenterprise focuses on providing a product of excellent quality.



The present work will serve to improve the administrative and operational
processes, identifying the current problems and develop and apply tools
that allow us to dynamize the activities developed in David Bar.

Analyze the current situation of the performance of the collaborators of
David Bar with the purpose of executing necessary and significant
changes in the customer service, with the objective of positioning and
raising the profit margins, with the application of this improvement
proposal that will be continuous oriented to the improvement of the quality
of life through the healthy diet that we will offer. And in turn achieve the

objectives set out in this thesis.

Keyword: Service, customer, increase sales, food for students.
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INTRODUCCION

La atencidén y servicio al cliente en los bares escolares en el Ecuador
deben mejorar y adaptarse a las demandas actuales y a la ley que los
rige, por esta razon disefiaremos una propuesta que adapta un plan de
mejoras de servicio al cliente para satisfacer las necesidades d ele
nuestros clientes e incrementar las ventas en David Bar ubicado en la
Unidad Educativa Amarilis Fuentes Alcivar ubicada en el sector sur de la
ciudad de Guayaquil.

David Bar es un emprendimiento dedicado a la venta de alimentos
orientados a la nutricion de los estudiantes, personal docente,
administrativo y comunidad en general; esta microempresa se enfoca en

brindar un producto de excelente calidad.

El presente trabajo servira de utilidad para mejorar los procesos
administrativos y operativos, identificando los problemas actuales y
desarrollar y aplicar herramientas que nos permitan dinamizar las

actividades desarrolladas en David Bar.

Analizar la situacion actual del desempefio de los colaboradores de David
Bar con el proposito de ejecutar cambios necesarios y significativos en
el servicio al cliente, con el objetivo de posicionar y elevar los margenes
de utilidad, con la aplicacion de esta propuesta de mejora que sera
continua orientada al mejoramiento de la calidad de vida a través de la
alimentaciéon sana que ofreceremos y lograr alcanzar los objetivos

planteados en esta tesis.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Ubicacién del Problema en un contexto

El servicio y atencion al cliente es de suma importancia debido a que
este trae ingresos a las empresas sean estas grandes o pequefias, todas
las personas que brindan atencion al cliente tienen propdsitos que son
satisfacer las necesidades, lograr buena aceptacion por esto tener una

buena atencidn del cliente es sumamente importante. (Torres, 2010).

Actualmente las empresas se estan enfocando en formar a sus
vendedores, para mejorar y ofrecer una buena atencion al cliente, porque
las ventas de los productos o de los servicios que ofrecen son las que las

mantienen en el mercado.

La mala atencion al cliente trae consigo problemas que afectan la liquidez
y los indicadores financieros para las empresas debido a la disminucion
de ventas que generan. Por esto actualmente el conocimiento de la buena
atencion al cliente es importante para la empresa porque brinda

beneficios financieros y ayuda a obtener mas recursos materiales.

La empresa David Bar fue creada en el mes de abril el presente afio en la

ciudad de Guayaquil, comenzé su actividad comercial orientada en la



comunidad educativa, actualmente brinda sus servicios a los alumnos,
docentes y directivos de la comunidad educativa y ofrece diferentes tipos
de sanduches, bebidas y postres, pero la falta de planificacion de las
actividades operativas, la falta de capacitacion de los empleados y el
menu que ofrecemos actualmente, no nos permite cumplir con los factores

elementales para satisfacer a nuestros consumidores.

Para mejorar la atencion, complacer las necesidades de los clientes David
Bar debe empezar a cumplir con lo dispuesto en el acuerdo
Interministerial No. 0005-14, publicado en el Registro Oficial No. 232,
Reglamento para el Control del Funcionamiento de Bares Escolares del
Sistema Nacional de Educacion, actualmente no nos hemos enfocado en
mejorar la calidad en el servicio, el mend y el ambiente en el que
atendemos a nuestros consumidores, perjudicandonos en la
administracion en lo relacionado a la coordinacion de sus actividades

operativas.

1.1.2. Situacion conflicto

La empresa tiene problemas en relacion a la atencion que brindan los

empleados del bar de la comunidad educativa Amarilis Fuentes Alcivar.

La empresa en los ultimos meses ha experimentado una variacion en los
resultados generados y las ventas de los productos que ofrecemos han
disminuido debido a que no se esta cumpliendo eficientemente con la
atencion de la comunidad educativa, los empleados manifiestan que
existe mala coordinacion en el bar en relacion a la atencion al cliente
porque en las horas de receso de la comunidad educativa la aglomeracion
de los clientes y el proceso de venta se ve estancado debido a los

inconvenientes antes mencionados.



1.1.3 Delimitacion del problema

Campo: Administracion de empresa
Area: atencion al cliente
Aspecto: ventas

Periodo: 2016

1.1.4 Formulacion del problema

¢, Como influye la propuesta en el proceso actual del servicio al cliente y
en los resultados de ventas en David Bar, de la comunidad educativa

Amarilis Fuentes Alcivar a partir del afio 2016?

1.1.5 Variables de la investigacién

Variable Independiente:
Proceso actual del servicio al cliente
Variable Dependiente:

Resultados de ventas

1.1.6 Evaluacion del problema

¢,Qué problemas causa la mala atencion a los clientes de la comunidad

educativa del Colegio Amarilis Fuentes Alcivar?

¢ Cudles son las consecuencias de la mala atencion al cliente de la

comunidad educativa del Colegio Amarilis Fuentes Alcivar?



¢ Qué relacion se establece en la mala administracion al cliente y los

ingresos por ventas de David Bar?

David Bar no cuenta con los procesos operativos, el menu, el ambiente y
la infraestructura, como factores adecuados que les permita dar un buen
servicio a la comunidad educativa, esto es, a los estudiantes, docentes,

padres de familia, etc.

La presente investigacion se encargara de evaluar la situacion actual en
relacion a la situacién deseada en David Bar, con el propdésito de alcanzar
mejoras en el servicio que permitan satisfacer las necesidades de los

consumidores e incrementar las ventas.

Delimitado: Contribuira a la reestructuracion de la atencion al cliente para
satisfacer al consumidor e incrementar las ventas. (El periodo de tiempo

de la investigacion es 2016).

Factible: Ayudara a determinar los procesos operativos, que afectan al
servicios a fin de implementar los métodos necesarios que permitan
mejorar la calidad de la atencion a la comunidad educativa y una mejor

operacion.

Claro: El problema es comprobado por la disminucién en ventas, pero
la presente investigacion nos permitird establecer una propuesta de

solucioén.

Evidente: En David Bar es preciso mejorar la calidad de atencion al
cliente para la incrementar las ventas, para cubrir los gastos y cumplir

con los compromisos adquiridos y asegurar la rentabilidad.

Concreto.- La actividad principal de David Bar es satisfacer las
necesidades de alimentos y bebidas en las instituciones académicas y
empresariales, con una dieta equilibrada acorde a su edad, peso y
actividad fisica como estan en los estandares de alimentacion, se hace

necesario mejorar y controlar sus actuales procesos de atencion al cliente



Original: Por primera vez David Bar se enfoca en este tipo de
investigacion, para mejorar la atencién al cliente en un Bar Escolar,

ningun otro bar escolar ha realizado este estudio actualmente.

Relevante: Es conveniente analizar cada etapa que forma el proceso de
atencion al cliente, para determinar especificamente los problemas y
proponer mejoras en la atencién al cliente de la comunidad educativa del

Colegio Amarilis Fuentes Alcivar.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general
Proponer mejoras al proceso de atencion al cliente en la comunidad

educativa Amarilis Fuentes Alcivar en el periodo del afio 2016.

1.2.2 Objetivos Especificos

1) Analizar la situacion actual en la atencion al cliente y su

incidencia en las ventas de David Bar.

2) Fundamentar aspectos teoricos sobre el Servicio al Cliente y su

impacto en las ventas.

3) Proponer mejora en la atencion al cliente en el bar de la

comunidad educativa



1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION Y VIABILIDAD

1.3.1 Justificacion e Importancia

La investigacion es conveniente porque mejorara los procesos de
atencion al cliente, asi como los resultados obtenidos por la empresa, por
lo cual se desea mejorar su actual servicio, se busca que los diferentes
clientes de la comunidad educativa mejoren la valoracion de la atencion
gue actualmente ofrecen los empleados del bar de la comunidad
educativa de modo que si mejoramos nuestra atencién, incrementamos la

satisfaccion del cliente.

Con la mejora en la atencion y servicio al cliente los principales
beneficiados son los empleados de la empresa porque esto ayudara
directamente a mejorar el actual proceso en relacion al que ahora estan
ofreciendo y a su vez perfeccionara el tiempo de los empleados, esto
generara un grado de satisfaccion en los clientes y un mejor proceso de

atencion.

El presente trabajo tiene implicacion practica ya que permitird mejorar el
enfoque y la direccion de la atencion actual y estara enfocado al cliente de

la comunidad educativa.

