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RESUMEN

El restaurante de Maria es una microempresa ubicada en la ciudad de Arenillas
Parroquia la Cuca, dedicada a la preparacion y venta de comida ofreciendo desayunos,
almuerzos y meriendas al publico en general.

Dicho restaurante ha llegado a tener problemas por la atencion brindada al cliente,
debido a que sus colaboradores lo realizan de manera empirica y no cuentan con los
conocimientos adecuados para brindar un trato especial a quien es la razén de ser del

negocio “el cliente”.

La presente autora de la tesina desarrollé un plan de mejora, que aporte o ayude a
solucionar los problemas que estan causando molestias a los clientes, y a su vez que a
futuro pueda verse perjudicado el negocio.

La metodologia que se aplico sirvid para realizar estrategias de mejoras con el
objeto de conseguir retencion de sus clientes y obtencion de nuevos para poder ser parte
del mercado alimenticio en la Parroquia la Cuca.

Palabras claves: Atencion al cliente, Satisfaccion.
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Abstract

Maria’s restauran is a micro-company located in Arenillas city, in the Cuca

Parish. It offers breakfasts, lunches, snacks and dinners to all the public.

This restaurant has had problems to the attention with its clients, because of its
employees do their labors empirically. In fact, they not have empirical expertise to offer

special treatment to who is the reason for the business "the client".

As author, | developed an improvement plan. It will contribute to the micro

business to solve the problems that are causing annoyance to clients.

The methodology that was applied served to carry out improvement strategies in
order to achieve the customer retention and obtain new clients to the food market in La

Cuca Parish.

Keywords: Customer service, Satisfaction.



1. Introduccion

La industria de los restaurantes es un reflejo cambiante de que la sociedad en
general esta creando nuevas ideas para sobresalir en la economia con mucha
competencia en ecuador; y que gracias al emprendimiento que desarrollan cada una de
las personas se han creado muchas microempresas, tales como los restaurantes que son
un ente principal de las personas méas vulnerables del sector economico que han servido
para poder salir adelante en su hogar y tener de donde sustentarse para alimentarse, siendo
este un negocio muy concurrente que abarca parte del progreso de las persona que deseen
superarse y sobresalir de la situacion econémica que por diversas razones atacan a la

economia en ecuador.

Asi mismo, se destaca que en el afio 2020 la economia mundial ha mantenido una
recesion debido a la terrible pandemia del covid 19; lo cual contempla también para los
negocios medidas sanitarias que deben prever para cumplir con las regulaciones
dispuestas por los entes de control, como con el cliente actual y potencial que ahora busca
un lugar de buen servicio con medida de bioseguridad, para las personas que estén dentro
de cada establecimiento. En base a lo indicado, los negocios han tomado nuevas opciones
de servicios, ampliandolo a su cartera para poder brindar comodidad a sus clientes, con

ello evitar aglomeraciones en sus establecimientos.

En el &mbito de servicios se puede constatar que el cliente es cada vez mas
exigente, busca calidad, seguridad y servicio; y debido a ello, los negocios buscan

estrategias competitivas para tener ventajas con respecto a la competencia.

en base a los indicado, se pretende realizar una investigacion a los clientes del
restaurante de maria para constatar si estan satisfechos con la atencion, el trato, el
ambiente y las medidas de seguridad que se deben tomar en consideracion en esta
pandemia; acorde a los principios de una buena educacion y trato respectivo que se
merece como persona y como usuario del lugar y a su vez tomando en consideracion
todos los aspectos que nos ayuden a orientarnos para poder ejecutar todos los parametros

en los que se desee implementar mejoras al bien del restaurante.



La presente tesina tiende a realizar el disefio de una propuesta de mejoramiento
del servicio al cliente al restaurante de “maria” para constatar que los clientes que visitan
frecuentemente al lugar ubicado en la parroquia de la cuca, se sienten a gusto con el
servicio y ambiente que se les ofrece, tomando en cuenta que el servicio es
parte primordial para un cliente y en el caso de no sentirse a gusto con el trato y el
ambiente que se les brinda, optar por realizar una breve entrevista de como les gustaria

ser tratados o atendidos o de tal manera de que es lo que les gustaria que se modifique.

Cabe recalcar, que se trata de un argumento de gran interés para el cliente, puesto
que es de gran importancia en cualquier empresa ya sea esta pequefia, mediana o grande
en brindar una buena atencion que garantice la comodidad seguridad y tranquilidad
ademas gusto del cliente.

pero se ve esto con falencias ya que en la gran mayoria las empresas, 0 micro
empresas se basan mas en cuanto van sumando a su bolsillo, es decir le dan mas
importancia a la parte monetaria dejando sin interés al servicio del cliente, sin tomar en
cuenta que existen competencias que podrian Ilamar la atencion del cliente, dotando esto
de un gran peligro que quizas la competencia puede estar atrayendo a su clientela,
porque que se esta dejando sin importancia como crecer en mantener y retener al cliente

y a su vez de generar ain mas clientela

El cliente es la razon de ser de cualquier organizacion y debe de buscarse como
empresa la satisfaccion del mismo; por esta razon se considera importante realizar una
evaluacion al restaurante de “Maria” que se encuentra ubicado en la ciudad de arenillas
parroquia la cuca, negocio que se encuentra ejercido hace mas de cinco afios ejecutando
la venta de comida criolla, que a su vez cuenta con la ayuda de tres personas que le

colaboran con la cocina y en el area de recepcion.

La indagacidn a realizar servird para ver los errores, y la manera de poder proponer
una serie de soluciones para poder neutralizar las causas de las debilidades en este
negocio.

