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RESUMEN

La presente investigacién de este proyecto tiene como objetivo
Implementar un plan de mejora en el servicio de atencion vy
comodidad al cliente en la venta de comidas rapidas, para mejorar
esta actividad en el servicio y falencias existentes que conllevara al
procedimiento que sirva plantear, evaluar los fendmenos que
ocasionan el problema que contribuyan el mejoramiento del servicio
gue satisfaga las necesidades de los clientes. Por eso nace la
necesidad de capacitar al personal para determinar su nivel de
calidad y que prevalezca la mano de obra en aumentar la agilidad en
la preparacion de los productos y servicio de atencion de excelente
calidad que servird de incremento en las ventas que ayudara a
implementar la adecuacion de local amplio y acogedor para tener
una excelente imagen. El tipo de investigacion fue el disefio
cualitativo mediante el cual sirvié una descripcién mas clara, y
detallada, de esta manera se aplico el método estadistico que
determinara los efectos y problematica u otros que se presente en la
actividad econémica. El objetivo primordial es implementar nuevas
ideas de negocio que conduzcan el desarrollo del local, rapidez en la
venta e incrementar nuevos productos y que el cliente se deleite de
la comida y buena atencién de servicio al cliente porque es clave del
éxito del negocio para que el cliente se sienta a gusto por su buena
preparacion.

Servicio Atencion Cliente Comodidad
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ASTRACT

The present investigation of this project aims to implement an
improvement plan in customer service and comfort in the sale of fast
foods, to improve this activity in the service and existing
shortcomings that will lead to the procedure that serves to raise,
evaluate the phenomena that cause the problem that contribute to
the improvement of the service that satisfies the needs of the clients.
That is why the need to train staff to determine their level of quality
and prevails the workforce in increasing the agility in the preparation
of products and service quality care that will serve as an increase in
sales that will help implement the adaptation of a spacious and cozy
place to have an excellent image. The type of research was the
gualitative design through which it served a clearer, detailed
description, thus applying the statistical method that will determine
the effects and problems or others that arise in the economic activity.
The main objective is to implement new business ideas that lead the
development of the premises, speed in the sale and increase new
products and that the customer revels in the food and good service
of the customer because it is key to the success of the business so
that the Client feels comfortable for his good reparation.

Service Attention Client Confort
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad la globalizacion de la venta de comidas rapidas es
competitiva y cada dia avanza a una celeridad donde las empresas y
personas buscan nichos de mercado ofreciendo, productos variados y
rapidos de preparar, productos a precios accesibles al alcance del bolsillo

de los consumidores.

La globalizacion y la competitividad han marcado un papel importante en
el comercio moderno, donde el cliente son cada vez exigente, ya no
buscan precio y calidad , sino también una buena atencion, un ambiente

agradable, comodidad, un buen trato personalizado, un servicio rapido

Debido a la alta demanda de los clientes este proyecto investigativo se
basa en la problemética de mejorar el servicio de atencion al cliente y
comodidad es un factor importante en una actividad econémica para
brindar la calidad de atenciéon y gustar del producto en un ambiente

comodo y acogedor y regresen a deleitar del producto.

Esto permitira al personal que esté capacitado y tenga mejor desempefio
de laboral en atender al cliente de una forma cordial y excelente relacion
gue exista motivacion entre el personal-consumidor, es un elemento clave

e importante que nos conllevara al éxito del negocio.

En lo que respecta a la falta de comodidad del local es primordial la
imagen del negocio donde el cliente se enfoca como los productos se
encuentra tratados que estén cumpliendo con las normas ambientales,
para esto se debe ampliar o alquilar un local amplio para que la demanda
se satisfaga sus necesidades y a la vez se incremente la asistencia de

clientes y asi poder obtener mas recurso econémico.



En este proyecto se debe disefiar e implementar un plan de mejora que
beneficie al crecimiento econdmico del negocio con el propdsito de
ampliar o alquiler de local, capacitar al personal destinada en la
preparacion y servicio de atencion con el fin de brindar un buen servicio
de calidad, mantener a nuestros clientes con una atencién cordial y con

mucha amabilidad.

Una empresa 0 negocio sin cliente no existe. Es el consumidor mas
importante que ayuda a la proyeccion de una actividad econ6mica en la
cual requiere un trato de atencion especial de calidad para que sus

necesidades sean satisfechas.

Ubicacion del Problema en un Contexto

Es un negocio que tiene un afo de actividad en venta de comidas rapidas,
ubicado en las calles José Santos Coloma y Antonio Saa, del Canton
Santa Lucia, cuyos propietarios son los encargados de la preparacion y

atencion al cliente.

El problema que se presenta es a causa del inconveniente de la poca
atencion y comodidad al cliente en la alta demanda de consumo de los

exquisitos productos de salchipapas, papi pollo, wuantan, tacos, colas.

Esto surge debido a la carencia de capacitacion al personal, cuya
actividad econdémica que se distribuyen en diferentes procesos como la
preparacién, atencion, limpieza de local, compra de insumos, arreglos de

mesas y sillas u otros.

Los horarios de atencién es a partir de las 11h00 am hasta las 14h00 pm
donde la afluencia de demanda es mayor por la salida de los estudiantes
de los diferentes Unidades Educativas, y personas particulares, ademas
en las horas tope de 17h00 pm a 22h00 pm aumenta la venta y en estos
horarios son donde se ocasionan la demora en el tiempo de espera del
producto, y su infraestructura se encuentra en estado de construccion

mixta, espacio fisico reducido donde se preparan los alimentos y la venta



se la realiza afuera del local en aceras y bordillos donde se colocan sillas

y mesas para la atencion es decir en la via publica.

En lo concerniente a la preparacion de las papas, chorizos y papi pollos
es muy lenta ya que cuenta con una sola cocina industrial y eso provoca
mucha demora y espera por lo que los clientes se retira por la poca

agilidad de entrega del producto y eso perjudica en la economia del local.

En lo que respecta a las bebidas gaseosas no cuenta con una nevera
grande para almacenar cantidades de productos para que el cliente se

sirva y pueda degustar.

Para este efecto, los propietarios deberan aplicar estrategias de
mejoramiento para tener una mision, vision, objetivos y meta

direccionada hacia la competitividad del negocio.

Situacion del Conflicto

La situaciébn se presenta por la demora en el servicio de atencion al
cliente e inadecuada comodidad del local, esto se ocasiona a la falta de
capacitacion al personal, en cuanto al espacio fisico es reducido lo que

causa malestar a los clientes en la entrega del producto.

Para este objetivo de conflicto se aspira implementar un plan de mejora
para los procesos de agilidad en preparacion, servicio de atencion,
capacitacién que cumpla con las expectativas a una atencion de calidad al

cliente.

A medida que el negocio se vaya desarrollando econémicamente existe la
posibilidad de adecuar el local ampliarlo con todos los requisito de

funcionamiento para que el cliente se sienta comodo.

Brindar capacitacion al personal lo cual ayudara en poner en practica sus
conocimientos, habilidades, destrezas adquiridos que servira para

mejorar la atencion al cliente.



Tabla 1 Coyuntura

Antecedentes Consecuencias
e Déficit de atencion al
cliente e Capacitacion al personal
e Comodidad inadecuada e Espacio fisico limitado
e Demora en la preparacion e Tiempo de espera

Elaborado: Luis Alexander Alvarado Rugel
Delimitacion del Problema

Campo : Administracién de negocios
Area . Servicio al cliente

Aspectos : Atencion, comodidad, clientes, comidas rapidas

Tema : Propuesta de un plan de mejora en el servicio de atencion
y comodidad al cliente en la venta de comidas rapidas

Planteamiento o Formulacién del Problema

¢, Qué incidencia tiene la mejora en el servicio de atenciéon y comodidad al
cliente en la venta de comidas rapidas, en el local Dios Provee, Ubicada

en el Canton Santa Lucia, de la Provincia del Guayas en el afio 20187



Variables de la Investigacion
Variable Independiente: Atencion y comodidad al cliente

Variable Dependiente : Comidas rapidas

Evaluacion de la investigacion

Los aspectos generales de evaluacion del problema que se han

considerado son los siguientes:

Claro : Se requiere en implementar un plan de mejora para el servicio

de atencidn al cliente y comodidad.

Factible: Capacitar al personal en atencion al cliente y adecuar el local
para mejor la imagen y el ambiente acogedor para que el cliente se sienta

satisfecho.

Evidente: Es evidente la falta en la atencion, el personal esté capacitado

para dar un buen servicio de calidad.

Concreto: Se tomard en cuenta los fendbmenos que existen en la

actividad econdmica para la mejora del negocio.

Variables: Tanto las variables dependientes e independientes son

claramente identificadas.

La atencién al cliente es un factor importante en la empresa o un negocio
particular, nosotros dependemos de él, brindar con calidad y calidez, nos

conduce al éxito del negocio.

Relevante: Es muy importante implementar este proyecto herramientas

gue sirva para mejorar la atencion al cliente y entorno del local.



Objetivo General

Propuesta de un plan de mejora en la atencion y comodidad al cliente,

para la venta de comidas rapidas.

Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente la atencion al cliente y comidas

rapidas.

e Diagnosticar como se desarrolla la atencion al cliente en el local

de comidas rapidas.
e Elaborar un plan de mejora en atencion y comodidad al cliente.

Justificacion e Importancia

El negocio de comidas rapidas ubicado en el Canton Santa Lucia, calle
José Santos Coloma cuyos propietarios han iniciado en crear un nicho de
mercado que sirva para mejorar su calidad de vida ofreciendo productos
rapidos de preparacion para el deleite de la ciudadania Luciana y de sus
alrededores y personas de diferentes cantones que nos visitan por
negocio o por turismo al paso a degustar de los exquisitos productos

como salchipapas, papi pollo, wuantan, tacos, colas.

La importancia de este proyecto va encaminada en describir las falencias
existentes en el servicio de atencién y comodidad, recursos que se
necesita capacitar al personal para tener agilidad en la preparacion, venta
e implementar un local amplio que satisfaga las necesidades de los

consumidores.