El trabajo tiene utilidad metodoldgica ya que creara un nuevo enfoque
para el sistema de atencion al cliente corrigiendo los actuales procesos

para mejorar los resultados cualitativos y cuantitativos.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 Antecedentes histéricos

David bar es un pequefio emprendimiento ubicado en la unidad educativa
Amarilis Fuentes Alcivar, en la ciudad de Guayaquil y brinda sus servicios
a los estudiantes, docentes y directivos de la comunidad educativa, hoy
por hoy presenta diversos inconvenientes relacionados con el servicio y la

atencion al cliente entre estos tenemos:

1) La deficiente atencion a que ofrecemos a nuestros clientes, debido
al exceso de estudiantes que recurren al bar durante el tiempo de
receso establecido por el colegio y que resulta dificil atender
agilmente por la falta de coordinacion de los empleados que

atienden el bar.

2) El menu que ofrece el bar debe ajustarse a la normativa implantada
por los Ministerios de Educacién y Salud Publica, para el

funcionamiento de bares escolares.

La incorrecta atencién al cliente afecta directamente a los ingresos de
ventas y estas disminuyen; el origen de esta situacidbn es porque no
satisfacemos adecuadamente las necesidades de nuestros consumidores

(comunidad educativa del Colegio Amarilis Fuentes Alcivar).

Segun informacién de (EI Comercio, 2010), la investigacién realizada por
la Maestria de Nutricion de la Universidad Central de Quito, determina que
el 14% de los escolares y el 22% de los adolescentes tienen sobrepeso

en el Ecuador, asi mismo, la Sociedad Ecuatoriana de Ciencias de la



Alimentacion 'y Nutricibn (Secian), hizo una investigacion en
establecimientos educativos de Quito, Guayaquil y Cuenca, evidenciando
gue los bares escolares ofrecen a los estudiantes alimentos como: papas
fritas, galletas, sdnduches, salchipapas, hamburguesas, hot dogs, pan,
chocolates, chupetes, etc.,, los mismos que son preferidos por los
estudiantes, siendo estos los factores causantes del sobrepeso y la

obesidad que se incrementa entre los nifios y jovenes ecuatorianos.

2.1.2 Servicio al cliente

Generalmente en los bares escolares los estudiantes tienen problemas en
cuanto a la atencién que reciben porque todos salen al receso a la misma
hora, esto genera aglomeraciones de estudiantes y descoordinacion de
las personas encargadas del bar, afectando el servicio porque no es
posible atender a tantos estudiantes al mismo tiempo, cabe indicar que el
colegio cuenta con 2.400 estudiantes, divididos en dos jornadas, cada una
de 1.200 estudiantes y a los bares se acercan aproximadamente 500
estudiantes a la vez, lo que resulta dificil controlar, por lo tanto esto
desmejora la calidad del servicio, algunos estudiantes no alcanzan a

comprar.

Para cubrir esta necesidad de consumo, los estudiantes deciden comprar
a los vendedores informales que se encuentran en los alrededores del
establecimiento educativo, esto ocasiona un impacto negativo para la

salud de los estudiantes.

David Bar, observa y analiza la situacién actual de los servicios y
productos que ofrecemos, con el Unico objetivo de mejorar la atencion en
el servicio y los productos que ofrecemos y captar esa parte del mercado
qgue prefiere comprar a los vendedores informales que se encuentran

afuera del colegio.



2.1.3 Cliente interno

(Sanchez, 2011), define: el cliente interno es el departamento o persona
de la propia empresa que recibe parte del trabajo de otra secciébn o de
otro compafiero. Los clientes internos, por tanto, forman parte de la

organizacion empresarial”.

El cliente interno es aquel departamento o persona que pertenece a la

empresa y goza de un servicio que esta ejerce.

De acuerdo con (Londofio, 2006), el cliente interno es aquel que forma
parte de la empresa como empleado o proveedor y que no por estar en
ella deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas
empleados.

2.1.4 Cliente externo

(Londoiio, 2006), indica que el cliente externo es aquella persona que no
pertenece a la empresa, sin embargo es a quien la empresa dirige su
atencion, ofreciéndole sus productos y/o servicios. Es el que paga las

facturas que la empresa emite.

Los clientes externos son todas aquellas personas que compran los
productos que produce la empresa, como lo define el autor (Londofio),
estos no forman parte de la empresa pero si contribuyen con la compra de

un producto o servicio de la organizacion.

2.1.5 Alimentacidon y nutricion

La Sociedad Ecuatoriana de Ciencias de la Alimentacion y Nutricion
(Secian) hizo una investigacion en establecimientos educativos de Quito,
Guayaquil y Cuenca y los resultados comprobaron que los estudiantes

prefieren papas fritas, galletas, sanduches, salchipapas, hamburguesas,



hot dogs, pan, chocolates, chupetes, etc. Esta informacién proporciono
una llamada de alerta en los ministerios de Educacion y de Salud
Publica., ambos expidieron un nuevo reglamento para el funcionamiento
de los bares escolares del Sistema Educativo Nacional. (EI Comercio,
2010).

En Ecuador El 14% de los escolares y el 22% de los adolescentes tienen
sobrepeso. Lo sefiala un estudio realizado por la Maestria de Nutricion de
la Universidad Central de Quito. (EI Comercio, 2010)

El Ministerio de Salud Publica busca mejorar la salud del sector estudiantil
a través de acuerdos interministeriales con bares escolares y el programa
“‘Aprendiendo en Movimiento”, cuyo objetivo es reducir la obesidad que
actualmente se registra en Ecuador en nifios y adolescentes, debido a la
mala alimentacion a la que estan expuestos por las malas practicas
alimentarias, por los productos que ofrecen los bares escolares tales
como: papas fritas, sanduches, hot dogs, caramelos, chupetes, tortillas y

empanadas fritas, salchipapas, hamburguesas, galletas, etc.

Las estadisticas demuestran que la poblacion escolar ecuatoriana se
encuentra expuesta a contraer enfermedades como: anemia, obesidad

sobrepeso y desnutricidn crénica.

Torres en su investigacion (2010) citando a Blanco (2001), afirma que:
“la atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de

este modo cubrir sus expectativas”.
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La atencion al cliente es un proceso administrativo que la empresa realiza,
gue se encarga de ofrecer o vender un producto o satisfacer necesidades

por medio de un canal de comunicacion.

(Torres, 2010) Afirma que: la atencion al cliente es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el

precio y la reputacion del producto o servicio que recibe.”

Por lo cual esta enfocada a satisfacer una demanda que es exigida por un
precio determinado que puede satisfacer una necesidad en relacién a la
importancia y a la actividad que este ejerza sobre el cliente, por la cual la
atencion al cliente significa toda imagen de la empresa u organizacion ya

gue esta refleja como se comunica con el cliente.

Existen varios subprocesos que estan encargados de realizar la atencion
al cliente para la correcta elaboracion de la misma, desde la primera etapa
de la cual es la comunicacién, a la etapa de su satisfaccion del producto o
servicio, ya sea en relacion al estado psicologico, 0 segun su profesion
de la cual estos buscan establecer normas a seguir para la buena
atencion de los mismos ya que la relacion de la imagen varia segun el tipo

de cliente.

En definicién a varios articulos y libros enfocados en la atencion al cliente
se describe que, hay una clasificacion de los clientes que son cliente

interno y cliente externo.

El cliente es toda aquella persona que adquiere un producto o servicio es
guien demanda la satisfaccién de una necesidad a través del consumo de

un producto o servicio a un precio establecido por la organizaciéon

11



2.1.6 Alimentacién y salud

Habitos de alimentacién saludable en el ambiente escolar

Cuerpos sanos desarrollan mentes sanas, una buena alimentacion
combinada con el ejercicio habitual y continuo conserva el bienestar, el
desarrollo fisico y mental de las personas, esto es importante y necesario
tomarlo en consideracion para todos los estudiantes tanto de primaria
como de secundaria, que se encuentran en plena edad de crecimiento y
desarrollo. Es elemental una buena alimentacion, para la salud de los
estudiantes, para su dia a dia en el aula y para su desempefio
académico, es preciso tomar en cuenta algunos factores y recomendar a
los estudiantes algunos aspectos precisos como por ejemplo: El desayuno
es la principal comida del dia, y gran parte de nuestros estudiantes no
desayunan o este no es suficiente; esta sucede porque se levantan tarde
0 con el tiempo justo para vestirse salir al colegio o también puede ser
porque es muy temprano y no tienen apetito o también porque en sus
casas no se estan acostumbrados a hacerlo sin tomar en consideracion
gue nuestro cuerpo consume energia constantemente, especialmente en
periodos de elevada actividad fisica y mental. Necesitamos ingerir
azlcares a primera hora de la mafana para rendir adecuadamente el
resto del dia; cuando los estudiantes no desayunan, no producen
adecuadamente en las primeras horas de la mafiana y por este motivo les

cuesta mucho concentrarse.

