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Resumen

El presente tema Propuesta de un procedimiento de seleccién del personal
polifuncional para la mejora del servicio que brinda el restaurante “tititos” fue
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Abstract

The present topic Proposal of a procedure of selection of the
polifuncional personnel for the improvement of the service that the
restaurant "tititos" offers was selected with the intention of covering the
problems that appear inside the restaurant, offering a better service and
control. Obtaining a highly trained staff in the assigned area ensuring
quality car
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1. Ubicacion del Problema en un Contexto

En este mundo que cada dia se vuelve mas competitivo y mas demandante
las empresas buscan ser mas productivas y destacar mas mediante a su
servicio, entre otras, para esto se necesita de tecnologia, calidad, eficiencia y
para todo esto lo mas importante es tener al personal adecuado muy
capacitado para cubrir con todo lo que se le asigne es por esto que la
planeacién de recursos humanos ha tomado una gran importancia dentro de
la organizacion para mejorar. A medida que el capital humano cobra mas
importancia en las organizaciones, estos se vuelven mas complejos, mucho
mas dificil, mas exhaustivos y se tiende a una mayor profesionalizacion del

departamento de recursos humano. (Montes, 2010, pag. 1)

Las empresas que rinden en el mercado no siempre son aquellas que ofrecen
el mejor producto ni las que mas se destacan, pero si, las que ofrecen un

servicio de calidad.

Existen las competencias transversales la cual se espera que el personal
destaque, independiente del cargo que se le asigne, es el trabajo en equipo,
excelente comunicacion, resolucién de conflictos, coordinacion, proactividad,

competencias técnicas del cargo, etc. Estas representan competencias de



mucha importancia a cualquier cargo. No obstante, en el area del Servicio

al Cliente existe un aspecto aun mas determinante.

La seleccion del personal es un proceso, que tiene como objetivo una
seleccion correcta por medio de cada una de sus caracteristicas para un

cargo de trabajo en una empresa.
Caracteristicas a destacar:

Objetivo.- Reconocer al personal que se encuentre en mejor condiciones y
cumpla con las caracteristicas personales, experiencias, intereses,

aptitudes y formacion.

Requisitos.- Cumplir con lo debido dentro de la empresa ejerciendo las

actividades y funciones que se establecio.

El reclutamiento y la seleccién del personal varian mucho en cuanto su
significado ya que una se encarga de reclutar y llevar al personal ala
entrevista, mientras que la seleccion del personal se encarga de elegir y

seleccionar entre los candidatos que se encuentran en la cita.

(NebotLopezMariaJose, pags. 13,15)

1.1 Situacion del Conflicto

En la ciudad de Guayaquil en la Ciudadela la Alborada Mz. 908 V27 se
encuentra ubicado el restaurante “tititos”, surge un conflicto que no se
puede manejar por escasa capacitacion del personal. Esto influye en una
mala atencion e insatisfaccion al cliente; de tal manera genera un bajo

rendimiento econémico y productivo al restaurante “tititos”.



Tabla 1

Seleccién del Personal

Causas Consecuencia
Falta de personal Atencion no apropiada al cliente
Personal no capacitado Disminucion de la produccion
Insuficiente motivacion Mal rendimiento

Elaborado por: Suarez Rodriguez Xavier Joel. (2018)

1.2 Delimitaciones del problema

Campo : Administracion

Area : Talento humano

Aspectos . Seleccién personal polifuncional, servicio brindado

Tema : Propuesta de un procedimiento de seleccion del personal

polifuncional para la mejora del servicio que brinda el restaurante “Tititos

1.3 Formulacion del problema

¢ Como incide la seleccion de personal polifuncional, en el servicio que
brinda el restaurante "Tititos” ubicado en la novena etapa de la ciudadela

La Alborada, del cantdon Guayaquil, en el afio 2018?.

1.4 Variable de la investigacion

Variable independiente: Seleccion personal polifuncional

Variable dependiente : Servicio brindado



1.5 Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer un procedimiento para seleccionar el personal polifuncional , para

el servicio al cliente del restaurante ‘Tititos’ en la ciudadela la Alborada.

Objetivos Especificos

e Desarrollar tedricamente la seleccion del personal polifuncional y su
servicio brindado.

e Diseflar los métodos y técnicas de investigacion al problema
establecido.

e Ejecutar la capacitacion al personal polifuncional del restaurante
‘Tititos'.