Por ende nace la necesidad de mejorar el proceso de capacitacion al
personal que cumpla con las expectativas de atencion al cliente con el fin
de incrementar las ventas, generar mas recursos y mejorar la imagen del
local en su respectiva adecuacion como implementar mas en las compras

de sillas, mesas u otros implementos materiales necesarios y util.



Unas de las bases principales para el desarrollo de un negocio es tener
una excelente atencién en la agilidad de preparacién de los productos,
espacio fisico amplio del local, por lo que es necesario aplicar una
herramienta de estudio como es el Analisis FODA sobre la situacion del
pequefio negocio analizando sus caracteristicas internas y su situacion

externa.

La demanda en el mercado nacional y mas aun local, en la actualidad
de comidas rapidas hoy en dia es muy consumidas, apetecidas por sus
intensos sabores y por su palatabilidad por su serie de caracteristica
nutricionales que hacen que sean muy apropiado en su consumo
normal, las personas que mas consumen este productos son los
jovenes, y adultos de diferentes instituciones educativas, entidades
publicas y privadas que salen a degustar variados tipos de comidas

rapidas por su facil elaboracion y su bajo costo.

Ante lo expuesto, todo se puede mejorar y aplicar herramientas
necesarias para un buen desenvolvimiento en el servicio de atencion solo
depende del personal administrativo, empleados, en ofrecer calidad de
atencion para brindar todas las comodidades necesarias que requiere el

cliente.

Para el Cantdn Santa Lucia de la provincia del Guayas representa un
desafio importante poder impulsar un negocio ya que para la economia
local aumente y el turismo vaya creciendo paulatinamente y sea ejemplo
de superacion para que otras personas inicien nuevas ideas de negocios

y sea un canton reconocido y progresista a nivel provincial y nacional.

El proyecto investigativo se enfoca en buscar alternativas viables de
propuestas de herramientas de mejora que servira de mucha ayuda por
parte del personal y el anhelo de los consumidores de contar con el buen

servicio de atencién con calidad.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes Historicos

Segun Villa, J. (2014), “El mercado se ha hecho mas global y
fuertemente competitivo y la calidad en la atencion a pasado ser
clave para fidelizar y mantener a nuestros usuarios y clientes del
siglo XXI”. (Pag. 6)

En la actualidad la globalizacion y la competitividad han marcado un papel
importante en el comercio moderno, nos damos cuenta el servicio de
atencion al cliente y la comunicacion ha evolucionado paulatinamente en

la satisfaccion de los consumidores.

Segun Areyuna, M., Gonzélez, J. (2013) “El Ecuador se encuentra
inmerso en un proceso de globalizacién, en donde ya no sélo se
compite internamente, hoy por hoy se compite en un mundo sin
fronteras, con consumidores, competidores y proveedores

mundiales”. (Pag. 1)

Vivimos en una economia global en donde nuestros productos hoy en dia
tienen la misma probabilidad de haber sido elaborado en el mercado

mundial.

Segun Escobedo, M. (2014), “

Santa Lucia es un canton de los considerados de
altima generacion, ya que fue creado como tal en
1987. Adicionalmente, tiene una importancia
estratégica por su condicion de cantébn de gran



produccion arrocera, lo que lo vincula directamente
con la seguridad alimentaria del pais”. (Pag. 11)

Adicionalmente tiene una importancia estratégica por su condicion de
cantdén de gran produccién arrocera turistica que lo vincula directamente
con la seguridad alimentaria del pais el cual se elabora diferentes platos
tipicos ademas existan actividades comerciales con pequefios

establecimiento en comidas rapidas.

Segun Brown, A. (2008) en el libro Gestion de Atencion al Cliente nos

dice:

La gestion de atenciobn al cliente consiste en
simplemente en eso: en gestionar la forma de
atender al cliente. Desde siempre el negocio se ha
identificado con la competicion. Se trata de competir
por los mercados, por los territorios, por los lugares
en que se desarrolla la venta al por menor y, sobre
todo, por los clientes. (Pag. 1)

La atencion del cliente constituye una herramienta muy importante para el
desarrollo de las grandes medianas y pequefias empresa o negocios. La
competencia en la actualidad se ha incrementado debido a la demanda de
comidas rapidas por lo que ha generado fuentes de trabajo en diferentes

lugares.

Segun Pérez, B. (2010) en el libro Calidad total en la Atencién al cliente

expreso lo siguiente:

La forma de atender la calidad en la atencién al
cliente por parte de las organizaciones ha
evolucionado durante los ultimos afios de manera
significativa. El éxito competitivo de la empresa
actuales va mas alla de atraer y captar clientes para
gue adquieran sus productos y servicios; se centran
también en lograr su satisfaccion y fidelizacion para
maximizar los beneficios econémicos. Las empresas
se esfuerzan en tratar al cliente en cortesia y de
forma amable en todos los contactos que establecen



con él para permitirle de este modo sentirse
importante. (Pag. 1)

La atencion al cliente es primordial en un negocio en brindar calidad de
comida, aseo, ambiente adecuado que son los factores importantes que
toda persona desea encontrar en cualquier sitio o lugar y poner en
practica las habilidades de comunicacion, empatia, y la asertividad en

ofrecer los productos y satisfaga sus necesidades deseadas.
El autor Carrasco Fernandez, S. (2017)

En la organizacién de esta clase de empresa es
necesario, por tanto, que se incluya un
departamento de atenciébn a esos clientes entre
cuyas funciones principales estara de generar una
buena imagen para aumentar las ventas y asi lograr
los objetivos de la obtencién de beneficios. (Pag.2)

El propdsito de una empresa es buscar una herramienta de propuesta de
mejora que incremente las ventas que brinde toda atencién adecuada
para que el cliente se sienta satisfecho y comodo y obtener una
excelente imagen 6ptima que nos conllevara al éxito del negocio y poder

lograr la meta propuesta.
En el libro Atencién al cliente del afio (2010) nos dice:

Un ordenador, ademas de la utlidad y las
prestaciones El servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico como consecuencia
del precio, la imagen y la reputacion del mismo. Para
ofrecer un buen servicio hace falta mas algo que
amabilidad y gentileza, aunque estas condiciones
sean impredecibles en la atencion al cliente. Servicio
no significa servilismo aunque, a veces se tiendan a
confundir ambos términos. Esto explica en parte la
aptitud de ciertos vendedores de grandes almacenes
gue se limitan Unicamente a ejercitar una actitud
obsequiosa antes los clientes sin tener en cuenta
sus necesidades y sin ayudarles en absoluto. El
servicio del producto tiene dos componentes: el
grado de persecucion y el valor afadido para el
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cliente. Estos son los dos factores que interesan por
ejemplo, al comprador de un automovil o de técnicas
del producto. (Pag.4)

El servicio de atencién al cliente es de vital importancia para cualquier
actividad economica que emprendamos, brindar con calidad y calidez,

nosotros dependemos de él, es la clave del éxito del negocio.

Segun Tschohl, J. (2008) en el libro Estrategia de excelencia en el

servicio al cliente nos dice:

Restablecer el servicio es hacer que nuestros
clientes sonrian, incluso después de que cometimos
un error. Es resolver el problema del cliente y que
este salga del establecimiento con la impresion de
que estd tratando con la mejor compafia del
negocio. Por desgracia poco ejecutivos y gerenciales
comprenden lo que es restablecer un servicio, y si no
lo entienden, con seguridad sus empleados
tampoco; y menos sabran como utilizarlos. Para el
éxito de cualquier organizacion, resulta de vital
importancia que todos, desde el director ejecutivo
hasta los empleados de mostrador. Restablecer un
servicio es una practica avanzada y
significativamente mas poderosa que ofrecer una
simple disculpa. Es una herramienta que permite
creer lealtad en el cliente: que lo aleja al limite de la
desercion. Restablecer el servicio es el paso a seguir
después de cometer algun error. Es necesario
disculparse, tomar responsabilidad por la falta de o
inconveniencia cometida y ofrecer al cliente algo de
valor a cambio. Si sigue los pasos citados, su cliente
estarq satisfecho asi lo contara a cinco o diez
personas. (Pag.1)

En todo el mundo esta implicado el servicio al cliente, para lo que
desempefiamos en una empresa 0 Somos propietarios de un pequefio
negocio, al cliente hay que demostrarle empatia capacidad ponerte
realmente en la posicién de él, resolver los inconveniente o errores y que
salga con una satisfaccion que lo han atendido cordialmente, y regrese

nuevamente, porque es un factor importante para que el negocio siga
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adelante con una magnifica imagen y trazando metas para el logro del
éxito.
Segun Keith, D. (1991) en el libro Calidad en el servicio a los clientes nos
dice:
Las organizaciones que son el compendio de la
calidad en el servicio lo son porgue se encuentra en
la calitividad en vez de en las normas de produccion
o de calidad. Cuando se practica una gestidon
eficiente, aparece una mejora equivalente en la
calitividad y no solo en la calidad o en productividad.
Si vamos a tener éxito en la prestacion eficaz de un
servicio de calidad, es pérsico de dejar de pensar en
la calidad y productividad como términos
mutuamente excluyentes. En el futuro, las
compafias con éxito tendran que definir la calitividad
teniendo como normas de rendimiento el

cumplimiento de las expectativas de los clientes.
(Pag.13)

Las empresas a futuro aumentardn por su niveles de calificacién del
servicio al cliente tendran que medir y evaluar el rendimiento de atencion
de los procesos efectuados por los empleados hacia el cliente ya sea una

empresa o negocio.

Segun Londofio, C. (2006) en el libro Atencion al cliente y gestion de
reclamaciones “Exceder las expectativas de los clientes demostrando
un compromiso total en la identificacion de cualquier, problema
proporcionando las soluciones mas idoneas para satisfacer sus

necesidades”

Brindar la ayuda o informacién que necesita al cliente de cualquier
situacién que se le presente y darle solucién inmediata con eficiencia y

calidez para que salga satisfecho con una sonrisa.