Los bares escolares son los encargados de satisfacer esta necesidad de
nutricion y estan obligados a proporcionar alimentos que ayuden a
asegurar la calidad de la comida, esta debe ser adecuada porque debe

aportar a los estudiantes salud y energia necesarias para que estos

12



puedan alcanzar maximo nivel de rendimiento académico y evitar

problemas de salud como obesidad y desnutricion.

Salud

En el contenido escolar, en pleno siglo XXI, brindar atencion a la salud
se ha convertido en un propdsito fundamentalmente pedagdégico para la
formacion de los estudiantes, en su crecimiento personal y profesional.
Esta no solo debe estar ligada con la prevencion de enfermedades,
también debe ser coherente con aspectos de orden inductor y ejecutor de
la personalidad armoniosa e integradora.

En la edad escolar la salud no solamente esta relacionada con la
prevencion de las enfermedades, sino que también es un aspecto
congruente con el bienestar social y psiquico, con la comunicacion, con
los valores, las motivaciones y demas aspectos subjetivos y objetivos
relacionados con el desarrollo arménico y estable de la personalidad.
(Portuondo, 2011).

2.1.7 Antecedentes referenciales

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

PROYECTO DE TRABAJO DE GRADO PARA OPTAR AL TITULO DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Andlisis del servicio que presta el personal de contacto directo con
el cliente, en los locales del Restaurante Chipote Chillon, en la ciudad de
Quito

Autoras: Mosquera Tapia, Maria Zeret

Afio: 2013
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http://repositorio.puce.edu.ec/browse?value=Mosquera+Tapia%2C+Mar%
C3%ADa+Zeret&type=author

Universidad San Francisco de Quito

PROYECTO DE TRABAJO DE GRADO PARA OPTAR AL TITULO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: PROYECTO EMPRESARIAL "THE COFFEE WORKSHOP":
HERRAMIENTAS DE MARKETING PARA MEJORAR EL SERVICIO AL
CLIENTE.

Autor: CASTRO VELASCO JORGE ESTEBAN.

Afio: 2012

http://repositorio.usfq.edu.ec/handle/23000/1633

TECNOLOGICO DE MONTERREY

PROYECTO DE TRABAJO DE GRADO PARA OPTAR AL TITULO DE
MAESTRIA EN CIENCIAS CON ESPECIALIDAD EN SISTEMAS DE
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

Tema: METODOLOGIA Y HERRAMIENTA PARA LA MEDICION DE
PERCEPCION EN LOS ATRIBUTOS DE CALIDAD ENTRE EL CLIENTE

Y EL EMPLEADO DE UN RESTAURANTE.

Autora: ANGELES CAROLINA AGUIRRE ACOSTA
ANO: 2014

https://repositorio.itesm.mx/ortec/handle/11285/619526
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Los antecedentes referenciales ayudaran a David Bar a determinar los
aspectos en los que debe enfocarse para mejorar la calidad en el servicio
y el producto y conseguir alcanzar nuestro propdésito que es lograr la
preferencia y fidelizacibn de sus clientes, aspectos importantes para

asegurar e incrementar las ventas.

De acuerdo con nuestro primer antecedente referencial David Bar debe
analizar el servicio y el contacto que su personal tiene con los clientes
para determinar las falencias y buscar superarlas para fortalecer el

negocio.

El segundo antecedente sirve a David Bar para que tome en
consideracion mejorar el ambiente, orientarlo a los sentidos de los clientes

esto es con los colores, los olores, las fotos, los sonidos.

Y el tercer antecedente ayuda a David Bar a enfocarnos en la
diferenciacion y originalidad del producto, en la importancia de ofrecer un
gran servicio al cliente desarrollando e implementando técnicas y
herramientas de marketing. Considerar el entrenamiento del personal y el
ambiente para incrementar la satisfaccion del cliente y mayor indice de
fidelidad.

2.2 FUNDAMENTACION LEGAL

2.2.1 Marco Legal

Para mejorar el servicio los aspectos que nos permitirdn hacerlo son:
mejorar la atencion al cliente y la calidad del producto que ofrecemos en
David Bar, para esto es importante tomar en consideracion los aspectos

legales que debemos cumplir.
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El Gobierno alarmado por los actuales hébitos alimenticios de los
estudiantes y de los ciudadanos en general, en la Constitucion de la
Republica del Ecuador, Seccion primera del Agua y Alimentacion,
establece el derecho a alimentos sanos; soberania alimentaria, en el art
16: “Las personas y colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente
producidos a nivel local y en correspondencia con sus diversas
identidades y tradiciones culturales” (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2009).

El Ministerio de Educacion (MINEDUC) y el Ministerio de Salud Publica
(MSP) a través del acuerdo Interministerial No. 0005-14, publicado en el
Registro Oficial No. 232 el 24 de abril del 2014, expidieron el Reglamento
para el Control del Funcionamiento de Bares Escolares del Sistema

Nacional de Educacion.

LA MINISTRA DE SALUD PUBLICA Y EL MINISTRO DE EDUCACION
Considerando: Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador, en el
numeral 1, de su articulo 3, dispone como uno los deberes primordiales
del Estado: “Garantizar sin discriminacién alguna el efectivo goce de los
derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales, en particular la educacion, la salud, la alimentacion, la
seguridad social y el agua para sus habitantes”; Que, la citada
Constitucion de la Republica, en el articulo 13, ordena que: “Las personas
y colectividades tienen derecho al acceso seguro y permanente a
alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos a
nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades vy
tradiciones culturales.- El Estado Ecuatoriano, promovera la Soberania

alimentaria”.

Que, la Ley Orgéanica de Salud, publicada en el Suplemento del Registro
Oficial No. 423 de 22 de diciembre de 2006, dispone, en su articulo 4, que
la Autoridad Sanitaria Nacional es el Ministerio de Salud Publica, al que

corresponde el ejercicio de las funciones de rectoria en salud; asi como la
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responsabilidad de la aplicacion control y vigilancia del cumplimiento de
dicha ley, siendo obligatorias las normas que dicte para su plena vigencia;
Que, la referida Ley Orgéanica de Salud en su articulo 6, numeral 18 y 30,
establece que es responsabilidad del Ministerio de Salud Publica:
“‘Regular y realizar el control sanitario de la produccién, importacion,
distribucién, almacenamiento, transporte, comercializacion, dispendio y
expendio de alimentos procesados, medicamentos y otros productos para
uso y consumo humano; asi como los sistemas y procedimientos que
garanticen su inocuidad, seguridad y calidad [...]", y “Dictar, en su ambito
de competencia, las normas sanitarias para el funcionamiento de locales y
establecimientos publicos y privados de atencion a la poblacion”; Que, la
citada Ley Organica de Salud, en el articulo 16, dispone que: “El Estado
establecera una politica intersectorial de seguridad alimentaria y
nutricional, que propenda a eliminar los malos habitos alimenticios,
respete y fomente los conocimientos y practicas alimentarias
tradicionales, asi como el uso y consumo de productos y alimentos
propios de cada region y garantizard& a las personas el acceso
permanente a alimentos sanos, variados, nutritivos, inocuos y suficientes.
Esta politica estara especialmente orientada a prevenir trastornos
ocasionados por deficiencias de micronutrientes o alteraciones
provocadas por desoérdenes alimentarios”; Que, el articulo 129 de la Ley
Organica de Salud sefala la obligacion de todas las instituciones,
organismos Yy establecimientos publicos y privados que realicen
actividades de produccién, importacion, exportacion, almacenamiento,
transporte, distribucion, comercializacion y expendio de productos de uso
y consumo humano, de cumplir con las normas de vigilancia y control
sanitarios expendidas por la Autoridad Sanitaria Nacional, y en el articulo
130 establece la obligacién de dichos establecimientos de contar con el
permiso de funcionamiento correspondiente; Que, la Ley Orgéanica del
Régimen de la Soberania Alimentaria, publicada en el Suplemento del
Registro Oficial No. 583 de 5 de mayo de 2009 en el articulo 27 establece:

“Con el fin de disminuir y erradicar la desnutricion y mal nutricion, el
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Estado incentivara el consumo de alimentos nutritivos preferentemente de
origen agroecoldgico y organico, mediante el apoyo a su comercializacion,
la realizacion de programas de promocion y educacion nutricional para el
consumo sano, la identificacion y el etiquetado de los contenidos
nutricionales de los alimentos; y la coordinacién de las politicas publicas”;
Que, el articulo 28 de la antedicha Ley, dispone que: “Se prohibe la
comercializacién de productos con bajo valor nutricional en los
establecimientos educativos, asi como la distribucién y uso de éstos en
programas de alimentacion dirigidos a grupos de atencién prioritaria. El
Estado incorporard en los programas de estudios de educaciéon basica
contenidos relacionados con la calidad nutricional, para fomentar el
consumo equilibrado de alimentos sanos y nutritivos. Las leyes que
regulan el réegimen de salud, la educacion, la defensa del consumidor y el
sistema de la calidad estableceran los mecanismos necesarios para
promover, determinar y certificar la calidad y el contenido nutricional de
los alimentos, asi como también para restringir la promocion de alimentos

de baja calidad, a través de los medios de comunicacion”;