1.6 Justificacion e Importancia

Esta investigacion tiene como propésito principal mejorar el control
administrativo que nos muestre una ventana de oportunidades muy
interesantes, me permita tener mas conocimientos en el tema y me ayuda
a solventar cualquier dificultad, en cuanto a la viabilidad del negocio se
puede ver que hay una gran oportunidad de crear y explotar este nicho de
mercado, que se presente para de esta manera poder llevar acabo un
excelente servicio al cliente, dado que el objetivo principal de esta
propuesta nueva y unica consista en atraer y mantener a los clientes que
se dan cita constantemente y buscan nuevos sabores y sensaciones al
gusto. (Lamir & Hernandez, 2008, pag. 22)

Suele decirse que “ningan coronel gané solo las batallas”. La atencién al
cliente es definitivamente un trabajo en equipo, donde intervienen desde la
hostess al recibir al cliente, el chef al cocinar en tiempo y forma el plato
elegido y el camarero, que es la cara visible del equipo de trabajo.



La importancia de esta investigacion es poder cambiar los paradigmas
dentro del restaurante; ya no basta con brindar un buen servicio sino mas
bien cumplir con una buena preparacion al empleado primordialmente
establecer un vinculo directo con el cliente, y de esa manera obtener un
mejor control administrativo, y que el cliente obtenga un verdadero deleite
culinario, un catalogo de sensaciones que le hagan repetir una y otra vez,
logrando tener un personal apropiado en el restaurante. (La importancia del

excelente servicio al cliente en un restaurante , 2015, pag. 1)

Los beneficios de este proyecto les da como resultado un compromiso de
los empleados es (o deberia) ser una de las principales preocupaciones de
toda empresa. Obteniendo mejor control en las é&reas de escaso
conocimiento y poca preparacion para un mejor servicio. Ya que muchas
compafiias mediante muchos analices y exdmenes se estdn dando cuenta
de que, para lograr una buena atencion y tener satisfechos a sus clientes
es bueno tener empleados con una sonrisa agradable y siempre transmitan
felicidad y compromiso. (Los 6 beneficios de tener empleados

comprometidos, s.f., pag. 1)



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2. Antecedentes Histoéricos

La historia de los restaurantes comienza con el Imperio Romano. En la
antigua Roma ya existian tabernas (cauponam) que servian comida y
bebidas alcohdlicas. En el yacimiento arqueoldgico de Herculano y
Pompeya, perfectamente conservados gracias a la erupcién del volcan
Vesuvio, se han encontrado restos de puestos callejeros que ofrecian
comida fria y caliente. Durante la Edad Media, en concreto a partir del afio
1200, aparecieron por toda Europa tabernas, pero no son consideradas
restaurantes porque su principal negocio consistia en servir bebidas,
generalmente alcohdlicas. El primer restaurante del mundo es espafiol,
esta situado en Madrid y abrié en 1725. El segundo abrié en 1765 en la Rue
de Poulies de Paris y estaba regentado por el mesonero Boulanger. A la
entrada se podia leer la siguiente frase en latin “Venid a mi, hombres de
estdmago cansado, y yo os lo restauraré”. Inicialmente Boulanger servia
sopas y pies de cordero con salsa, pero la afluencia de clientes comenz6 a
crecer y amplié el mend. Probablemente la palabra restaurante proviene
del anterior dicho y la palabra restaurar (el estbmago). Tras la Revolucion
Francesa muchos chefs que cocinaban para familias de la aristocracia
francesa abrieron sus propios negocios y es a partir de este momento
cuando comienzan a proliferar los restaurantes, primero en Francia y luego
en el resto de Europa. El primer restaurante de Estados Unidos abrio en
1884 en Nueva York. En la década de los 60 surgieron los primeros Fast
food en EEUU y en 1970 llegaron los restaurantes buffet. En los dltimos
afios ha proliferado la comida take away. Y ahora que sabemos un poquito

mas de la historia de los restaurantes. (Sando restaurante, 2013, pag. 1)



2.1 Antecedentes Referenciales

La autora Carmen Kristina Garcia en el afio 2015 en la Universidad
Politécnica Salesiana plantedé que la nocion de restaurante ha existido
desde tiempos lejanos para la humanidad, aunque los modos de pagos, los
platos servidos, la atencion, el ambiente y la calidad del servicio fueran
variando notablemente. Hoy en dia, un restaurante puede ser tanto un
lujoso espacio que sigue las mas exquisitas reglas del protocolo, como
también un espacio mas relajado y accesible en términos de precio donde

tanto la atencién como la comida son simples pero satisfaciente.