Antecedentes Referenciales
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En Ecuador, en la ciudad de Guayaquil, afio 2013, los autores Mariuxi
Bethsabé Cardenas Rivera, Néstor Daniel Mora Cabrera, y Andrea Talina
Sanchez Merchan presentaron su tema “Analisis del servicio al cliente
en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del servicio e
imagen del establecimiento”. Se enfoca en el servicio e imagen del
establecimiento, y buena organizacion entre el personal que esté
capacitado para brindar un servicio de atencion y calidez hacia al cliente

qgue acuden al restaurante.

En Ecuador, Quito, en el ailo 2016, la autora Silvana Alejandra Villalba
Barragan presento su tema “Analisis de calidad del servicio y atencién
al cliente en Azuca, Beach Bistr6 y Que Restaurant, y sugerencias
de mejora”. Dar a conocer mediante el proceso de la investigacion
demostrar la importancia y mejorar la calidad en el servicio y atencion al
cliente poder establecer posibles soluciones y problemas encontrados en

la empresa.

En Guatemala en la ciudad de Jutiapa en el afio 2015 la autora Fatima
Mendoza Gandara con el tema “El servicio al cliente en los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa”. El
objetivo del proyecto es como brindar el servicio al cliente en ofrecer
variedades de alimentos que satisfaga los gustos y preferencias a los

consumidores.

En la ciudad de Guayaquil en el afio 2017 el autor Leonardo Escandon
Silva presento su tema “Propuesta la mejora de los servicios en el bar
restaurante Macho Shorts en plaza del sol en la ciudad de
Guayaquil”. La propuesta de este tema es mejorar el servicio de atencién
de parte de los empleados al cliente, por lo que no tienen la competencia

de como satisfacer al turista.

En la ciudad de Ibarra en el afio 2011 la autora Jenny Enriquez con el
tema “El servicio al cliente en restaurantes del centro de Ibarra.
Estrategia de desarrollos de servicios”. Las causas y efectos del

problema que aqueja a los negocios por parte de sus clientes
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manifestaron la mala atencion del servicio e inadecuada lo que aplicaron
una ficha de observacion para evidenciar las falencias existente en el mal
servicio al cliente y con la ayuda de experto se elaboré un Manual de
servicio al cliente constituye una herramienta mercadoldgica que servira

de guia para todo el personal de los restaurantes.

En la ciudad de Bogota en el afio 2008 los autores Olibeth Botia Fonseca,
Diana Rivera Moreno con el tema “Propuesta de mejoramiento para el
servicio al cliente del Grupo Unipharn Bogota”. Este proyecto se
enfoca en establecer en evaluar los niveles de satisfaccion, la calidad de
atencion y percepcion, para que una vez evaluado se conozca las
falencias y sea factible la propuesta de soluciones para constatar las
causas de las debilidades del negocio y proponer una mejora en el

servicio de atencion.

En Ecuador, Guayaquil en el afio 2013 los autores Priscila Garcia
Briones, Venecia Macias Veas, Erwin Parrales Reyes presentaron su
tema “Disefio de una estrategia de marketing para mejorar el servicio
al cliente de la Universidad de Guayaquil”’. La propuesta de este
proyecto es la aplicacion de un plan marketing estratégico que ayuden a
mejorar para el desarrollo y dar posibles soluciones de tipo econémico,
administrativo y social para proyectar una imagen institucional y lograr el

objetivo deseado.

En la ciudad de el Salvador en el afio 2012 los autores Maritza Cafias
Maravilla, Deysi Miron Raymundo, Franco Ramirez LOpez presentaron su
tema “Evaluar la calidad del servicio proporcionado por Burger King”
Este proyecto tiene como finalidad evaluar la calidad del servicio al cliente
y aplicar estrategias, tacticas a donde estan fallando para dar solucion en
el desarrollo de la actividad econdémica y lograr una atencion de calidad

con calidez.

En México en la ciudad de Coahuila en el ano en el afio 2016 la autora
Dora Castro Trevifio presento su tema “Estudio del servicio al cliente

en restaurante de comidas rapidas en Piedras Negras, Coahuila”. El
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tema se enfoca en la evaluacidén de percepcion de servicio al cliente por
la inconformidad que existe en el entorno en mejorar algunos aspectos
importantes del producto que ofrece el restaurante y obtener la

satisfaccion del cliente.

En la ciudad de Riobamba en el afio 2011 la autora Veronica Isabel
Coronel Cachott presento su tema “Mejoramiento de calidad en el
servicio y atencién en el restaurante “Los Pollos de la Colon” de la
ciudad de Riobamba 2009”. El tema radica en mejorar la atencion al
cliente, servicio, y calidad porque cada dia los clientes son mas exigentes
y para esto se debe aplicar una mejora continua de procesos de los

productos y en el servicio.

En el Salvador en el afio 2003 los autores Tania Castillo Alférez, Maria
Montenegro Rodriguez, Mercedes Orellana Argueta presentaron su tema
“Planeacion estratégica para el mejoramiento de la calidad al
servicio al cliente en restaurante a la carta, en el &rea metropolitana
de San Salvador”. El tema presenta en implementar un plan estratégico
para el mejoramiento de la calidad al servicio al cliente que permita las

expectativas y exigencias de los clientes.

En Chile en la ciudad de Santiago de Chile en el aflo 2013 el autor
Leonardo Valenzuela Neda presento su tema “Plan de negocios para la
apertura de una cadena de restaurante de comidas rapida saludable
y de licuados/jugos naturales: “NUTRIL-GRILL”. El proyecto se enfoca
en ofrecer una gama de variedades de comidas saludables y jugos
nutritivos para el deleite de los clientes y es un negocio que se basa en la

diferenciacion.

En la ciudad de Guayaquil en el afio 2002 por la autora Wendy Aguayo
Rivadeneira presento su tema “Disefio de un programa de calidad de
servicio al cliente para proporcionar un nivel maximo de valor y
mejorar el nivel de satisfaccion de los consumidores del local de Mc
Donalds San Francisco Ubicado en las calles Pedro Carbo # 531y

Av. 9 de Octubre”. El tema se basa en lograr un incremento de valor y
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elevar la satisfaccion de los consumidores, a través de detalles como:

valor general de la comida, rapidez y exactitud del servicio, percepcion de

la amabilidad, cortesia y actitud, servicio y limpieza para la complacencia

del consumidor.

En Perd en la ciudad de Piura en el afio 2015 con la autora Maria silva
Ipanaque presento su tema “Calidad del servicio al cliente en el
restaurant la Lomita-Tambogrande-2015” Este proyecto se basa en
brindar una calidad de servicio al cliente en el restaurant en esta
investigacion se realiz6 tipo de investigacion no experimental. Donde los
clientes fueron u instrumento muy importante para la recoleccion de datos
teniendo como resultado la buena calidad del servicio que obtuvo un
promedio muy favorable con la cual cuenta con los instrumentos

importantes para posesionarse en el mercado local como:
e Brindar calidad en el servicio
e Satisfaccion al cliente

e Buena organizacion y control

En Quito Ecuador en el afio 2016 con la autora Carolina Castillo Chamba
presento su tema “Disefio de un plan para mejorar el servicio al
cliente del restaurante Guacamole & Grill” Este proyecto se enfoca en
brinda una buena atencion en forma amable y cortes para que el clienta
se sienta satisfecho e identificado con la marca de venta y lo que va a

consumir en el restaurante.

En la ciudad de Quito en el afio 2014 con la autora Gisela Jurado Toledo
presento su tema “Calidad de la gestion en el servicio y atencién al
cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en
restaurante de lujo en el centro histérico de la ciudad de Quito” Este
tema se enfoca en buscar mejora para los procedimientos internos

mediantes la evaluacion de la situacion actual con el fin desarrollar un
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modelo de carta de servicio en restaurante de lujo que ayudaria

determinar el nivel de calidad del servicio al cliente.

Fundamentacién Legal

De acuerdo con lo dispuesto en la Constitucion de la Republica del
Ecuador, Asamblea Constituyente 2008, capitulo sexto, derecho de
libertad.

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

2. El derecho a una vida digna, que asegure la salud, alimentacion y
nutricion, agua potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacion,
trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social

y Otros servicios sociales necesarios.

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de
calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir

informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas
Capitulo séptimo
Derechos de la naturaleza

Art.1.- La naturaleza o Pacha Mama, donde se produce y realiza la vida,
tiene derecho a que respete integralmente su existencia y el
mantenimiento y regeneracion de sus ciclos vitales, estructura, funciones
y procesos evolutivos. Toda persona, comunidad, pueblo o nacionalidad
podra exigir a la autoridad publica el cumplimiento de los derechos de la
naturaleza. Para aplicar e interpretar estos derechos se observaran los
principios establecidos en la constitucion, en lo que proceda. El estado
incentivara a las personas naturales y juridicas, y a los colectivos, para
que protejan la naturaleza, y promovera el respeto a todos los elementos

gue forman un ecosistema.
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TITULO IV
REGIMEN DE DESARROLLO

Art. 276.- El régimen de desarrollo tendré los siguientes objetivos:

1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades y
potencialidades de la poblacion en el marco de los principios y derechos

gue establece la Constitucion.

2. Construir un sistema economico, justo, democratico, productivo,
solidario y sostenible basado en la distribucion igualitaria de los beneficios
del desarrollo, de los medios de produccién y en la generacion de trabajo

digno y estable.

4. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y
sustentable que garantice a las personas y colectividades el acceso
equitativo, permanente y de calidad al agua, aire y suelo, y a los

beneficios de los recursos del subsuelo y del patrimonio natural.

En la ley del consumidor de la Constituyente del Ecuador en el 2008
Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente ley, se entendera por:

Consumidor.- Toda persona natural o juridica que como destinatario final

adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.

Cuando la presente ley mencione al Consumidor, dicha denominacién

incluird al Usuario.

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los
consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes
0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la

de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,
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4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes

Y Servicios a consumirse.

Servicio de Rentas internas, Ley del Registro Unico de Contribuyentes

apertura RUC, inicio de actividades.

Art. 1.- CONCEPTO DE REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES.- Es
un instrumento que tiene por funcién registrar e identificar a los
contribuyentes con fines impositivos y como objeto proporcionar
informacion a la Administracién Tributaria.