Que, con el Decreto Ejecutivo No. 1508 de 08 de mayo del 2013, el sefior
Presidente Constitucional de la Republica del Ecuador nombré al
economista Augusto Xavier Espinosa Andrade como Ministro de
Educacion; y, Que, el Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017, en su
objetivo 3, establece politicas y lineamientos estratégicos entre las que se
contempla: “3.6 Promover entre la poblacion y en la sociedad habitos de
alimentacién nutritiva y saludable que permitan gozar de un nivel de
desarrollo fisico, emocional e intelectual acorde con su edad vy
condiciones fisicas”. EN EJERCICIO DE LAS ATRIBUCIONES QUE LES
CONFIEREN LOS ARTICULOS 151 Y 154 DE LA CONSTITUCION DE
LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Y EL ARTICULO 17 DEL ESTATUTO
DEL REGIMEN JURIDICO Y ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION
EJECUTIVA, Acuerdan: EXPEDIR EL REGLAMENTO PARA EL
CONTROL DEL FUNCIONAMIENTO DE BARES ESCOLARES DEL
SISTEMA NACIONAL DE EDUCACION CAPITULO | AMBITO, OBJETO
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Y DEFINICION Art. 1.- Ambito.- El presente Reglamento es de aplicacion
obligatoria en los bares de las instituciones educativas publicas,
fiscomisionales y particulares de todos los niveles del Sistema Nacional
de Educacion del pais. Art. 2.- Objeto.- El presente Reglamento tiene por
objeto: a) Establecer los requisitos para el funcionamiento de los bares
escolares, su administracion y control; b) Controlar el cumplimiento de los
parametros higiénicos e indicadores nutricionales que permitan que los
alimentos y bebidas que se preparan y expenden en los bares escolares
sean sanos, nutritivos e inocuos; c) Promover practicas alimentarias
saludables en el sistema nacional de educacién; d) Priorizar actividades
de prevencion y promocion de la salud al interior de las instituciones

educativas; y, €) Fomentar practicas de vida saludable.

Art. 3.- Definicion.- Los bares escolares son locales que se encuentran
dentro de las instituciones educativas, atendidos por prestadores de
servicios debidamente contratados y autorizados para la preparacion y
expendio de alimentos y bebidas, naturales y/o procesados. Los alimentos
y bebidas a expenderse por los bares escolares deben ser inocuos y
deben contribuir a una alimentacion nutritiva, variada y suficiente a sus

usuarios.

CAPITULO IlIl ALIMENTOS Y BEBIDAS Art. 8.- Los alimentos y bebidas
naturales que se preparen y expendan en los bares escolares, deberan
ser naturales, frescos, nutritivos y saludables como frutas, verduras,
hortalizas, cereales, leguminosas, tubérculos, lacteos semidescremados 0
descremados, pescado, carnes, aves, huevos y semillas oleaginosas; con
caracteristicas de inocuidad y calidad, para lo cual el prestador del
servicio de expendio de alimentos y bebidas en los bares escolares y su
personal aplicaran medidas de higiene y proteccibn. Ademas se
promovera el consumo de agua segura que es aquella apta para el
consumo humano. Art. 9.- Las bebidas y los alimentos procesados que se

expendan en los bares escolares contardn con registro sanitario vigente,
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estaran rotulados y tendran la declaracion nutricional correspondiente, de
conformidad con la normativa nacional vigente. Art. 10.- En los bares
escolares se expenderan Unicamente alimentos procesados con
concentraciones bajas y medias de grasas, azucares y sal (sodio). Se
prohibe el expendio de alimentos con altas concentraciones de dichos
componentes. Para la valoracion del alimento procesado se debe referir a

la siguiente tabla:
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Tabla No. 1 TABLA DE INDICADORES DE CONTENIDO DE

COMPONENTES

TABLA INDICADORES DE CONTENIDO DE COMPONENTES

|

COMPONENTES CONTENIDO BAJO

CONTENIDO MEDIO

CONTENIDO ALTO PROHIBIDO

) Mayor a3 gramos ymenora |Igual o mayora 20 gramos en 100
Menor o igual a 3 gramos en 100 gramos
0 gramosen 100 gramos  |gramos
GRASASTOTALES
) - |Mayora 1,5 gramosy menora (Igual o mayora 10 gramos en 100
Menor o igual a 1,3 gramos en 100 mililitros . o
10 gramos en 100 mililitros | mililitros
) Mayora 3 gramos ymenora  (Igual o mayora 3 gramos en 100
Menor oigual a 1,5 gramos en 100 gramos
20gramos en 100 gramos  |gramos
GRASAS SATURADAS

Menor o igual 0,75 gramos en 100 mililitros

Mayora 0,75 gramos y menor
82,5 gramas en 100 mililitros

Igual o mayora 2,5 gramos en
100 mililitros

Menor o igual a 5 gramos en 100 gramos

AZUCARES TOTALES

Mayor a 5 gramos y menor 8
15 gramos en 100 gramas

Igual o mayora 15 gramos en 100
gramos

Menor o igual 32,3 gramos en 100 mililitros

Mayor a 2,5 gramos y menor a
7,5 gramos en 100 mililitros

Igual o mayora 7,5 gramos en
100 mililitros

Menor o igual a 120 miligramos en 100 gramos

Mayor a 120 y menora 600
miligramos de sodio en 100
gramos

Igual o mayor a 600 miligramos
de sodio en 100 gramos

SAL (S0DIO)

Menor o igual a 2,5 gramos en 100 mililitros

Mayora 120 y menor a 600
miligramos de sodio en 100
mililitros

Izual o mayor a 600 miligramos
de sdio en 100 mililitros

Fuente: Ministerio de Educacion y Ministerio de Salud Piblica - Acuerdo Ministerial No. 0005-14

Autor: David Lindao Alejandro

21




INSTRUCTIVO DE OPERATIVIZACION REGLAMENTO CONTROL DE
BARES ESCOLARES

Acuerdo ministerial 0001-15

Este instructivo sirve de guia para las actividades operativas de los bares
escolares entre las que tenemos: permisos de funcionamiento,
condiciones fisicas, higiénicas y sanitarias, personal que trabaja en el bar
escolar, limpieza y desinfeccion, desechos soélidos, consideraciones
nutricionales, rotulacion y etiquetado nutricional de los alimentos
procesados, aspectos nutricionales de alimentos y bebidas preparadas en
los bares escolares, procedimiento de la convocatoria para administracion

y prestacion de servicios del bar, manejo financiero.

Del permiso de funcionamiento

El permiso de funcionamiento se obtendra de manera automatizada a

través de la pagina web: www.controlsanitario.gob.ec.

Para la obtencion del permiso de funcionamiento los prestadores del
servicio de expendio de alimentos y bebidas en los bares escolares deben
cumplir con los requisitos establecidos en la normativa vigente de la

Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA).

Condiciones fisicas, higiénicas y sanitarias

El bar escolar es un espacio fisico apropiado para la preparacién y
expendio de alimentos y bebidas saludables, el cual debe cumplir con lo

establecido
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Capitulo Il Caracterizacion de los bares escolares del Reglamento para el
Control del Funcionamiento de Bares Escolares del Sistema Nacional de

Educacion Infraestructura fisica

a. La construccion del bar escolar, en el caso de las instituciones
educativas fiscales que aun no dispongan de los mismos, debe cumplir
con los estandares establecidos para las unidades educativas mayores y
menores implantadas por la Subsecretaria de Administracion Escolar del
MINEDUC.

b. En el caso de las instituciones educativas fiscales que requieran
realizar el mejoramiento, ampliacion o adecuacion de la infraestructura,
instalaciones o servicios (incluidos los sanitarios y lavabos) del bar
escolar, deberan ejecutarlo de acuerdo con los procedimientos

administrativos establecidos para este fin.

Area de recepcion y almacenamiento de productos

Esta area debe tener las siguientes caracteristicas:

- Facilidad para la limpieza.

- Facil acceso.

- Funcionalidad para una adecuada aplicacion del método de rotacion
PEPS (Lo primero que entra lo primero que sale) y evitar la caducidad de

los productos.

Area de preparacién de alimentos

- Los mesones deben ser de un material resistente de facil limpieza.
- Correcta manipulacion de alimentos.
- Adecuado manejo de desechos.

- Pisos y paredes limpios.

23



Area de sanitarios

En caso de contar con servicios higiénicos dentro del bar escolar
comedor, estos deberan estar alejados del area de preparacion de
alimentos y deberan disponer de lo siguiente:

- Lavamanos.