Autora: Garcia, Carmen Kristina en el afio 2015 pag 7

https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/9957/1/UPS-
GT000982.pdf

La autora Paola Estefania Correa Alvarado en el afio 2011 en la
Universidad de Guayaquil planteé que en los ultimos 10 afios la industria
alimenticia se ha tomado la ciudad de Guayaquil, practicamente
invadiéndonos con nuevos restaurantes de todas las formas y colores que
nos podamos imaginar. La ciudad de Guayaquil practicamente se ha
convertido en un campo de batalla entre restaurantes. Estos estan por
todos los sectores de la ciudad, norte, sur, este, oeste, centro y en los

alrededores como es el caso de via Samborondon. (Correa, 2011, pag. 14)

La idea del negocio es crecer primeramente en un solo lugar, méas alla de
unos afios extendernos con otro tipo de negocios, que nos permita seguir

siendo reconocidos con una excelente calidad.

El negocio tiene como fin extenderse mas adelante pero sin variacién en
sus comidas, ampliar sus locales y tener un mejor servicio con precios

comodos adecuados para el cliente.



2.2 Fundamentacion Legal

Ley Plan del Buen Vivir

Art 33.- derecho al trabajador.- El trabajo es un derecho y un deber
social, y un derecho econdémico, fuente de realizacion personal y
base de la economia. El estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado.

Art 325.- derecho al trabajo.- El estado garantizara el derecho al
trabajo, en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusién de
labores de autosustento y cuidado humano y con actores sociales

productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 32.- Contrato de equipo.- (Reformado por el Art. 14 de la Ley s/n,
R.O. 483-3S, 20-IV-2015).- Si un equipo de trabajadores, organizado
juridicamente o no, celebrare contrato de trabajo

con uno o mas empleadores, no habra distincion de derechos y
obligaciones entre los componentes del equipo; y el empleador o
empleadores, como tales, no tendran respecto de cada uno de ellos

deberes ni derechos, sino frente al grupo.

Articulo 123. Toda persona tiene derecho al trabajo digno y
socialmente util; al efecto, se promoveran la creacion de empleos y

la organizacion social de trabajo, conforme a la ley.



2.3 Organigrama del Restaurante “Tititos”

Director General

1

Encargado de cocina

Administrador

Encargado de Ventas

Cocineros

Limpieza Meseros




2.4 Definiciones Conceptuales

Seleccién : Esaquella accién, actividad, que desplegara el departamento
de recursos humanos y que consiste en elegir, siguiendo determinados
parametros y condiciones, a las personas mas idéneas para ocupar un

cargo o un puesto vacante en una empresa.

Servicio : Es el servicio o atencion que una empresa o negocio brinda
a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos,

venderle un producto o entregarle el mismo.

Personal : Se conoce como personal al conjunto de las personas que
trabajan en un mismo organismo, empresa o entidad, el cliente es nuestro
tesoro mas preciado. Pensemos un segundo que de los miles de
restaurantes que hay, ha elegido el nuestro para pasar un momento

agradable.

Polifuncional: aquel o aquello que puede cumplir con varias funciones.
Este adjetivo, por lo tanto, se utiliza para denominar a la persona versatil,
capaz de desarrollar diferentes tareas o actividades designadas en un

propdsito especifico.

Planeacidn: es un proceso administrativo que consiste en analizar las
diferentes estrategias y cursos de accién, teniendo en cuenta una

evaluacion del entorno organizacional presente y futuro.

Recursos: Conjunto de elementos disponibles para resolver una

necesidad o para llevar a cabo una empresa.

10



Requisito: es una circunstancia o condicién necesaria para algo. Puede

emplearse en muy diversos ambitos. Una oferta de trabajo puede
establecer como requisito tener vehiculo propio y estudios superiores,

excluyendo por tanto a los aspirantes que no cumplan esas condiciones.