Art. 3.- De la inscripcién obligatoria.- Todas las personas naturales y
juridicas, entes sin personalidad juridica, nacionales y extranjeras, que
inicien o realicen actividades econémicas en el pais en forma permanente
u ocasional o que sean titulares de bienes o derechos que generen u
obtengan ganancias, beneficios, remuneraciones, honorarios y otras
rentas, sujetas a tributacion en el Ecuador, estan obligados a inscribirse,

por una sola vez en el Registro Unico de Contribuyentes.

Servicio de Rentas internas, Reglamento a la Ley de Registro Unico de
Contribuyentes, RUC.

El siguiente Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Registro Unico de
Contribuyentes, RUC: Art. 1.- De la Administracion del Registro Unico de
Contribuyentes.- El Servicio de Rentas Internas, SRI, administrara el
Registro Unico de Contribuyentes, RUC, mediante los procesos de
inscripcion, actualizacion, suspension y cancelacion. Art. 2.- De los
sujetos de inscripcion.- Se encuentran obligados a inscribirse por una sola
vez en el Registro Unico de Contribuyentes, todas las personas naturales
y las sociedades que realicen actividades econémicas en el Ecuador o
gue dispongan de bienes por los cuales deban pagar impuestos,

conforme lo dispuesto en el Art. 3y en los casos
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De conformidad a la Ordenanza del Gobierno Municipal del Cantén Santa

Lucia, considerando:

Que, el articulo 8 del Codigo Organico Tributario, otorga la facultad
reglamentaria a los gobiernos municipales para la aplicacion de las leyes
tributarias;

Que, con fecha 19 de octubre del 2010, en el suplemento del Registro
Oficial No. 303 se publicé el Codigo Organico de Organizacion territorial,
Autonomia y descentralizacion (COOTAD), el que en el inciso segundo
del articulo 548 determina que la tarifa del Impuesto Anual de Patente
Municipal se establecera mediante ordenanza, siendo la minima de 10
dolares de los Estados Unidos de América y la maxima de veinticinco mil
dolares de los Estados Unidos de América Inscripcion y actualizacion de

la informacidn en el registro de patente municipal.

QUE, el articulo 547 del COOTAD establece la obligacion que tienen las
personas haturales o juridicas que ejerzan permanentemente actividades

de orden econémico de pagar el impuesto de patente;

Art. 3.- Sujeto Pasivo.- Son sujetos pasivos del impuesto anual de
Patente, todas las personas naturales y juridicas, nacionales o
extranjeras, domiciliadas o con establecimiento en el canton Santa Lucia,

que ejerzan permanentemente las actividades sefialadas en el articulo 1.

Art. 4.- Plazo para el pago del impuesto.- Este impuesto se pagara
hasta 30 dias después de la fecha limite establecida para la declaracion

del impuesto a la renta.

Inscripcién y actualizacion de la informacion en el registro de patente.

Art. 6.- Inscripciéon en el registro de patente.- Todas las personas
naturales, juridicas, sociedades, nacionales o extranjeras, domiciliadas o
con establecimiento en el cantdon Santa Lucia, que inicien actividades
econdémicas de forma permanente, estan obligadas a inscribirse en el
Registro de patentes de la municipalidad dentro de los treinta dias

siguientes al dia final del mes en el que inician esas actividades.
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Variables de la Investigacion
Variable Independiente: Atencion y comodidad al cliente

La autora Claudia Londofio, en su libro Atencion al cliente y gestion de

reclamaciones puntualiza la atencion y comodidad de la siguiente manera:

Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar
donde esperar, descansar, hablar o hacer negocios,
también necesita tener la seguridad de que se le
atenderan adecuadamente en la confianza de que le
podremos satisfacer sus necesidades. Conocer las
necesidades del cliente es parte fundamental en
nuestra empresa, debemos tener en cuenta los
puntos anteriores con el fin de suministrar un buen
servicio Yy satisfacer al cliente y mantener y mejorar
la imagen de la empresa. (Pag.119)

Los clientes son los primordiales para una empresa o negocio, sin ellos no
podriamos tener una demanda mayor para permanecer o mantener un
negocio. El cliente es lo primero en atender a sus necesidades para que
se sienta complacido en brindar un producto de excelente calidad, en un
ambiente acogedor con una atencion agil y que cumpla con las

expectativas del cliente.
Variable Dependiente : Comidas rapidas

El autor Robin Wells, en su libro introduccién a la economia (2006),

puntualiza la venta de comidas rapidas de la siguiente manera:

En la industria de comidas répidas muchas
empresas compiten para satisfacer, mas o menos, la
misma demanda: el deseo de los consumidores de
comer algo rico y rapido. Para satisfacer dicha
demanda cada empresa produce un producto
distinto, diferenciador,  productos que los
consumidores  normalmente  perciben  como
cercanos, aungque no como sustitutivos perfectos.
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Cuando hay muchas empresas que compiten entre
si y que utiliza la diferenciacion de producto, como
ocurre en la industria de comida rapida, los
economistas decimos que en la industria hay
competencia monopolista. (Pag.388).

Vivimos en una sociedad de consumo masivo referente a comidas rapidas

en el mercado actual se ha incrementado la demanda y la competitividad
en todos los lugares del mundo, cada empresa produce producto
diferenciable, ricos, y rapidos de preparacion para satisfacer las

necesidades de los clientes.
Definiciones Conceptuales

Actividad : Importe total de los valores, efectos créditos y

derechos que una persona tiene su favor.
Atencion : Demostracion de respeto, cortesia, urbanidad.

Ambiente : Condiciones o circunstancia sociales, fisicas o

humanas etc. que rodean a las personas o animales.

Apropiado . Aplicar a cada cosa lo que le es propio y mas

conveniente.
Administracién : Accion y efecto de administrar.

Analisis . Denticidn y separacion de las partes de un todo

hasta llegar a conocer sus principios o elementos.
Accesible : De féacil acceso o trato.

Beneficios : Conjunto de emolumento que obtienen un

eclesiastico inherente o no a un oficio.

Bienestar : Se conoce como bienestar al estado de la persona
humana en la que se hace sensible el buen funcionamiento de su
actividad somatica y psiquica. Como tal el término hace referencia a un

estado de satisfaccion.
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Cliente : Respecto del que ejerce alguna profesion, persona que

utiliza sus servicios.

Comodidad : Conveniencia copias de las cosas necesarias para Vvivir

augusto y con descanso.

Consumidor  : Gasto accién y efecto de consumir: utilizar géneros para

el sustento.

Comunicacion : Accion y efecto de comunicar o comunicarse trato,

correspondencia entre dos 0 mas personas.

Calidez . Estado de una persona su naturaleza su edad y demas

circunstancia y condiciones que se requieren para un cargo o dignidad.

Competencia : Competencia de guienes se disputan una misma cosa

o la pretende.

Capital : Considerado como instrumento de produccién y mas
propiamente potencia econémica en dinero, créditos, influencia moral,
etc., capaz de proporcionar los elementos necesarios para lo

establecimiento y marcha de una industria o negocio.

Conocimiento : Es el acto o efecto de conocer. Es la capacidad del
hombre para comprender por medio de la razén la naturaleza, cualidades

y relaciones de las cosas.

Conglomerado : Se entiende como conglomerado a una masa compacta
gue se obtiene mediante la adiccion de varios fragmento que permanecen

unidos entre si por una sustancia, a lo que se denomina conglomerante.
Demanda : Replica, oferta suplica, peticion, solicitud.

Establecimiento: Lugar donde habitualmente se ejerce una industria o

profesion.
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Estrategia : Es un proceso regulable, el conjunto de reglas que

aseguran una decision 6ptima en cada momento.
Evaluacion : Accion y efecto de evaluar.

Escasez : Cortedad, mezquinada con que hace con que se hace

una cosa poquedad, falta de una cosa.

Expectativa : Posibilidad de conseguir un derecho, una herencia, u

empleo u otra cosa, al ocurrir a un suceso que se preve.
Economia : Administracién eficaz y razonable de los bienes.

Empatia: La empatia es la intencién de comprender los sentimientos y
emociones, intentando experimental de forma objetiva y racional lo que

siente otro individuo.

Evaluar : Valorar conocimiento, actitud o rendimiento de una

persona o de un servicio.
Fundamental : Que sirve de fundamento o es lo principal en una cosa.

Fendbmeno : Toda apariencia o manifestacion asi del orden material

como del espiritual.

Globalizacién : Es un proceso econdmico, politico, social, empresarial
y cultural a escala mundial que consiste en el creciente comunicacion e

interdependencia entre los distintos paises del mundo.

Herramienta . Instrumento por lo comdn de hierro o acero, con que

trabajan los artesanos en las obras de sus oficios.

Insumos : Bien de cualquier clase empleado de la produccion de

otros bienes.

Imagen . Figura, representacion y apariencia de una persona o

Ccosa.
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Implementar  : Poner en funcionamiento o aplicar métodos, medidas,

etc. Para llevar algo a cabo.

Incidencia : Acontecimiento que sobreviene en el curso de un

asunto o negocio Yy tiene con el alguna conexion.

Generar . Producir, causas algunas cosas.

Laboral : Perteneciente o relativo al trabajo, en su aspecto
econdmico.

Limitado . Es aquel que refiere pequefio, espacio reducido, es

decir cuando, se quiere dar cuenta algo o alguien presenta esta
caracteristica, entonces, es comun que se utilice el termino limitada para

hablar de ello.
Mejora : Medra, adecuamiento y aumento de una cosa.

Mercado : Contratacién publica en paraje destinado al efecto y

en dias sefalados.
Negocio : Cualquier ocupacién que hacer o trabajo.

Necesidad . Impulso irresistible que hacen que las causas abre

infaliblemente en cierto sentido.
Objetivo : Perteneciente o relativo al objeto.

Organizacion : Conjunto de normas, procedimiento y elementos que

se establecen.

Obligacion . Imposicion o exigencia moral que debe regir la

voluntad, vinculo que se sujeta o hacer.