- Inodoro y/o urinario, cuando corresponda.

- Dispensador de pared con jabon liquido.

- Dispensador de antiséptico dentro o fuera de las instalaciones sanitarias.
- Equipos automaticos en funcionamiento o toallas desechables para el
secado de manos.

- Dispensador provisto con papel higiénico.

- Basurero con funda plastica.

- Provision permanente de agua, ya sea agua potable, tratada, entubada o
conectada a la red publica.

- Energia eléctrica.

- Sistema de alcantarillado o desagues funcionales que permitan el flujo
normal del agua hacia la alcantarilla o al colector principal.

Ademas, el bar escolar debe contar con lo siguiente:

- Plan de control de plagas y un registro de verificacién de la ejecucion de
dicha actividad.

- Registro de limpieza y desinfeccion de las diferentes areas, con la
siguiente informacion: nombre del area, fecha de la limpieza y
desinfeccion, responsable de la limpieza y desinfeccion y firma.

- Registro de limpieza y desinfeccion de equipos con la siguiente
informacion: nombre del equipo, fecha de la limpieza y desinfeccion,
responsable de la limpieza y desinfeccién y firma.

- Documento que avale el mantenimiento efectuado a los equipos (semi-
industriales) en el caso de contar con ellos.

- Plan de manejo de desechos en el que se contemple un area de

disposicion final para los mismos.
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Personal que trabaja en el bar escolar

- Antes del ejercicio de su actividad, todo el personal que labora en el bar
escolar debera contar con el certificado de salud vigente.

- La instancia autorizada por el Ministerio de Salud Publica para la emision
del certificado de capacitacion en manipulacion de alimentos,
alimentacién y nutricion es el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional (SECAP).

La capacitacion en manipulacion de alimentos, alimentacion y nutricion
(virtual o presencial), tendréa una duracion de 30 horas y sera
debidamente evaluada para obtener el certificado correspondiente.

Limpiezay desinfeccion

Higiene de las manos

El manipulador de alimentos debera cumplir con el siguiente

procedimiento para el lavado de manos:

- Mojar las manos y brazos hasta los codos y aplicar el jabon.

- Escobillar las ufias por un tiempo prudente.

- Restregar las manos hasta formar espuma.

- Enjuagar las manos con agua, hasta retirar el jabon.

- Repetir el proceso si las manos no estan completamente limpias.
- Secar las manos con toallas de papel.

- Arrojar el papel al basurero.
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Higiene de las areas

Los pasos que se deben seguir para la limpieza y desinfeccion de areas

son los siguientes:

- Retirar la suciedad gruesa.

- Aplicar detergentes o desengrasante.

- Accion mecéanica con esponjas metalicas y guantes.
- Enjuagar.

- Desinfectar.

- Enjuagar.

- Secar.

Higiene de los alimentos

Para la desinfeccion de frutas y verduras, aplicar lo siguiente:

- Limpieza inicial.- consiste en retirar lo no utilizable (ramas, hojas, etc.).
- Lavar con agua segura.
- Sumergir en solucion sanitizante por el tiempo sugerido en el envase.

- Secar al ambiente sobre una superficie limpia.

Higiene de equipos y utensilios

a. Equipos

- Limpieza inicial de los equipos de uso con agua y detergente grado
alimenticio, aplicando instrucciones detalladas en el envase.

- Desinfeccidn con solucién sanitizante.
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- Secar y guardar.

b. Utensilios

- Desinfeccion de utensilios debe aplicar lo siguiente:
- Remojo previo en agua segura, de 5 a 10 minutos.
- Sumergir en detergente para vajilla,

- Enjuagar hasta completa limpieza.

- Secar y almacenar en un porta vajilla con tapa.

Higiene de la manteleria

La manteleria utilizada debe lavarse y plancharse, estar en perfecto
estado de mantenimiento y limpieza, debe almacenarse limpia, en un
lugar exclusivo y cerrado para este uso, libre de fuentes de

contaminacion.

Desechos sdlidos

- Se debera retirar los desechos soélidos cuantas veces sea necesario de
los recipientes de basura que estan dentro de las zonas de trabajo.

- El recipiente de basura debera ser de pedal, con tapa y funda plastica.

- El area de disposicion final de desechos soélidos debera ser restringida y

permitir una facil limpieza.

Consideraciones nutricionales

Se debe dar cumplimiento a lo expresado en el Capitulo Il del
Reglamento para el Control del Funcionamiento de Bares Escolares del

Sistema Nacional de Educacion, ademas se debe considerar lo siguiente:
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- En el Tiempo destinado para recreo de los estudiantes se debe
promover una comida saludable y ligera (refrigerio).

- Se debe ofertar agua segura apta para el consumo humano de forma
gratuita y promoverla como la bebida de preferencia.

- Proporcionar refrigerios saludables compuestos por alimentos naturales
(frutas, cereales integrales, hortalizas, etc), segun recomienda la
Estrategia Mundial sobre Régimen Alimentario de la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS).

- El refrigerio debe enmarcarse dentro de la alimentacién habitual, es
decir, debe consumirse entre comidas (media mafiana y media tarde).

- El refrigerio debe combinar un alimento de cada grupo:

Grupo 1: Frutas y verduras

Grupo 2: Cereales, tubérculos y platanos

Grupo 3: Leguminosas Yy alimentos de origen animal.
Por ejemplo, un refrigerio saludable a media mafiana puede estar

constituido por una fruta, un sanduche de queso y agua.

- Las preparaciones que se oferten en el refrigerio o colacion escolar
deben cubrir el 10% del requerimiento nutricional para los nifios de
Educacion Inicial (3 a 4 afios) y el 15% para los estudiantes de Educacién

Basica y Bachillerato.

Rotulacion y etiquetado nutricional de los alimentos procesados

Todos los alimentos y bebidas procesados tienen una etigueta impresa
con informacién general y nutricional del producto. Es fundamental
verificar la siguiente informacion:

- Registro sanitario.

- Fecha de elaboracion.
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- Fecha de vencimiento.

- Sistema gréfico.

Sistema gréfico

Los alimentos procesados ofertados en el bar escolar deben cumplir con
lo sefialado en la tabla de indicadores de contenidos de componentes,
establecido en el articulo 10 del Reglamento para el Control del
Funcionamiento de Bares Escolares del Sistema Nacional de Educacion,
para lo cual se debera revisar que la etiqueta cuente con el sistema
grafico, recordando que se pueden expender los alimentos que contengan
bajo (color verde) y mediano (color amarillo) contenido de nutrientes (sal,
azlcar y grasa).

B. Determinacion de grasa saturada

En el reglamento para el control del funcionamiento de bares escolares
articulo 10 establece que los alimentos con alto contenido en grasa

saturada no se pueden expender en el bar escolar.

Para establecer la cantidad de grasa saturada de los alimentos

procesados se debe efectuar el siguiente calculo:

Una funda de 20,5 gramos de galletas en su etiquetado nutricional

declara: 3,0 gramos de grasa saturada.

Como la recomendacion es de hasta menos de 5 gramos de grasa

saturada en una porcién de 100 gramos se efectla el siguiente calculo:

300/20,5 = 14 gramos de grasa saturada
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Nota: La porcion de galletas ofertada NO deberia expenderse en el bar
escolar puesto que incumple con los parametros establecidos, ya que de
los 100 gramos de producto 14 gramos son de grasa saturada.

Aspectos nutricionales de alimentos y bebidas preparadas en los bares

escolares.

Para los alimentos y bebidas que se preparen en los bares escolares, el
comité institucional de bares escolares conformado por: Rector(a) o
Director/a de la institucién educativa, quien lo presidird; un docente de la
institucion educativa con formacion académica en relacion con el tema; un
delegado de los padres de familia o representantes legales de los
estudiantes que forme parte del Gobierno Escolar; y, Presidente del
Consejo Estudiantil o su delegado deberan aprobar quimestralmente los
menus, productos y preparaciones que se expenderan en el bar escolar
(Art. 49, literal j), del Reglamento para el Control del Funcionamiento de
Bares Escolares del Sistema Nacional de Educacion, considerando la
cantidad de nutrientes, el valor nutricional de los alimentos, las
costumbres alimentarias, la frecuencia de elaboracion, los productos de
temporada (disponibilidad), variedad, los precios y el tamafio de las

porciones.

El objetivo de aprobar quimestralmente los menus, los productos y las
preparaciones que se expenden en el bar escolar es asegurar la
seleccion, la oferta y la promocion de alimentos saludables con el fin de
prevenir problemas de malnutricibn como: sobrepeso, obesidad,
hipertension, enfermedades cardiovasculares y las relacionadas con la

diabetes mellitus tipo 2.