Rotacion del personal: es una medida de cuanto tiempo los

empleados permanecen en la organizacion y con qué frecuencia deben ser
reemplazados. Cada vez que un empleado se va de la empresa, por

cualquier motivo aumenta el nivel de rotacion del personal de la empresa.

11



CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3. Disefio de Investigacion

Investigacion cualitativa utilizada ampliamente por los cientificos e
investigadores que estudian el comportamiento y los habitos humanos.
Permite obtener la informacion requerida para conocer el comportamiento
de los clientes y tratarlos de una manera especial._(Disefio de la investigacion

cualitativa, 2018, pag. 1)

Investigacion cuantitativa en ocasiones, a estos experimentos se los
denomina ciencia verdadera y emplean medios matematicos y estadisticos
para medir los resultados de manera concluyente. Permite obtener un
porcentaje en forma de resultados para medir a los clientes que se registran

a diario.

(Shuttleworth, Disefio de la investigacion cuantitativa, 2018)

12



3.1 Tipos de Investigacion
Tabla 2

Modelos de busqueda

Explorativo Explicativo Descriptivo Correlacional
Se realiza para | Ya no solo Describe la No
conocer el tema | describe el realidad de experimental en
gue se problema o situaciones, la que los
abordard, lo que | fenomeno eventos, investigadores
nos permita observado sino | persona, grupos | miden dos
“familiarizarnos” | que se acercay | o comunidades | variablesy
con algo que explica las gue se estén establecen una
hasta el causas que abordando y relacion
momento originaron la gue se pretenda | estadistica
desconociamos. | situacion analizar. entre las
Universia,2017 | Universia,2017 | Universia,2017 | mismas
(correlacion)
Lifeder,2017

Elaborado por: Suarez Rodriguez Xavier Joel. (2018)

Explorativo: Permite descubrir y recopilar informacién acerca de lo que
requiera en ese momento.

Descriptivo: Detalla la informacion requerida a tal punto de darnos
concretamente lo establecido.

Explicativo: Ya no solo describe el problema o fendmeno observado sino
gue se acerca y explica las causas que originaron la situacion.

Correlacional: No experimental en la que los investigadores miden dos
variables y establecen una relacion estadistica entre las mismas
(correlacion).

13



3.2 Poblacién y muestra

Poblacién Hurtado y Toro 1998, definen que "poblacion en el total de todos
los individuos o elementos a quienes se refiere la investigacion, es decir,
todos los elementos que vamos a estudiar, por ello también se le llama
universo.

Poblacion finita Las Poblaciones Finitas seran aquellos grupos o
conjuntos de seres, que comparten atributos comunes, pero que a la vez
constituyen una cantidad limitada de elementos o miembros. (pensante,
2016) Recuperado de https://educacion.elpensante.com/la-poblacion-
finita/

Poblacion infinita Concibiendo esta categoria, como aquella conformada
por grupos de individuos o elementos, con rasgos comunes, superiores a
los cien mil individuos. (pensante, 2016) Recuperado de
https://educacion.elpensante.com/poblacion-infinita-estadistica/

Tabla 3

Control interno

Poblacién Cantidad
Usuario 50
Gerente 1

Empleados 3
Total 54

Elaborado por: Suarez Rodriguez Xavier Joel. (2018)

Como la poblacién es finita no utiliza ningun tipo de muestra en este trabajo
de investigacion.

Muestra Parte o una porcién de un producto que permite conocer la calidad
del mismo. https://definicion.de/muestra/ Merino., Julidn Pérez Porto y
Maria Edicion 2009
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3.3 Tipo de muestra

Muestreo probabilistico Es una técnica en la cual las muestras son
recogidas mediante un proceso que le brinda a todos los individuos de la
poblacién la misma oportunidad de ser seleccionados.

3.4 Método Teodricos

El Método de la Observacién Cientifica.- Fue el primer método utilizado
por los cientificos y en la actualidad continua siendo su instrumento
universal. Permite conocer la realidad mediante la sensopercepcién directa
de entes y procesos, para lo cual debe poseer algunas cualidades que le
dan un caracter distintivo.

El Método de la Medicion.- Es el Método Empirico que se desarrolla con
el objetivo de obtener informacién numérica acerca de una propiedad o
cualidad del objeto, proceso o fenébmeno, donde se comparan magnitudes
medibles conocidas.