Proyecto . Idear, trazar disponer o proponer el plan y los

medios para la ejecucion de una cosa.
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Proceso : Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno

natural o de una operacion artificial.

Proveedor : Persona que tiene a su cargo proveer y establecer
de todo lo necesario, especificamente de mantenimiento, a los ejércitos,

armadas, casas de comunidad u otras de gran consumo.

Producto : Fabricacion suma de los productos del suelo o de la
industria.
Personal : Conjunto de las personas que trabajan en un mismo

organismo dependencia fabricar taller etc.

Preferencia : Primaria ventaja 0 mayoria que una persona 0 cosa

tiene sobre otra.

Preparacion : Disposicion accion y efecto de preparar o prepararse.
Propuesta : Proposicion o idea que se manifiesta y ofrece a uno
para un fin.

Propdésito : Objetivo que se pretende consegquir.

Servicio : Ordenador central de un sistema de red que surte de

programas y servicios a otros ordenadores menores llamados clientes.
Satisfacer : Saciar un apetito, pasion etc.

Recurso : Accion y efecto de recurrir, bienes medios de

subsistencia.

Tedricamente . Serie de las leyes que sirven para relacionar

determinado orden de fendmenos.

Tiempo : Duracion de las cosas sujeta a mudanzas.
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Universo . Es la totalidad espacio y del tiempo, de todas las
formas de las materias, la energia, el impulso, las leyes y constantes

fisicas que las gobiernan.

Venta : Despacho, compra, accion y efecto de vender.

CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa.- Dios Provee

Ruc.- 0907708606001

Gerente General.- Maria Isabel Alvarado Parraga

Actividad de la Empresa.- Ventas de comidas rapidas

Mision

Ser un negocio reconocido a nivel cantonal, en satisfacer las necesidades
de los clientes del deleite de comidas rapidas, brindar buen servicio de

calidad de atencion al cliente, agilidad en la preparacion de los productos

y un ambiente acogedor.

Visién

Complacer los requerimientos de nuestros clientes, con la experiencia,
conocimiento y el bienestar en la manipulacion y preparacion de los

productos, ser un negocio exitoso en calidad, servicio de atencion al

cliente.

Logotipo
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NEGOCIO “DIOS PROVEE”
Venta de Salchipapas — Papipollos — Wantin —Tacos y Colas
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Organigrama

Grafico 1 Organigrama

Propietario

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Funciones de los Trabajadores

Propietario.- Es aquel que posee y opera un negocio pequefio o0 grande,
administra, controla, y toma las decisiones con el fin de obtener

rentabilidad y ganancia.

Sus funciones son:
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e Dirigir el negocio

e Tomar decisiones

¢ Realizar las compras de los insumos a diario o0 semanal para la
elaboracion, preparacion del producto.

e Trabajar en equipo

e Comunicacion

e Confiable

e Cumplir con las obligaciones tributarias como: pago impuesto
predial, permiso del cuerpo de bomberos (para acceder tramite de
la patente), pago de impuesto de patente, Intendencia, declaracién

mensual IVA formulario 104 A no obligados a llevar contabilidad.

Ayudante de cocina: Es la persona que presta servicios que esta bajo la
supervision de un cocinero realizando tareas en la preparacion de
alimentos como: pelar papas, chuzos, tacos, salsas, etc, todo lo
concerniente a comidas rapidas. Poseer implementos de proteccion en la
elaboracion y preparacion de los productos como: gorro, mandiles,

guantes.
Sus funciones son:

e Tener limpia la cocina

e Limpiay lava los utensilios sucios de preparacion

e Depositar la basura en el lugar propicio para el proceso de
recoleccion municipal

e Mantener su higiene y limpieza de su vestimenta

e Recibir las disposiciones del jefe

Mesero: Es la persona encargada de atender a la mesa con cordiabilidad,
buen trato, explicar el menu al cliente, los responsables de servir los

alimentos, dar la cuenta.

Sus funciones son:
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¢ Mantener limpio continuamente el local

e Limpiar las mesas, sillas, manteles

e Recibir a los clientes y acompafarles hacia las mesas

e Atender cordialmente a los clientes

e Saber interpretar las sefiales de los clientes

e Depositar la basura en el lugar propicio para el proceso de

recoleccion municipal

e Serrapido y agil en la atencion

e Llevar los alimentos a la mesa

Cajera: Es la persona encargada en atender con calidad y calidez a los
clientes en la atencion del cobro asegurando su satisfaccion el servcio

recibido.

Sus funciones son:

e Tener una excelente presentacion en el lugar de trabajo
e Atender con calidad y calidez a los comensales en el cobro
garantizando su satisfaccion con el servicio recibido

e Tener disponibilidad de dinero para dar cambio a los clientes

Disefio de la Investigacion

La autora Maria Moreno Bayardo (1989) en su libro Introduccion a la
metodologia de la investigacion educativa determina que la investigacion

de campo se define como:

La investigacion de campo reune la informacion
necesaria recurriendo fundamentalmente al contacto
directo con los hechos o fendmenos que se
encuentran en estudio, ya que sea estos hechos y
fendmenos estén ocurriendo de una manera ajena al
investigador o que sea provocados por este con un
adecuado control de las variables que intervienen;
en la investigacién de campo, si se trata de recabar
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datos, se recurre directamente a las personas que
los tienen, si se trata de probar la efectividad de un
método o0 material se ponen en practica y se registra
en forma sistemética los resultados que se van
observando, si se trata de buscar explicacion para
un fendbmeno, el investigador y sus auxiliares se
ponen en contacto con el mismo para percibir y
registrar las caracteristica, condiciones, frecuencia
con que el fendmeno ocurre, etc., en otras palabras,
es la realidad misma la principal fuente de
informacion en la investigacion de campo y la que
proporciona la informacién clave en la que se
fundamentan las conclusiones del estudio. (Pag.42)

Este proyecto se refiere a un proceso investigativo de campo que nos
servirh de mucha ayuda donde describiremos y analizaremos los
fenbmenos existentes que conducird al procedimiento de un estudio
detallado que sirva para evaluar las necesidades y obtener solucion en la
de mejorar el servicio de atencion al cliente y comodidad en la venta de
comidas rapidas.

El autor José Ruiz Olabuenaga (2012) en su libro Metodologia de la

investigacion cualitativa determina de lo siguiente:

La investigacion cualitativa implica un estilo de
investigacion social el que se dan una existencia
especial en la recogida esmerada de datos y
observaciones, lentas prolongadas y sistematicas a
bases de notas baremos, records, ejemplos,
grabaciones....Lejos de ser una actividad
unidimensional y lineal, el andlisis cualitativo opera
en dos dimensiones y de forma circular. No solo
observan y graban datos si no que se entabla un
dialogo permanente entre el observador y lo
observado, entre induccién (datos) y deduccion
(hipotesis), al que acomparfa una reflexion analitica
permanente entre lo que se capta del exterior y lo
gue se busca cuando se vuelve, después de cierta
reflexion, de nuevo al campo de trabajo. En todo
momento este intercambio de fuera adentro y del
observador de campo de observacion adquiere una
estructura zigzagueante en la que se impone una
flexibilidad completa para cambiar, cambiar en
cualguier momento, la hipétesis orientada de trabajo,
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la fuente de informacion, la linea de interpretacion.
(Pag.24)

La investigacion se basa en el disefio cualitativo mediante el cual nos

ayuda a tener una descripcion mas clara y detallada del caso, evaluar lo

que se esta investigando.

Tipos de investigacion

Tabla 2 Modelo

Exploratorio Explicativo Descriptivo Correlacional
Segun Ospina R. |Para Diaz|Segin Ruiz L.|Para Behar R.(2008)
“Esta Narvaez (2009) |(2006) “Lo principal de
investigacion “Estos estudios |“Comprende el|estos estudios es
permite van mas alla de |registro, saber como se puede
determinar la descripcién |analisis e |comportar una
problemas de concepto o |interpretacion |variable conociendo
pocos fendmeno y en|de la naturaleza|el comportamiento de

estudiados a
gue no han sido
tenido en
cuenta”.

(pag.89)

queé

condiciones se
manifiesta”.
(pag.182)

actual y la

composicion o
procesos de los
fendmenos”.
(pag.106)

otra variable
relacionada (evaluan
el grado de relacion
entre dos variables)”

(pag.19)

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Los tipos de investigacion que se va a realizar:

Exploratorio: El investigador se encarga de estudiar todos los fenémenos

existentes en el campo investigativo donde refleja su problematica que no

han sido imperfectamente abordados.

Esta investigacion nos dara primeramente conocer el ambiente interno del

negocio como se generan los productos en su elaboracion, preparacion,

agilidad, espacio fisico, servicio de atencién, etc.,

con este tipo de

investigacibn se obtiene para determinar las causas y efectos que

ocasionan la problematica.
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Explicativo: Se encarga de preguntar el porqué de los hechos describir 0
acercarse a un problema explicando su significativa de los hechos o

fendbmenos que se elaboran en determinados condiciones.

Las causas que provocan este problema se enfoca en buscar o
implementar nuevas herramientas de mejora como: la adecuacion del
local mas amplio, capacitacion al personal en preparacion de productos,
brindar atencion al cliente y generar una buena imagen para aumentar las

ventas y asi lograr los objetivos de la obtencion de beneficios.
Poblacién y Muestra:
Poblacion

El autor Benjamin Hernandez Blazquez (2001) en su libro Técnicas de

estadistica de investigacion define que la poblacion:

Se puede definir como un conjunto de unidades o
items que comparte algunas notas o peculiaridades
que se desean estudiar. Esta informacion puede
darse en medias o datos porcentuales. La poblacion
es una investigacion estadistica se define
arbitramente en funcibn de sus propiedades
particulares. Asimismo pueden definirse como
familias, especies u 6rdenes de animales o plantas;
también existen poblaciones de observaciones o de
reacciones de cierto tipo: reacciones simples a
estimulos sonoros, reacciones de asociacion de
palabras, apreciaciones sobre los colores similares
etc... La mayoria vinculadas a los laboratorios de
psicologia social. (Pag.127)

Conforme el autor Dr. F. Moran M, (2010) Definié que la poblacion es un
conjunto de elementos con caracteristicas similares o comunes, sirven
para una investigacion en lugar y tiempo determinado. Son conjunto
estadistico que comparte una propiedad bien determinada sobre lo cual

se realizan observaciones en funcion de la cual se define, los identifica.