Manejo financiero
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El manejo de los recursos financieros generados por la prestacion de
servicios de bares escolares en las instituciones educativas fiscales, se
efectuard segun lo estipula el Acuerdo Ministerial MINEDUC-ME-2014-
00006-A, de fecha 4 de junio de 2014, en el cual se dispone en el Articulo
1 "El cierre financiero, contable y presupuestario definitivo de las
Entidades Operativas Desconcentradas (EOD) de las instituciones
educativas fiscales y fiscomisionales con oferta educativa de octavo a
décimo afio de Educacion General Basica y de primero a tercer curso de
Bachillerato (antes denominado nivel medio: ciclo basico y ciclo
diversificado) pertenecientes al Ministerio de Educacion.

Por lo expuesto, y en concordancia con las disposiciones legales
enunciadas en el mencionado Acuerdo, los Distritos Educativos

procederan de la siguiente manera.

- "Se depositard mensualmente en la cuenta rotativa de ingresos que el
Distrito Educativo mantiene en el Banco Corresponsal autorizado por el
Banco Central del Ecuador, a la cual se transferiran estos recursos o se
depositara en un plazo no mayor a cuatro dias. Los recursos que se
generen por concepto de bares escolares deben reintegrarse a cada

plantel educativo que lo generd".

- "Dichos recursos se destinaran prioritariamente para la construccion,
mejoramiento y mantenimiento de la infraestructura fisica y sanitaria del
bar escolar de cada plantel educativo, deben preverse proyectos de
mejoramiento con fines educativos vinculados a la salud, alimentacion,
nutricion, ambiente, actividades deportivas y apoyo de estudiantes de
escasos recursos econémicos para que puedan acceder a los alimentos
del bar escolar".

- "En caso de que existan saldos de recursos generados por bares
escolares y luego de que los Distritos hayan atendido prioritariamente a

los planteles que generaron dichos recursos, el Director Distrital, con un
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informe previo de la Division Distrital de Apoyo y Seguimiento Educativo,
podra destinar parte de estos recursos a otros establecimientos
educativos a fin de apoyar con la implementacién de infraestructura del
bar escolar o para mantenimiento, reparacién o conservacion sanitaria del

bar escolar que el plantel tenga a su cargo”.

- "Se prohibe a los Directores Distritales destinar estos recursos a otros
fines o actividades que no sean las de mantener y preservar el buen uso
de las instalaciones de los bares escolares y del ambiente sanitario
adecuado de los mismos, en beneficio de los estudiantes vy

particularmente aquellos estudiantes de escasos recursos economicos".

2.3 Variables de la investigacion

2.3.1 Variable Independiente

2.3.1.1. Proceso actual del servicio al cliente

En los bares escolares por lo general dos personas son las encargadas
de brindar el servicio a los estudiantes, entre sus funciones estan: tomar
el pedido, cobrar y despachar, es dificil que solamente dos personas
puedan atender a los 500 estudiantes que aproximadamente se acercan
al bar durante el tiempo de receso establecido por el Ministerio de

Educacién y al que se adapta el centro educativo.

El tiempo de receso designado es 30 minutos y resulta insuficiente para
lograr la completa atencion a los estudiantes, por esto ellos tienen que
decidirse por otras opciones que son las que ofrecen los vendedores

ambulantes que se ubican en las afueras del colegio.
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2.3.2 Variable Dependiente

2.3.2.1 Resultados de ventas

La escasez del tiempo, el exceso de estudiantes, el reducido personal
encargado de la atencidén ocasiona la pérdida de clientes, y esto conlleva
a disminuir los ingresos por ventas, los clientes al no recibir rapida
atencion se sienten insatisfechos y buscan cubrir sus necesidades
comprando a la competencia que en este caso son los vendedores

informales que estan afuera del colegio.

2.4 DEFINICIONES CONCEPTUALES

Asertividad: Capacidad para presentar solucion a los problemas
estratégicos y variar la ofuscacion e inactividad, tenemos que estar
consistentes de tener ideas lUcidas y estabilizadoras, que nos permitan

ser diligentes al expresar nuestros juicios de valor.

Feedback: esta disefiado para que los clientes opinen 0 emitan su juicio
de valor del servicio o lo atencidon prestada en el negocio, es una
alternativa para conocer niveles de satisfaccion o insatisfaccion de los

consumidores.

Usuario: es la persona que demanda nuestros productos o servicios.

Competencia: es la facultad de una empresa para crear acciones para

adquirir protagonismo en el mercado.

Predisposicién: es tener el escenario y tiempo para realizar una actividad
al cliente, solucionando cualquier anomalia sobre nuestro producto o

servicio.
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Empoderamiento: el proceso que realiza una persona para ganar poder,
autoridad e influencia sobre otros, para esto es necesario tener poder de
decision, acceso a la informacion, habilidad para ejercer efectivamente.

Normativa de calidad: permiten controlar los procesos que se realizan en
la organizacion, teniendo el conocimiento de las falencias con el propdsito

de tomar medidas correctivas al desempefio o a los objetivos.

Accidn: es la estrategia que tiene una organizacién para cumplir las
actividades que mejoren el proceso con un objetivo fijo; implican

movimiento, cambio, actividad.

Comportamiento: formas de desenvolverse de las persona con principios

reflejados en modelos de actuacion.

Garantia: practicas de una empresa para demostrar la calidad.

Gestion: conjuntos de actividades que sirven de guia hacia un mismo

camino que pretende llevar a la efectividad.

Insatisfaccion: Es cuando un usuario no se siente satisfecho con el
servicio o producto que le estan brindando la empresa, para las empresas
es fundamental conocer los niveles de insatisfaccion de sus cliente, con el

objetivo de establecer mejoras a sus procesos, productos o servicios.

Momento ideal: esto se lleva a cabo cuando el cliente obtiene lo

buscado y la empresa logra satisfacer completamente sus necesidades.

Estructuracion: actividad relacionada con la ubicacion jerarquica de las

personas basado en funciones.
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Quejas: Inconformidad con un servicio o producto que este adquiriendo.

Atencidon: Combinacion de cualidades intangibles como desempefio,

atencion y otros tangibles como gentileza.

Método: procedimiento que la empresa establece y aplica para procesar

sus actividades de gestion.

Valor adicional: caracteristicas que le dan a un producto o servicio que lo

hace ser diferente a la competitividad.

2.5 Operacionalizacion de las variables

#
CATEGORIA | DIMENSIONES | INSTRUMENTOS | UNIDAD DE ANALISIS
Atencion al | -Cliente Intemo | Revision documental | Docentes v Personal
Cliente Administrativo

-Cliente  Extemo: | Encuesta
Estudiantes

Todos los niveles

Unidad Educativa | -Seccion: Entrevista Directora de la Unidad
Matutina v Educativa Amanllis Fuentes
Vespertina Alcivar

Elaborado por: David Lindao Alejandro
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CAPITULO IlI
3. METODOLOGIA

3.1 Presentacion de laempresa

Bar David, es una organizacion conformada por un administrador y tres
colaboradores, desarrollando actividades de venta de alimentos

nutricionales para estudiantes, administrativos y publico en general.

3.1.1 Objeto social

Ofrecer productos de alta calidad cumpliendo con los estandares de
manipulacion de alimentos, manteniendo como caracteristica fundamental

la atencidn al cliente y sus necesidades.

3.1.2 Misién

Mejorar las necesidades de alimentos y bebidas en las instituciones
académicas y empresariales, con una dieta equilibrada acorde a su edad

peso y actividad fisica como estan en los estandares de alimentacién
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3.1.3 Vision

Ser una empresa lider en el mercado de bar cafeteria escolar y
convertirnos en aliados estratégicos de empresas y unidades académicas
dedicadas a la prestacion de servicios de alimentacién y bebidas con

cobertura nacional.

3.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Grafico 1: Organigrama de la empresa

/"

Gerente o
Propietario

o/

AN AN

Cajero Expendedor Expendedor

Elaborado por: David Lindao Alejandro

3.1.5 PLANTILLAS DE TRABAJADORES

Tabla 1: Plantilla de trabajadores con sus respectivos datos

Planilla de trabajadores
APELLIDO/ DIAS DE
NOMBRE CARGO Afos |TRABAJO
David S.Lindao + Gerente o 2 LUN - VIE




Alejandro Propietario

Dereck D.Lindao + Cajero
2 LUN - VIE
Delgado
Ma. Fernanda + Expendedor

_ 2 LUN - VIE
Lindao Delgado

+ Expendedor
Carlos J. Castro 2 LUN - VIE

Elaborado por: David Lindao Alejandro

3.2. Disefio de investigacion

Con el objetivo de proponer y ejecutar la designacion de un plan para la
mejora en la atencién al cliente, aplicaremos diferentes métodos de

investigacion de acuerdo a lo requerido.

3.2.1 Método Descriptivo

Los estudios descriptivos se orientan en buscar y especificar
caracteristicas y todos los aspectos importantes del fendbmeno esencia del

estudio.