Tabla 4
Procesos
Tecnicas Instrumentos
Observaciones Guia
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario
Foda Matriz

Elaborado por: Suéarez Rodriguez Xavier Joel. (2018)
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FORMULARIO DE PREGUNTAS PARA EMPLEADOS

NOMBRE EDAD
APELLIDO SEXO
ENCUESTA

1) ¢Laempresaimparte constantemente capacitaciones?

Si NO

2) ¢Cuentacon equipo de seguridad dentro del restaurante?

Si NO

3) ¢Le gustael trabajo que desempefia?

4) ¢ Se siente bien ejerciendo el cargo asignado?

Si NO

5) ¢Esta de acuerdo con el desempefio que brindan sus colegas

en la atencion al cliente?

Si NO

Encuestado Responsable
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FORMULARIO DE PREGUNTAS PARA CLIENTES

NOMBRE EDAD
APELLIDO SEXO
ENCUESTA

1) ¢Con qué frecuencia visita usted un restaurante?

Una vez a la semana Cada 2 semanas Cada Mes

2) ¢A qué hora asiste preferentemente?

Desayuno Almuerzo

3) ¢Por qué regresa Ud. a nuestro restaurante?

Por la calidad de la comida Por la calidad del servicio Ambas

4) ¢Como califica usted el desempefio de servicio?

Excelente Bueno Regular

5) ¢Considera usted qué el horario del restaurante de 11lam a

4pm?

Sl NO
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6) ¢Como le parece lainfraestructura del restaurante?

Excelente Bueno Regular

7) ¢Qué le gustaria ademas de comidas y bebidas encontrar en el
restaurante?

Servicio wifi Tomacorriente para celular otros

8) ¢Cuentan con sillas especiales para nifios?

Si No

9) ¢Como fue su experiencia cuando visito el restaurante?

Excelente Bueno Regular

10)¢De qué forma se enter6 Usted de la existencia de este

restaurante?
Recomendacion Internet Facebook Otro
Encuestado Responsable
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se dara a explicar un andlisis de la dicha encuesta
realizada a los clientes y trabajadores de la empresa. Por medio de estos
cuadros y graficos con su respectivo andlisis.

Encuesta para los empleados

1) ¢Laempresaimparte constantemente capacitaciones?

TABLA S5
Frecuencia Porcentaje
Si 9 80%
NO 4 20%
TOTAL 13 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Gréfico 1

¢LA EMPRESA IMPARTE
CONSTANTES CONOCIMIENTOS?

LN
= NO

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: Que el 80% de los encuestados estan de acuerdo y el 20% no
lo estan.
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Encuesta para los empleados

2) ¢Cuenta con equipo de seguridad dentro del restaurante?

TABLA 6
Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
NO 5 20%
TOTAL 13 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 2

¢Cuenta con equipo de seguridad
dentro del restaurante?

LN
mNO

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 80% de los encuestados estan de acuerdo y el 20% no lo

estan.
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Encuesta para los empleados

3) ¢Le gustael trabajo que desempefia?

TABLAY
Frecuencia Porcentaje
Si 10 70%
NO 3 30%
TOTAL 13 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Gréfico 3

éLe gusta el trabajo que
desempena?

0%

m S|
mNO

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 70% de los encuestados estan de acuerdo y el 30% no lo

estan.
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Encuesta para los empleados

4) ¢Se siente bien ejerciendo el cargo asignado?

TABLA 8
Frecuencia Porcentaje
Si 11 85%
NO 2 15%
TOTAL 13 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 4

éSe siente bien ejerciendo el cargo
asignado?

LN
ENO

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 85% de los encuestados estan de acuerdo y en el 15%
no lo estan.
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Encuesta para los empleados

5) ¢Esta de acuerdo con el desempefio que brinda sus colegas en

la atencion al cliente?

TABLA9
Frecuencia Porcentaje
Si 13 100%
NO 0 0%
TOTAL 13 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Gréfico 5

¢Esta de acuerdo con el
desempeio que brinda sus colegas

en la atencion al cliente?
0%

mSs|
ENO

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 100% de los encuestados estan de acuerdo.
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Encuesta para los clientes

1) ¢Con qué frecuencia visita usted el restaurante?