La poblacién objeto de estudio estuvo ligado directamente en la propuesta

de un plan de mejoramiento en el servicio de atenciéon y comodidad del
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negocio, utilizando informacion de campo que fue observada para realizar

el estudio.

Poblacién Finita: Los autores Richard I. Levin, David S. Rubin (2004) en

el libro Estadistica para administracién y economia detallo lo siguiente:

Muchas de las poblaciones que examinan los
responsables de las decisiones son infinitas es decir
de tamafo establecido o limitado. Ejemplos de estas
incluyen a los empleados de una compafiia dada, a
los clientes de una agencia de servicios sociales de
una ciudad, a los estudiantes de una clase
especifica y a la produccion de un dia de una
determinada planta de manufactura.(Pag.262)

Es aquella que indica que es posible alcanzarse o sobrepasarse al contar,
es la que posee o incluye un nudmero limitado de medidas y

observaciones.

La poblacién con la que se investigo cuenta de la siguiente manera:

Tabla 3 Universo
Poblacion Cantidad
Propietario 1
Mesero 1
Cajera 1
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Ayudante de cocina 1

Total 4

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Poblaciéon Infinita: El autor Rafael Lopez Casuso (1996) en el libro
Célculo de probabilidades e inferencia estadistica con tdépicos de
econometria expreso lo siguiente:

Es obvio que en el caso de una poblacion infinita o
muy numerosa, cualquier caracteristica tiene que ser
estudiada a partir de una muestra, puesto que
practicamente es imposible o muy dificil examinar
todos los elementos; pero en caso de poblaciones.
No debe entenderse poblacion como un conjunto de
persona, sino como un conjunto de elementos,
cualquiera sea su naturaleza sobre lo que deseamos
informacion. Por ejemplo productos, empresa,
arbole, animales, etc. (Pag.190)

Son aquellas de tamafio conocido, desde un punto de vista conocido. Si
una poblacién es finita pero muy grande, desde un punto de vista

estadistico da igual considerarla infinita.

Muestra: Segun el autor Benjamin Hernandez Blazquez (2001) en su
libro Técnicas de estadistica de investigacion nos dice:

Genéricamente una muestra es una parte, mas o
menos grandes, pero representativa de un conjunto
0 poblacion, cuyas caracteristicas deben
reproducirse lo méas  aproximado  posible.
Cientificamente, la muestra son partes de un
conjunto (poblacién) metdédicamente seleccionada
gque somete a ciertos contraste estadisticos para
inferir resultados sobre la totalidad del universo
investigado. Casi nunca es posible estudiar todos los
elementos que componen el colectivo o poblacién ya
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que: a) Puede ser imposible desde el punto de vista
econdmico o temporal. (Pag.127)

Las muestras se obtienen con la intencién de deducir propiedades de la
totalidad de la poblacion, para lo cual se necesita una técnica de

muestreo para obtener una informacién rapida y de bajo costo.

Segun el autor Herndndez, R en el afio (2014) “Se utiliza por economia
de tiempo y recursos implica definir la unidad de muestreo y analisis
requiere de limitar la poblacion y generalizar resultado y establecer
parametros”. (p.171)La muestra es una técnica de recoleccién de datos
que nos permite investigar a través de una fraccion de la poblacion todo lo
conglomerado teniendo en cuenta que las partes son iguales al todo.

Muestra Estratificada:

Los autores Mark L. Berenson, David M. Levine, Timothy C. krehbiel
(2006) en el libro Estadistica para administracion determina que la
muestra estratificada:

Es una muestra estratificada, primero subdividida N
elementos del marco en subpoblaciones separadas,
0 estratos. Un estrato se define mediante algunas
caracteristicas comunes. Seleccione una muestra
aleatoria simple de cada uno de los estratos, y
combine los resultados de muestra aleatorias. Este
método es mas eficiente que el muestreo aleatorio
simple y que el sistematico, porque garantiza la
representacion de los elementos a lo largo de toda la
poblacién. La homogeneidad de los elementos
dentro de cada estrato brinda mayor precision al
estimar los parametros poblacionales subyacentes.
(Pag.224)

El muestreo estratificado es una técnica de muestreo probabilistico en
donde el investigador divide a toda la poblacion en diferentes subgrupos.
Se determina muestreo aleatorio a los estratos que conforma la poblacion

(como edad, sexo, edad, grupo de habilidades etc.).
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Muestra No Estratificada: El autor Galindo L. (1998) Determina lo
siguiente como: “Es una muestra no estratificada no es posible
analizar los resultados de los distintos grupos que componen el
universo separandolos de este”. En una muestra estratificada asi es
posible analizar los resultados de un subuniverso o estrato de manera
independiente. Pueda ocurrir que los miembros de una unidad superior se

parezcan reduciendo la representatividad de los otros en la muestra final.

En este proyecto de investigacion no se va utilizar ningun tipo de
muestra por que la empresa Dios Provee hay una poblacion es finita.

Método y Técnicas de Investigacion

Métodos:

La autora Maria Moreno Bayando (1987) en su libro Introducciéon a la

metodologia de la investigacion educativa define el método estadistico:

Si bien el uso de métodos estadistico no es requisito
gue condicione la cientificidad de los trabajos de
investigacion, y por lo tanto no es algo que estara
incluido necesariamente en ellos, es tarea cotidiana
del investigador analizar reportes mudltiples
investigaciones; algunas habran hecho uso de
métodos estadisticos y aportaran resultados que el
necesita saber interpretar. Por otra parte cuando el
investigador planea un estudio que requiere la
utilizacién de métodos estadistico, puede recurrir a la
asesoria de expertos en este campo, pero necesita
tener una idea clara de la logica de la toma de
decisiones que se apoyan en la estadistica y de los
factores que condicionen la validez de la misma. Los
conceptos y ejemplificaciones que sean utilizados
estaran orientados, como se expresd anteriormente,
a presentar algunas situaciones en las que el
proceso de la investigacion puede ser apoyado por
la estadistica. (Pag.148)

Se usara el método estadistico el cual recoge la informacién cualitativa

disefiada en el método de investigacibn que nos servira de mucha
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importancia para el procedimiento de datos necesarios del objeto de

investigacion.

Segun en el manual Légica elementos tedricos y practicos aprendizaje

recreativo determina lo siguiente:

Si bien es cierto que no se puede abarcar todo el
universo del pensamiento, si podemos afirmar que
cuando no referimos a algo l6gico es porgue se rige
con la razén. Por consiguiente, la l6gica nos muestra
con sus leyes y principios una forma coherente de
pensar y actuar, y es asi como pensamos del
pensamiento empirico a la ciencia. Légica partiendo
del principio de que es un conjunto de leyes,
principios normas Yy acciones. Asimismo, cada
individuo es un ente pensante y puede determinar su
propio concepto de la légica siempre y cuando se
ajuste a sus caracteristicas particulares, su
estructura y su forma. La légica es una disciplina que
estudia la estructura o formas del pensamiento (tales
como conceptos, proposiciones y razonamientos)
con el objeto de establecer razonamiento valido.
(Pag.10)

Para el proyecto aplicaremos el método historico-l6gico que conducira al

procedimiento que sirva para plantear, evaluar los fenémenos que

ocasionan el problema en el servicio en atencién al cliente y comodidad

de comidas rapidas.

Técnicas

Tabla 4

Proceso

Técnicas Instrumentos
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Encuestas Cuestionarios

Entrevista Formularios

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

El autor Garcia Fernando (2002) en su libro Recomendaciones
metodoldgicas para el disefio de un cuestionario donde se define a la

encuesta como:

La encuesta es un método que se realiza por medio
de técnicas de interrogacion, procurando conocer
aspectos relativos a los grupos. Tanto para entender
como para justificar la conveniencia y utilidad de la
encuesta es necesario aclarar que en un proceso de
investigacién, en principio, el recurso basico que nos
auxilia para conocer nuestro objeto de estudio es la
observacion, la cual permite la apreciacidon empirica
de las caracteristicas y el comportamiento de lo que
se investiga. Su uso aporta una notable contribucién
a la investigacién descriptiva, ya que con la
observacion se pueden estudiar las propiedades de
un lugar, los comportamientos, condiciones de
trabajo, relaciones y otros aspectos de las personas.
Sin embargo, aunque la observacion se aplica a
documentos y objetos tiene ciertas limitaciones, ya
que no proporciona informacion respecto a las
percepciones de la realidad, las creencias,
sentimientos, motivaciones, anticipaciones,
conductas pasadas o privadas o los suefios de las
personas. Para obtener esta informacién se realizan
sondeos 0 encuesta. Una encuesta sirve para
recopilar datos, como conocimientos, ideas Yy
opiniones de grupos; aspectos que analizan con el
propésito de determinar rasgo de las personas,
proponer o0 establecer relaciones entre las
caracteristica de los sujetos, lugares y situaciones o
hecho. (Pagl9)
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La encuesta es una técnica basada en entrevista destinada a obtener
datos de varias personas utilizando cuestionarios se utiliza un listado de
preguntas escritas que se entregan en forma personal a fin de que las

contesten por escrito o verbales dentro de una comunidad.

En el libro Recomendaciones metodolégicas para el disefio de un

cuestionario donde se define:

Un cuestionario, en sentido directo, es un sistema de
preguntas racionales, ordenadas en forma,
coherente tanto del punto de vista légico como
psicologo, expresadas en un lenguaje sencillo y
compresible, que generalmente responde por escrito
las personas interrogadas, sin que sea necesaria la
intervencion de un encuestador. El cuestionario
permite la recoleccion de datos provenientes de
fuentes primarias, es decir, de personas que poseen
la informacién que resulta de interés. Las preguntas
precisas estan definidas por los puntos o temas que
aborda la encuesta; de esta forma, se dirige la
introspeccion del sujeto y se logra uniformidad en la
cantidad y calidad de la informacion recopilada,
caracteristicas que facilitan la aplicacion del
cuestionario en forma colectiva o su distribucion a
personas que se encuentra diseminadas en lugares
lejanos al investigador. (Pag29)

El cuestionario consiste es un mecanismo de investigacion que consiste
en unas series de preguntas, las mismas que deben estar redactas en

forma: coherente, organizadas, estructuradas, secuenciales.