En los estudios descriptivos, el propdsito del investigador es describir
situaciones, eventos y hechos. Es decir, como es y coOmo se manifiesta
determinado fendmeno. Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fenbmeno que se someta a un

analisis. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

3.2.3 Método explicativo
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El método explicativo esta dirigido al analisis de las causas y los efectos

de las interacciones.

Pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o fenémenos que
se estudian. Responde por las causas de los eventos y fendmenos fisicos
0 sociales. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y
en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas

variables. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

3.2.4 Método correlacional

La investigacion correlacional tiene como propdsito mostrar o examinar la

relacion entre variables o resultados de variables. (Gomez, 2006).

El método de investigacion correlacional asocia variables mediante un
patron predecible para un grupo o poblacion y tiene como finalidad
conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

En ocasiones soOlo se analiza la relacion entre dos variables, pero con
frecuencia se ubican en el estudio relaciones entre tres, cuatro o mas
variables. Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion
entre dos o0 mas variables, miden cada una de ellas (presuntamente
relacionadas) y, después, cuantifican y analizan la vinculacién. Tales
correlaciones se sustentan en hipoétesis sometidas a prueba. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010)

3.2.5 Herramientas y técnicas a utilizar en el proyecto

Las técnicas que utilizaremos en el desarrollo del proyecto son:
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. Encuestas.
. La observacion

. Entrevista

Encuestas: Busca conseguir informacion de los sujetos de estudio,
proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, conocimientos,

actitudes o sugerencias. (Pineda & Alvarado, 2008).

En el presente trabajo de investigacion realizaremos encuestas a los
estudiantes del Colegio Amarilis Fuentes Alcivar, con el proposito de
conocer sus opiniones sobre el servicio que reciben del bar y a la vez

obtener sugerencias para mejorar.

La observacion: Es el registro visual de lo que ocurre en una situacion
real, clasificando y consignando los acontecimientos pertinentes de
acuerdo con algun esquema previsto y segun el problema que se estudia.
Este método permite obtener datos cuantitativos como cualitativos. Tiene
un campo de aplicacion muy amplio y practicamente puede utilizarse en
cualquier tipo de investigacion y en cualquier area del saber. (Pineda &
Alvarado, 2008).

Esta técnica de investigacion la aplicaremos para analizar el
comportamiento de los clientes de David Bar (comunidad educativa del
colegio Amarilis Fuentes Alcivar), en relacion al servicio que ofrece el bar,
con el objetivo de conocer gustos, preferencias, actitudes y poder mejorar
la situacion actual, para ofrecer un servicio de calidad enfocado a nuestro

consumidor.

Entrevista: es un didlogo entablado entre dos o mas personas: el
entrevistador interroga y el entrevistado que contesta. La palabra

entrevista deriva del latin y significa "Los que van entre si". Se trata de
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una técnica empleada para diversos motivos, investigacion, medicina y
seleccion de personal. Una entrevista no es casual sino es un dialogo
interesado con un acuerdo previo e intereses y expectativas por ambas

partes.

3.2.7 Tipos de preguntas que se pueden plantear:

El investigador tiene que seleccionar preguntas precisas, faciles y rapidas
de contestar, de acuerdo con el grado de responsabilidad y con la
naturaleza de la investigacion, tiene que considerar el nivel de experiencia

y educacion de las personas que van a responder el cuestionario.

3.2.8 Tipo de preguntas:

e Preguntas de tipo abiertas sirven para obtener mayor

informacion el encuestado puede responder con mayor libertad.

e Preguntas de tipo cerradas buscan respuestas claras y concisas
sus respuestas pueden ser Si o No, solamente.

e Preguntas de tipo dicotdmicas son un tipo de respuesta cerrada
Su respuesta puede ser un Si o un No, también puede ser no

contesta, no sabe, no responde.

3.2.9 Preguntas de seleccion multiple

e Opcion multiple

e De preferencia
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3.3

3.2.10 Argumentacion

Con la técnica de la entrevista, mantendremos contacto personal con los
duefios e integrantes, de David Bar, ellos seran ellos quienes nos
ayudaran a despejar nuestras inquietudes con respecto a las actividades
realizadas.

Las preguntas se encuentran elaboradas de manera precisa, facil y
sencilla de tal forma que nos permitan obtener la mayor informacion

posible y relacionada con el problema.

La encuesta también nos ayudard a conocer acerca de los diferentes
puntos de vista de los colaboradores de David Bar, las preguntas fueron
formuladas de manera concisa para determinar con exactitud los
porcentajes estadisticos necesarios en el presente trabajo de

investigacion.

PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollé en varias etapas:

Primera etapa: Diagnosticamos el problema relacionado con las causas y
efectos generados en las diferentes actividades operativas de David Bar,
cumpliendo con los parametros de la investigacion, mediante los objetivos

establecidos y la justificacion pertinente.

Segunda etapa: Mediante esta etapa desarrollamos el marco tedrico y
examinamos la informacidén que encontramos en libros, revistas, internet,
periddicos, aspectos legales, etc., para obtener conocimientos que nos
ayuden a relacionar, mejorar y aplicar durante el desarrollo de la

investigacion.

Tercera etapa: Se refiere a la investigacion de campo, en la que

aplicamos técnicas de entrevista, observacion y encuesta ;en esta Ultima
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formulamos preguntas abiertas y cerradas, y la entrevista nos permitio

conocer de primera mano la informacién del caso.

Cuarta etapa: Se refiere a la propuesta, que se evidencia por medio de
un plan de mejoras trabajando con la técnica de las 5 Porqué?. Nos

permite ampliar la cobertura de solucién tentativa al problema.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

El estudio realizado en el presente proyecto va dirigido a la Comunidad
Educativa del Colegio Amarilis Fuentes Alcivar y su propésito es analizar
la situacion actual en la que se brinda atencién al cliente y su relacion en
las ventas de David Bar, asi también se busca proponer, fundamentar y

mejorar la atencion que brinda David Bar.

3.4.1 Poblacion:

Comprende a la comunidad educativa del Colegio Amarilis Fuentes Alcivar

ubicado en la ciudad de Guayaquil, quienes son los clientes de David Bar.

3.4.2 Muestra:

El tipo de muestra que utilizaremos en la presente investigacion es la

muestra probabilistica.

La muestra probabilistica es un subgrupo de la poblacion en el que todos
los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidos y se

obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la
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muestra, y por medio de una seleccion aleatoria o mecanica de las
unidades de andlisis. Las investigaciones, donde se hace una asociacion
entre variables y cuyos resultados serviran de base para tomar decisiones
gue afectaran a una poblacion, se logra por medio de una investigacién
por encuestas y, definitivamente, por medio de una muestra probabilistica,
disefiada de tal manera que los datos lleguen a ser generalizados a la
poblacion con una estimacion precisa del error que pudiera cometerse al

realizar tales generalizaciones. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

3.4.3 Tamaio de la muestra

En la presente investigacion el tamafio de la muestra se clasifica de la

siguiente manera:

Las encuestas las aplicaremos a los 5 colaboradores del bar quienes se

encargan de los procesos operativos.

Las entrevistas seran realizadas a los administradores del bar.

3.4.4 Proceso de seleccion

La muestra que utilizaremos es de tipo probabilistica, se llevara a cabo de

acuerdo con el siguiente procedimiento:

Los colaboradores que intervendran en la encuesta lo haran de manera

libre y voluntaria, expresando sus puntos de vista.

Elaboramos la encuesta y las entrevistas con el propésito de obtener
informacion que nos ayude a corroborar con la interrogante planteada en

la tesis.
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3.5 LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.5.1 Método tedrico

Determinamos las variables de la investigacién en el bar observando las
operaciones desarrolladas durante las actividades que cada colaborador

ejecuta.

3.5.2 Método cientifico

La observacion aplicada al estudio se realiza en forma ordenada y sera de
utilidad para profundizar en el proceso de investigacion de tal forma que
podamos establecer relaciones entre las diferentes etapas que

abarcaremos.
3.5.3 Método deductivo

Partiendo de lo general a lo particular evaluaremos actividades,
herramientas y procedimientos que nos permitan mejorar en los aspectos

administrativos, operativos y financieros.

3.5.4 Método Empirico- Analitico

Aplicaremos la observaciéon y al andlisis estadistico para identificar los
hechos, las relaciones y las caracteristicas que actualmente afectan las
actividades de Bar David, en lo relacionado a los enfoques cualitativos y

cuantitativos.

3.5.5 Técnicas e instrumentos

En la presente investigacion aplicamos las siguientes técnicas en relacion
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con las encuestas realizadas:

Las encuestas | desarrolladas las contestaran los colaboradores y las
entrevistas se aplicardn al administrador, estas técnicas se aplicaran

insitu.

3.5.6 El proceso estadistico de lainformacidn

El proceso estadistico de la informacién en la investigacion del proyecto
se lo analizara con la acumulacién de los datos de la encuesta, después

se procedera a tabular los resultados para graficarlos porcentualmente

con la ayuda del programa Microsoft Excel, para el analisis respectivo.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENTREVISTA
1. ¢Qué impresion tiene usted sobre la atencidn al cliente en el bar

de lainstitucion?