TABLA 10
Frecuencia Porcentaje
Una vez a la semana 60 60%
Cada 2 semanas 30 30%
Cada mes 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Gréfico 6

¢Con qué frecuencia visita usted
el restaurante?

M unavez a la semana
H cada 2 semanas

™ cada mes

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 60% de los encuestados asisten 1 vez a la semana, el
30% cada 2 semanas y el 10% cada mes.
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Encuesta para los clientes

2) ¢A qué hora asiste preferentemente?

TABLA 11
Frecuencia Porcentaje
Desayuno 40 40%
Almuerzo 60 60%
Total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 7

¢éA qué hora asiste preferentemente?

m Desayuno
= Comida

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 60% de los encuestados asisten en la hora del almuerzo
y el 40% en la hora del desayuno.
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Encuesta para los clientes

3) ¢Por qué regresa usted a nuestro restaurante?

TABLA 12
Frecuencia Porcentaje

Por la calidad de la| 20 20%
comida

Por Ila calidad del| 20 20%
servicio

Ambas 60 60%
Total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 8

éPor qué regresa usted a nuestro
restaurante?

m Por la calidad de la
comida

® Por la calidad del
servicio

Ambas

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 20% de los encuestados regresan a nuestro restaurante
por la calidad de la comida y servicio, y ambas con un 60%.
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Encuesta para los clientes

4) ¢Como califica usted el desempefio del servicio?

TABLA 13
Frecuencia Porcentaje
Excelente 60 60%
Bueno 20 20%
Regular 20 20%
Total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Gréfico 9

¢Como califica usted el desempeiio
del servicio?

20%

m Excelente
mBueno

Regular

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 60% de los encuestados son calificados con un excelente

servicio, bueno con un 20% y regular con un 20%.
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Encuesta para los clientes

5) ¢Considera usted queé el horario del restaurante de 1lam a

4pm es apropiado?

TABLA 14
Frecuencia Porcentaje
Si 60 60%
No 40 40%
Total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 10

éConsidera usted qué el horario del
restaurante de 11am a 4pm es
apropiado?

uSj

mNo

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 60% de las encuestas les parece apropiado el horario de
atencion y el 40% no estan de acuerdo.
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Encuesta para los clientes

6) ¢Como le parece lainfraestructura del restaurante?

TABLA 15
Frecuencia Porcentaje
Excelente 80 80%
Bueno 15 15%
Regular 5 5%
Total 100 100

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 11

¢, Como le parece la infraestructura del
restaurante?

5%

= Excelente =Bueno Regular

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 80% de las encuestas les parece excelente la
infraestructura del restaurante, el 15% le parece bueno y el 5%
regularmente.
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Encuesta para los clientes

7) ¢ Qué le gustaria ademas de comidas y bebidas encontrar en el

restaurante?
TABLA 16
Frecuencia Porcentaje

Servicio wifi 70 70%
Tomacorriente  para | 20 20%
celular

Otros 10 10%
Total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Gréfico 12

¢, Qué le gustaria ademas de comidas y
bebidas encontrar en el restaurante?

= Servicio wifi

= Tomaccoriente para celular = Otros

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 70% de las encuestas les gustaria un restaurante con un

servicio wifi, el 20% con un tomacorriente para celular y el 10% otros.
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Encuesta para los clientes

8) ¢ Cuentan con sillas especiales para nifios?

TABLA 17
FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 80 80%
NO 20 20%
TOTAL 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 13

¢, Cuentan con sillas especiales para
nifos?

=S| =NO

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 80% de las encuestas les parece apropiado que cuenten
con sillas especiales para nifios y el 20% no estan de acuerdo.
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Encuesta para los clientes

9) ¢Como fue su experiencia cuando visito el restaurante?

TABLA 18
FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 90 90%
Bueno 5 5%
Regular 5 5%
Total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Gréfico 14

¢Como fue su experiencia cuando visito el
restaurante?

5%

N

= Excelente =Bueno Regular

Fuente: Elaborado por el autor

ANALISIS: En el 90% de las encuestas tuvieron una excelente experiencia

en el restaurante, el 5% con experiencia buenay regular.
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Encuesta para los clientes

10) ¢De qué forma se entero usted de la existencia de este

restaurante?
TABLA 19
Frecuencia Porcentaje
Recomendacion 80 80%
Facebook 10 10%
Otros 10 10%
total 100 100%

Fuente: Elaborado por el autor

Grafico 15

¢De qué forma se entero usted de la
existencia de este restaurante?