El cuestionario nos permite recolectar informacion y datos para su
tabulacion, clasificacion, descripcion y analisis en un estudio investigativo,

con el propdsito de que sus respuesta puedan darnos toda la informacion.

Es personal, el cuestionario no contiene nhombre, ni otra identificacién de

la persona que la conteste, datos que no interesan.
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Para el procesamiento de la informacion, se utilizé el programa Microsoft
Excel. Se procedido una interpretacion de cada cuadro, basado en

porcentajes, tablas y gréaficos.

El andlisis de los resultados obtenidos durante el proceso de la
investigacion del problema proyectado.

Procedimiento de la Investigacion
Encuesta:

Se implementd la técnica de encuesta con el fin de recabar informacién
realizada a los clientes a través de preguntas que nos permite evidenciar

las causas de la problematica existente del negocio Dios Provee.
1. Primeramente se inicia con el saludo.

Se procede a dar a conocer el objetivo de la encuesta.

3. Indicaciones de la preguntas con sus respuesta seran
confidenciales y anénimas.

4. Lee cuidadosamente y debera escoger una de las cuatros opciones
que estén en la encuesta.

5. Se realizara la despedida, gracias por su colaboracion.

Se tabularon los resultados para obtener datos precisos que nos
ayudara a tomar decisiones para el beneficio del negocio con la

finalidad brindar un buen servicio al cliente.
Entrevista
Se realiz6 la técnica de la entrevista entre dos personas donde se obtuvo

informacion del entrevistado como es el propietario y el empleado del

negocio Dios Provee.

1. Planeacion de la entrevista: lugar, fecha y hora de inicio de la
entrevista

2. Saludo al entrevistador
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8.

9.

Objetivo y motivo de la entrevista.

Crear condiciones de confianza con el entrevistado

Formulacién de preguntas

Contestar justo lo que pregunta el entrevistador.

Tener una actitud abierta de escucha y con el interés de entender

los argumentos que puede darle el entrevistado.

Toma de notas de las preguntas

Aclaracion de dudas.

10. Agradecer su participacion en la entrevista.

En la entrevista se realiz6 un dialogo mutuo que nos sirvi6 de mucha

importancia conocer la problematica existente en el negocio, descifrando

las ideas que conllevan al mejoramiento del negocio.

ANALISIS E INTERPRETACION DEL RESULTADOS

CAPITULO IV

1. ¢(Qué opina usted del negocio DIOS PROVEE en el trato de

servicio de atencién al cliente?

Tabla 5 Servicio
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 16 32%
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Muy Buena 21 42%
Buena 9 18%
Regular 4 8%

Total 50 100%

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Grafico 2 Servicio

M Excelente
B Muy Buena
Buena

Regular

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander
Analisis e interpretacion

Los resultados permiten conocer el 42% de las personas indicaron que el
trato es primordial para todo negocio porque es la clave del éxito, y otros
clientes nos manifestaron que existe una buena relacibn mutua que
genera confianza y un porcentaje mindasculo afirman que el trato es

regular.

2. ¢Como usted observa la imagen de la infraestructura del negocio

Dios Provee?

Tabla 6 Imagen
Opciones Cantidad Porcentaje
Grande 1 2%
Pequeia 14 28%
Reducida 17 34%
Incomoda 18 36%
Total 50 100%

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander
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Grafico 3 Imagen

B Grande

B Pequefia
Reducida

Incomoda

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los datos arrojados de la encuesta refleja el 36% con
respecto espacio fisico del local es totalmente incomodo tanto como la
cocina donde se prepara los productos y en la venta del producto no
existe un ambiente apropiado para el consumo, el mismo que causa

molestia en la agilidad e incomodidad que afecta la imagen del negocio.

3. ¢El personal le comunica a usted en el momento que su pedido

esta listo?
Tabla 7 Pedido
OPCIONES | CANTIDAD | PORCENTAJE

Siempre 15 30%

A veces 21 42%

Poco 11 22%

Nunca 3 6%
Total 50 100%

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander
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Grafico 4

Pedido

H Siempre
M A veces
m Poco

Nunca

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Andlisis e interpretacién

Los resultados obtenidos de la investigacion demostraron que los clientes

manifestaron que la atencion en la hora donde la demanda es mayor al

adquirir el producto se congestiona debido a la gran afluencia de

estudiantes y esto ocasiona contratiempo en la entrega, a unos clientes a

veces les indican que el producto esta para entregarlo y otros indican que

se les pasa de la mano en informarle que su producto esta listo, y un

porcentaje minusculo se va descontento.

4. ¢Cbmo usted califica en la entrega del producto?

Tabla 8 Entrega
Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 3 6%
Muy Buena 7 14%
Buena 13 26%
Regular 18 36%
Malo 9 18%
Total 50 100%

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander
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Grafico 5 Entrega
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B Muy Buena
Buena
Regular
H Malo

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Anélisis e interpretacion
La mayoria de los clientes sefialan que el tiempo de espera en la entrega
del producto causa demora en las preparaciones que a medida se va
entregando, otros manifiestan que deberian mejorar en la agilidad en los

procesos de elaboracion del producto y entrega.

5. ¢Como siente la comodidad que brinda el negocio Dios Provee de

comidas rapidas?

Tabla 9 Negocio
Opciones Cantidad Porcentaje
Apropiado 2 4%
Adecuado 1 2%
Poco adecuado 8 16%
Inadecuado 39 78%
Total 50 100%
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Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Gréfico 6 Negocio

42% .
16% H Apropiado

Adecuado

Poco adecuado

Inadecuado

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Analisis e Interpretacion

El 78 % de los clientes recomienda que el espacio fisico debe mejorar

para el consumo para satisfacer sus necesidades en un ambiente

acogedor, y los demas indican que el lugar es céntrico deberia estar

acondicionado.

6. ¢Como encuentra la sazon del producto de este negocio?

Tabla 10 Sazén
Opciones Cantidad Porcentaje
Sabroso 25 50%
Delicioso 23 46%
Malo 1 2%
Simple 1 2%
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Total

50‘

100%

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Grafico 7

Sazon

= Malo

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Analisis e Interpretacion

M Sabroso

H Delicioso

Simple

Los clientes consideran que el producto es deleitoso por su rica sazon

que ofrece el negocio por eso es muy concurrido por clientes y eso hace

que vuelvan nuevamente a comprar.

7. ¢En qué condiciones se encuentra el negocio con respecto a la

limpieza?
Tabla 11 Limpieza
Opciones Cantidad Porcentaje

Totalmente
sucio 4%
Sucio 3 6%

Totalmente
limpio 29 58%
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Limpio 16 32%

Total 50 100%
Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Gréfico 8 Limpieza

4% 6%
B Totalmente Sucio

Sucio

Totalmente Limpio

Limpio

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Andlisis e Interpretacién

Con respecto a la limpieza del negocio los clientes afirman que 58%
cumple con las condiciones higiénicos para emprender un negocio por lo

cual esta pregunta tiene un gran niamero de encuestado satisfecho.

8. ¢Con que frecuencia usted asiste a deleitar el producto?

Tabla 12 Frecuencia
Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 33 66%
A veces 10 20%
Pocas veces 5 10%
Rara vez 2 4%




Total ‘

s

100%

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Gréafico 9

Frecuencia

W Siempre

M A veces

M Pocas veces

Rara vez

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Andlisis e Interpretacion

De acuerdo a los resultados de la pregunta refleja que el 66% lugar

concurrido con mayor frecuencia a saborear de los exquisitos platos de

comidas rapidas como salchipapas, hamburguesa u otras variedades, los

cuales unos piden para deleitarse en el momento y a la vez otros para

llevar.

9. ¢Como encuentra usted el valor que cancela por el producto?

Tabla 13 Valor
Opciones Cantidad Porcentaje
Accesible 34 68%
Cdémodo 14 28%
Exagerado 2 4%
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Total

.

100%

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Grafico 10

Valor

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Andlisis e Interpretacion

H Accesible
® Comodo

m Exagerado

Los resultados permiten conocer que el 68% es un valor accesible al

alcance de todo bolsillo, hoy en dia los negocios se han incrementado en

vender comidas rapidas.

10. ¢ Usted desearia encontrar otras variedades de comidas?

Tabla 14 Variedades
Opciones Cantidad Porcentaje
Café I 14%
Almuerzo 30 60%
Meriendas 8 16%
U otras 5 10%
Total 50 100%
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Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Gréfico 11 Variedades
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Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Andlisis e Interpretacion

Los datos obtenidos demuestran que el 60% de los clientes necesitan
satisfacer sus necesidades en el horario de almuerzo por su deliciosa

sazon.

Esto se debe a la calidad de preparacion de los alimentos porque el

cliente siempre te exige y tiene la razon.
Entrevistas

El siguiente instrumento fue aplicado en el Negocio Dios Provee, dia
23/06/2018 a las 13h00 pm. Con el objetivo de conocer la problematica
del negocio a la Propietaria del negocio y a los Empleados.

1. ¢(Qué estrategia utilizaria para mejorar la adecuacion del

negocio?
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Propietario.- La propietaria manifestd mejorar la adecuacion del local
que sea amplio, captar mas clientes, capacitar al personal y poder

generar mas ingresos.

Empleado.- Lo importante es la ampliacion y comodidad para
desarrollar las actividades de la preparacion y venta del producto.

2. ¢Usted implementaria personal en la preparacion y venta de
comidas r4pidas para su negocio?

Propietaria.- Si se amplia el negocio tendria que contratar mas

personal para los procesos de preparacion y ventas.

Empleado.- Esto ayudaria a tener mas agilidad en los diferentes
procesos de elaboracién, preparacion, y ventas y que el cliente salga

satisfecho.