Considero que la atencion al cliente en el bar es regular, debido a los
bajos conocimientos en atencion al cliente y en agilidad para atender al

publico, porque a veces se toman mas de 15 minutos por persona

2.- ¢ Qué estrategias sugiere implementar para mejorar los procesos

de atencién al cliente?

Se pueden realizar capacitaciones a los trabajadores del Bar y mejorar

sus protocolos de atencién como saludo, agradecimiento y despido.

3.- ¢Cual sera el impacto que generaran las estrategias en el bar de

la Unidad Educativa que Ud. administra?

El impacto fundamental que tendria es el aumento de la clientela que

visitaria con frecuencia el bar y tendria una mayor cantidad de ingresos.

4.- ;Cudl es el plan operativo que pondra en marcha para aplicar las

estrategias de mejoramiento en la atencion al cliente?
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1.- Protocolo de atencién al cliente

2.- Agilidad en el despacho

3.- Calidad de los productos

4.- Imagen y presentacion personal de los empleados

5.- ¢Existe en el MEC (Ministerio de Educacion y Cultura) un

programa de regulacion y capacitacion para la atencién al cliente de

las unidades educativas del Distrito?

Si, existen dentro del MEC un programa para el mejoramiento de la

atencion al cliente por parte de los colaboradores de las entidades

educativas

FICHA DE OBSERVACION EN EL DAVID BAR

FICHA DE OBSERVACION.

Fecha de observacion: ENERO/2017.

Hora de observacion: 10 A.M.

Lugar de Observacion: U.E.A.F.A.

Nombre de la Empresa: DAVID BAR

VARIABLES

Excelente

Muy
Bueno

Bueno

Por Mejorar

1.- Condiciones fisicas,
higiénicas y sanitarias

2.- Consideraciones
nutricionales

3.- Buena manipulacién
de alimentos

4 .- Comunicacion

4 .- Motivacion

<\

4.- Trabajo en equipo

5.-Valores

6.- Promociones

7 .- Infraestructura

9.- Colaboracién docente

10.- Desempefio de los

SN
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colaboradores | |

EVALUADO Apellidos, Cédula de
POR: Nombres Identidad Fecha
Roberto D
Cevallos 4-01-2017
Firma
Profesion Cargo Teléfono
Abogado Docente

Encuesta para colaboradores de David Bar
1.- Estaria de acuerdo con la capacitacion al personal de David Bar

de la Unidad académica Amarilis Fuentes Alcivar?

Capacitacion del personal

Si 72,92%
No 27,08%

Capacitacion del personal

| Si

m No

Se puede apreciar que en gréfico refleja que el 72.92% de la muestra
indica que para una mejor atencion al cliente por parte de los

colaboradores del David Bar se un necesita mantener la capacitacion, un
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27,08% mencionan que no es necesaria las misma. Si analizamos la
informacion o resultado obtenido, podemos decir que una gran mayoria
de clientes de David Bar estan de acuerdo que los trabajadores de dicho

local reciban una capacitacion.

2.- Considera usted que el protocolo de atencién al cliente es:

Protocolo de atencidn al cliente

Excelente 7,81%
Bueno 32,29%
Regular 22,14%
Malo 37,76%

Protocolo de atencion al cliente

' M Excelente
M Bueno

Regular
m Malo

22%

Se puede apreciar que en grafico refleja que el protocolo de atencién al
cliente de David Bar flucttan entre buenos y regulares teniendo el bueno

32.29% y el 37.76% regular del total de la muestra y sin contar que
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solamente un 7.81% considera excelente el servicio y un 22,14% de mala

calidad

Si analizamos el grafico tenemos considerar el realizar mejoras en

cuanto al protocolo para la atencion al cliente mediante capacitacion ya

gue la distancia porcentual entre regular y malo es apenas de 15.62%

3.- Cree usted que la atencién al cliente ayudara en la efectividad del

despacho a:

Calidad en la atencidn al cliente

Estudiantes 71,62%
Personal administrativo 11,46%
Docentes 15,10%
Publico en general 1,82%

Calidad en la Atenciodn al cliente

1,82%

B Estudiantes
M Personal Adm
M Docentes

B Publicos en General

Se puede apreciar que en gréafico refleja que la mayor parte de la

poblacién encuestada y que consumen los productos del Bar David son

los estudiantes con un 71.62% seguidos de los docentes con un 15.10%
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Si analizamos el grafico tenemos considerar la implementacion de
técnicas que ayuden a los trabajadores del Bar David a mejorar a realizar

una atencién mas oportuna a cada uno de los diferentes comensales

4.- ¢Qué topico considera usted que elevaria el nivel de cultura de

atencion al cliente?:

Toépicos de atencidn al cliente

Actitud proactiva 33,07%
Motivacidn y Liderazgo 25,00%
Técnicas de atencion al cliente 33,85%
Protocolo e imagen 8,07%

Topicos de atencidn al cliente

B Actitud proactiva
B Motivacién y Liderazgo
Técnicas de atencion al

cliente

B Protocolo e imagen

Se puede apreciar que en gréafico refleja que la mayor parte de la
poblacién encuestada 33.85% considera que lo mas esencial que deben
de tener los trabajadores del Bar David son las técnicas para atender al
cliente, seguido de la actitud proactiva con el 33.07%, motivacion y

liderazgo con el 25% y la imagen personal con el 8.07%
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Si analizamos el grafico tenemos considerar se debe realizar mejoras en
cuanto a la técnicas de atencién al cliente y charlas de motivacion para
gue el personal labore con mayor empefio sus actividades y a su vez un

programa de incentivos mensuales

5.- ¢ Cuél cree usted que serian las frecuencias de capacitacion?:

Frecuencia de capacitaciones

B 1 al quimestre

B 2 al quimestre

Se puede apreciar que en gréfico refleja que el 76.76% de la muestra
encuestada considera prudente que el personal de David Bar reciba dos
capacitaciones por quimestre y el 23.44% que se realicen una vez por

guimestre

Si analizamos el gréafico tenemos considerar que se deben realizar las
capacitaciones en cuanto a técnicas de atencion al cliente y estas

capacitaciones deben ser realizadas dos veces por quimestre
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PLAN DE MEJORAS

Para solucionar el problema de atencion al cliente en David Bar es
necesario establecer un plan de contingencia, que ayude a reactivar las
ventas y mejorar el servicio, este debe considerar cémo debe ser

controlado el problema al momento que se presenta.
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Oportunidad
de mejora;

Mejorar la satisfaccion del cliente de los usuarios del Bar David

Aumento de la productividad en las ufiidaces del Bar David

Responsable: |David Lindzo Alejandro -----.

i Qué? iPor qué? iComo?  jCuando?  ;Quén?  ;Dinde?  Costo
Implementando un| .
Fjecutar n
programa de o
- analsis
capacitaciones y
uimiento para e
. .| Paraimplantar TP prmery | Cerente, | Todaslos
Mejorar [a atencion del propiciar un buen . .
1 . una cuftura de cuato | Cajeroy |dependientes|  §1.200
Cliente . espacio fisico |, .
Senicio —|tnmestre del |colaboradores|  del Bar
donde se atiendan
. 2016
alos clientes
extemos e
Internos
Ejecutar un
analisis
Para fortalecer e
. las debiidades y . . Gerente | Todas los
Retroalmentar ¢l Realizando ~ |primery . .
2 . superarlas | . caeroy  |dependientes|  $200
desempefio [aboral . circulos de calidad|cuarto
expectaiivas de . colaboradores| el Bar
e trimestre del
2016
Autor: David Lindo Alejandro
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1)

2)

3)

CONCLUSIONES

La situacion actual en David Bar debe cambiar para que
impacte en el aumento de las utilidades y la satisfaccion de las

necesidades a los clientes.

Es necesario mejorar los procesos operativos a fin de redundar
en la optimizacion de la higiene, limpieza, apropiada
manipulacion de los alimentos, aspectos que a la vez fomentan

la calidad en los servicios.

La capacitacion es un aspecto fundamental para lograr el
cambio del comportamiento de los colaboradores y este se ve
reflejado en la mejora de la atencién al cliente por medio de la

comunicacion ,motivacion ,liderazgo y trabajo en equipo
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1)

2)

3)

RECOMENDACIONES

David Bar debe enfocarse en lograr la satisfaccion de las

necesidades de los clientes.

Para mejorar los procesos operativos y optimizar sus
actividades debe aplicar el reglamento 000514 y el instructivo
de operativizacion del control de bares 0005-14 para alcanzar

los objetivos.

Capacitar a sus colaboradores le permitira influir y cambiar sus
actitudes hacia el trabajo para mejorar los siguientes aspectos:

comunicacion, motivacion, liderazgo y trabajo en equipo
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