.

= Recomendacion

Fuente: Elaborado por el autor

= Facebook

= Otros

ANALISIS: En el 80% de las encuestas se enteraron por medio de

recomendaciones, el 10% por medio de Facebook y el 10% otros.
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GRAFICO 16

Desarrollo de preguntas

Tabla de desarrollo de preguntas

¢Por qué?

¢ Como?

eEs muy importante y
tiene como fin dar
solucidn y
accesibilidades a un
mejoramiento en lo que
se plantee dentro del
restaurante "Tititos"
para un mejor servicio

Beneficios toda
clase de cliente
gue nos visite un
excelente servicio
porque contamos
con una clase alta
en el servicio y
comodidad del
restaurante
“Tititos”

*Propuesta de un
procedimiento de
seleccion del personal
polifuncional para la
mejora del servicio que
brinda el restaurante
"Tititos"

¢ Quién?
Tiene como

eMediante un
proceso que se
llevara acabo en
todas las
capacitacionesy
cursos de mejorar
para ejercer mas
el drea asignada

¢Cuando?

*Se
implementara
en el periodo
2019 con todo
Sus  procesos
asignados

¢;Donde

Se lo realizara en
el Restaurante
“Tititos” Ubicada
en la Ciudad de
Guayaquil, en la
ciudadela La
Alborada Mz 908
v27

34




Conclusiones

o EI Personal del Restaurante “Tititos” tiene un gran compromiso en
desarrollo de su trabajo para una mejor organizacion de atencién a sus
clientes

e La falta de capacitacion de sus empleados produce un sinnimero de
inconvenientes lo que impediria un mejor funcionamiento.

e El mal proceso en la seleccion del personal y el mal control administrativo
nos trae como consecuencia un servicio no a gusto a los clientes

Recomendaciones

e Capacitar de manera directa al personal recién ingresado para un mejor
servicio a los clientes del Restaurante "Tititos™

e Cumplir con el cargo establecido de manera correcta yendo a todas las
capacitaciones asignadas para una mejor produccion y estabilidad
econdmica

e Usar estrategias adecuadas, acogedoras logrando sumar la cantidad de
clientes
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ANEXOS
Misiéon
Ofrecer a nuestros clientes almuerzos de calidad con una excelente

relacion, costo, beneficio especialmente de su agrado

Vision
Ser un restaurante lider en la preparacion de comida nacional de la mas

alta calidad, con un excelente servicio y preferencia en nuestros alimentos
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‘URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Proyecto.docx (D47387692)
Submitted: 1/29/2019 11:02:00 PM
Submitted By: xavi08511@hotmail.com
Significance: 9 %

Sources included in the report:

JENNIFER TESIS FINALIZADA.docx (D46280247)

TORRES GOMEZ.docx (D47054146)

TESI FINAL SALAZAR VERA HELLEN.docx (D40756136)
https://www.repositoriodigital.ipn.mx/bitstream/123456789/17580/1/Proyecto%20de%
20investigacion%20CD.pdf
https://www.gestiopolis.com/reclutamiento-y-seleccion-de-personal-en-los-recursos-humanos/
https://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis136.pdf
https://www.hostelerianews.com/la-importancia-del-excelente-servicio-al-cliente-en-un-
restaurante/
https://www.up-spain.com/blog/los-6-beneficios-de-tener-empleados-comprometidos/
https://restaurantesando.es/es/2013/06/21/historia-restaurantes
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/1288/1/TESIS%20PAOLA%20CORREA. pdf
https://explorable.com/es/diseno-de-la-investigacion-cualitativa
https://explorable.com/es/diseno-de-la-investigacion-cuantitativa
https://educacion.elpensante.com/la-poblacion-finita/
https://educacion.elpensante.com/poblacion-infinita-estadistica/
https://definicion.de/muestra/

Instances where selected sources appear:
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por Suarez Rodriguez Xavier Joel como requisito previo para optar por el titulo de:
TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodologico

cientifico-académico, ademas de constituir un importante tema de investigacion.
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Egresado:

Suarez Rodriguez Xavier Joel
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