3. ¢Usted desearia capacitar al personal con respecto como

brinda la atencién al cliente?

Propietaria.- Si es importante capacitar al personal para que brinde
una mejor calidad de atencion que beneficie a los clientes porque ellos

son la clave del éxito del negocio.

Empleado.- Nos ayuda tener mas conocimiento en el aprendizaje en

la atencién al cliente.
4. ¢Cudl es el producto que prefiere la clientela?

Propietaria.- El producto que tiene mas demanda es el papi pollo,

salchipapa, wantan por su precio y rapidez de preparacion.

Empleado.- Como indicé el propietario son los productos que mas se

venden.

5. ¢Los clientes se sienten satisfechos o le exigen mas

variedades de productos?
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Propietaria.- Se encuentra satisfecho por el producto y un poco de
inconformidad por la espera; en lo que respecta a variedades los

clientes sugieren que deben preparar almuerzo.

Empleado.- Ofrecer otras variedades de producto segun lo que exijan

los clientes.

Interpretacion de las preguntas

Los entrevistados sugieren lo importante para un negocio es el ambiente
de comodidad que cumpla con todas las expectativas de
acondicionamiento para que el empleador desarrolle sus actividades con

agilidad, mientras que el cliente se sienta satisfecho y complacido.

Ambos entrevistados expresan que es necesario capacitar al personal
para un mejor desenvolvimiento para que vaya creciendo
estructuralmente y brindar con mucha destreza, talento un servicio de

atencion de calidad.

Los entrevistados opinaron que la capacitacion es una herramienta de
ayuda para el empleado para ampliar y obtener conocimientos,
habilidades y aptitudes que seran beneficio para el negocio.

Existen diversas variedades que se ofrecen pero el que mas tiene

demanda es el papi pollo, salchipapa, que mas exigen los clientes.

Ha pedido de diferentes clientes que solicitan que elabore otro tipo de

mend como almuerzo.

Plan de Mejora

Objetivo: Aplicar un plan de mejora en el negocio Dios Provee, en el
Canton Santa Lucia de la provincia del Guayas

Tabla 15
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¢, Qué? ¢Por qué? ,.Como? .Cuando? ¢ Quién? Donde
2
Adecuacion del | Clientes se | Financiamiento | A un plazo | Propietaria | Local
negocio lo merecen, Bancario determinado
brinda  un (un afno) (dos meses)
buen
servicio
para
satisfacer
sus
necesidades
Implementacion | Para la | Financiamiento | Al término Para Cocina,
cocina preparacion Bancario de la satisfaccion parte
industrial, rapida de adecuacion y exterior
utensilios, los comodidad de
mobiliarios alimentos y de los ventas
los clientes clientes
se sientan
comodos.
Capacitacion al Mejorade | Financiamiento Primera Facilitador Local
personal en atencion al Bancario semana del
atencion y cliente mes de
comodidad al Mayo Junio
cliente Julio de
13h00 a
18h00
Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander
Cronograma
Ne
po 2018
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Capacitacion al personal
en atencion y
comodidad al cliente

Adecuacién del negocio

Implementacion de
mobiliario, cocina
industrial

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Plan de Capacitacion

Objetivo: Desarrollar el manejo de herramienta necesaria para
la atencion al cliente.
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Tabla 15

servicio al
cliente

Tema Fechas Facilitador | Materiales
Proceso de Mayo Dr. Oscar Carpeta
servicio al 13h00 a 18h00 Pérez Boligrafos
cliente eficiente
Interacciéon con Junio Dr. Oscar Practicas
los clientes 13h00 a 18h00 Pérez
Aplicacion de Julio Dr. Marisol Folletos
herramientas al 13h00 a 18h00 Robles

Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander

Recursos Econdmicos

Tabla 16

Presupuesto
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INGRESOS EGRESOS
Capital $ 2.000,00 Gastos varios $ 400,00
Adecuacion del negocio $1.700,00
Préstamos $ 1.500,00 Servicios Basicos $ 100,00
Implementacion de mobiliario,
cocina industrial. $.1.000,00
Capacitaciéon al personal $300,00
Total $3.500,00 |Total $ 3.500,00
Elaborado: Alvarado Rugel Luis Alexander
Con respecto a los recursos que posee el negocio tanto el ingreso y

egresos se encuentran distribuidos en diferentes rubros que permitira al

negocio tener en cuenta una prevencion realista.

Conclusiones
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Se efectud la fundamentacién tedrica, buscando el origen de las
causas del problema tomando en cuenta referencias similares,
fundamento legal, variables de la investigacion, definiciones
conceptuales direccionado al tema con el fin de lograr una guia

para el proceso investigativo.

Se evidenci6 la inadecuada comodidad, dificultad en el tiempo de

preparacion y entrega del producto debido a la falta de personal.

Se ejecutd el Plan de mejora en atencién y comodidad al cliente.

Capacitado el personal para brindar una buena atencién al servicio
al cliente

Se realizé en préstamo bancario a corto plazo que sirva de ayuda
en mejorar la adecuaciéon del local, aumentar la implementacion de
cocina industrial, utensilios, mobiliarios y contratacién de personal

con el proposito de incrementar las ventas.

Se utiliz6 los métodos investigativo exploratorio y explicativo donde
se da a conocer las causas y efectos que ocasionan el problema el
cual se evidencié para dar solucion y mejorar el ambiente y

servicio de atencién al cliente.

Recomendaciones
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Agilitar el proceso de elaboracion y preparacion para la entrega del

producto con el fin de aumentar las ventas.

Aclimatacion de aire en el negocio para la comodidad de los
clientes y personal.

Realizar variedades de platos para la degustacion del cliente.

Se debe contratar cufias radiales por medio de anuncios

publicitarios, hojas volantes, etc.

Cancelar el préstamo bancario en corto plazo para incrementar

mejoras a futuro al local.
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Anexo 1

Fotografia del Negocio




Propietaria del Negocio
Anexo 3

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La sazon es exquisita

Grandes variedades preparacion
de salsas

Precios accesibles

Ubicacioén es céntrica

Frente al Centro Comercial del
Canton Santa Lucia

Calle principal transitable, vehicular
Zona estudiantil, empresas publicas
Propietaria conocida a nivel local por

su sazon de preparacion

DEBILIDADES

AMENAZAS

No posee un espacio grande y
comodo

Falta de capacitacion al personal
Poca agilidad en la preparacion
Poca atencion al cliente

Mucho tiempo de espera en la
entrega del producto

No posee suficiente artefactos
como refrigerador para venta de

bebidas gaseosas y jugos.

El negocio de la venta ocupa el
espacio publico aceras y bordillos lo
gue ocasiona incomodidad

Retiro de clientes en la demora en la
preparacién de los productos

Presencia de nuevos competidores




Anexo 4

Encuestas

Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia

Proyecto de investigacion previo a la obtencion del titulo
de Tecnologia en Administraciéon de Empresas

Tema: Propuesta de un plan de mejora en el servicio de
atencion y comodidad al cliente en la venta de comidas
rapidas.

Soy Luis Alexander Alvarado Rugel estudiante del ITB, Carrera de
tecnologia en administraciéon de empresas a través de esta carta solicito a
usted permitirme realizar encuesta al cliente la misma que sera
destinada en obtener datos de varias personas conocer las opiniones a
través de las preguntas expuestas que nos permitira evaluar evidenciar

las causas de la problematica existente en el negocio.

Objetivo:

Evaluar a los clientes con el fin de elaborar una propuesta de mejora en el
servicio de atencién y comodidad al cliente en la venta de comidas

rapidas

Instrucciones:
e Lea cuidadosamente y debera escoger una de las cuatros
opciones.
e Eltiempo de las preguntas sera de 4 a 8 minutos

e Marcar con x la respuesta que valla a escoger



Anexo 5

Cuestionario

1. ¢Qué opina usted del negocio Dios Provee en el trato de

servicio de atencion al cliente?

[0 Excelente

(1 Muy Buena

[l Buena

[J Regular

2. ¢Como usted observa la imagen de la infraestructura del

negocio Dios Provee?

O
O
]
]

Grande
Pequefia
Reducida

Incomoda

3. ¢El personal le comunica en el momento que su pedido esta

listo?

O

O
O
O

Siempre
A veces
Poco

Nunca

4. ¢Como usted califica en la entrega del producto?

O

O 0o O

O

Excelente
Muy buena
Buena
Regular

Malo

5. ¢Como siente la comodidad que brinda el negocio Dios Provee

de comidas rapidas?

O
O
O

Apropiado
Adecuado

Poco adecuado



O Inadecuado

6. ¢Como usted encuentra la sazon del producto de este negocio?
O Sabroso
O Delicioso
O Malo
O Simple
7. ¢En qué condiciones se encuentra el negocio con respecto a la
limpieza?
O Totalmente sucio
O Sucio
[0 Totalmente limpio
O Limpio
8. ¢Con gue frecuencia usted asiste a deleitar el producto?
O Siempre
O A veces
O Poca veces
O Raravez
9. ¢Como encuentra usted el valor que cancela por el producto?
O Accesible
O Coémodo
O Exagerado
10. ¢ Usted desearia encontrar otras variedades de comidas?
O Café
O Almuerzo
0 Meriendas
O

U otras cosas

Atentamente

Alvarado Rugel Luis Alexander



C.C 0951838465

Anexo 6

Entrevista

Lugar:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora de terminacion:

Entrevistado:

Cargo:

Entrevistador:

Objetivo: Conocer la probleméatica existente, en el negocio descifrando

las ideas que conllevan el mejoramiento del negocio.

1. ¢Qué estrategia utilizaria para mejorar la adecuacion del negocio?

2. ¢Usted implementaria personal en la preparacion y venta de

comidas rapidas para su negocio?

3. ¢Usted desearia capacitar al personal con respecto como brinda la

atencion al cliente?




4. ¢Cual es el producto que prefiere la clientela?

5. ¢Los clientes se sienten satisfecho o exigen mas variedades de

productos?




Anexo 7
RUC del Negocio