Dicho de otro modo, podremos formular y establecer como podemos realizar una
mejora en eficacia y satisfaccion de los usuarios y ademas en el mejoramiento del perfil
del establecimiento, logrando asi seguir siendo uno de los preferidos de los clientes,

atendiendoles y sirviéndoles como se lo merecen.



El restaurante de maria ha perdurado en el transcurso de los afios logrando
satisfacer con sus delicias culinarias; ademéas promueve el trabajo, debido a que contrata

personal experto de manera empirica en la cocina; pero con falencias en el trato al cliente.

Otro elemento a destacar en la respectiva evaluacion es la identificacion de las
debilidades y fortalezas del establecimiento con el objetivo de idear mejoras que permita
desde otra perspectiva identificar lo que necesita a nivel interno en cuento a instruccion
de los empleados para que estos sean el complemento de brindar un buen trato y acogida

al usuario.

No obstante, se realiza esta propuesta con el fin de establecer que el negocio no
sufra ninguna falencia en cuanto al servicio brindado para que la propietaria y los usuarios
se sienta con confianza de lo que se ofrece y de lo que reciben, para que en un futuro no
tenga que sufrir ningun desequilibrio que los puede llevar a la pérdida de clientes a los
que pueda brindar el servicio, y que por otra parte los usuarios tengan que dejar de ir a

aquel establecimiento que por mucho tiempo han frecuentado.

La metodologia que permitird percibir la calidad de servicio del restaurante de
maria, serd utilizando especialmente herramientas que nos faciliten los debidos resultados
para conseguir la investigacién necesaria como es la observacion, entrevistas y las

encuestas que se realizara a los clientes con las respectivas medidas de seguridad.

De hecho, se desarrollara del mismo modo las encuestas a los usuarios del
establecimiento para constatar los inconvenientes en el servicio, y asi se podra formular

propuesta de mejoras para el restaurante.
FORMULACION DEL PROBLEMA
La presente investigacion presenta la siguiente problematica:

¢Qué medidas se requieren para realizar un plan de mejora del servicio al cliente
en el restaurante de Maria de la Ciudad de Arenillas Parroquia la Cuca, para que tenga
mejor acogida y brinde un mejor servicio a sus clientes, ademas brinde seguridad a sus

clientes?

El restaurante de Maria mantiene una buena acogida con respecto a las personas

gue van para degustar sus platos tipicos; sin embargo, lo que se pretende realizar es plan
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de mejora del servicio al cliente para retener a los, mismos y lograr satisfacerlos tanto en
calidad como en servicio para con ello ir incrementando la clientela y a su vez tomando

en consideracion esta pandemia salvaguardar la salud de los clientes.
Objetivo:

“Proponer un plan de mejora del servicio de atencion al cliente en el restaurante

de Maria en la Ciudad de Arenillas Parroquia La Cuca”

Esta propuesta permitira mejorar la calidad en el servicio al cliente para el
restaurante de Maria, readecuando sus procesos en el area de trabajo con todo el personal
que posee, evaluando la situacion actual de la entidad y realizando un analisis situacional

del establecimiento.

El planteamiento de este tema de tesis surgio de un negocio que se encuentra
situado en la via principal de la parroquia La Cuca siendo éste una gran ventaja para el
negocio, de manera que toda persona, es decir camioneros, traileres, camaroneros,
personal en general que transiten por el lugar podran de una manera u otra deleitarse del
menu que se ofrece ademas de poseer una area grande que facilite el estacionamiento
de estos vehiculos pesados brindando la satisfaccion y tranquilidad para los usuarios en

el momento de servirse los alimentos.

Transcurriendo ya el quinto afio, se propone en plantear una propuesta de
incremento para el mismo, con el proposito de poder desarrollar la mejora del negocio y
a su vez brinde comodidad al cliente ofreciendo un ambiente de primera donde el usuario

se sienta cémodo

Por consiguiente, se dara a conocer a la propietaria los resultados de las encuestas
y entrevistas que se recopilaron médiate todas las evaluaciones que se le ha realizado al
cliente, brindando de esta manera un planteamiento de las mejoras que se debe de realizar
y que se pueda proponer mejoras, incluyendo a futuro al personal con capacitaciones que

ayuden a ofrecer un mejor trato al usuario.

Siendo asi, de esta manera que él personal se encuentre capacitado para poder
entender al cliente desde el inicio de su llegada, es decir desde el momento que ingrese al
establecimiento, el personal pueda comprender de como desea ser atendido y poder

ofrecer lo mas importante el buen trato.



Por tal razdn, todas las actividades que se realicen en el restaurante, deben hacerse

bien desde el principio con mejora continua.



2. Capitulo 1: Fundamentacion

2.1. Marco Histoérico
2.1.1. Breve Historia Del Servicio Al Cliente

En el transcurso de los afios la atencion al cliente ha venido manifestando varios
cambios relevantes, acatdndose a las necesidades que presentaban cada época, cabe
recalcar que en el siglo pasado la atencion al cliente no era parte prioritaria ya que existia
una gran demanda de productos, ademas lo que mas valoraban era tener sus alimentos

para poder sustentar a sus familias.

No obstante, en los afios de 1946 la organizacion internacional de normalizacion

realizd las primeras investigaciones que relataron los niveles de atencién al cliente.

En los afios 60 las costumbres de consumo empezaron a cambiar, de tal manera
que la ideologia social empezé rapidamente a infiltrarse en el mercado, es decir empez6
a mejorar en aspecto que caracteriza el puesto de trabajo de esta manera se incremento
programas para el servicio al cliente, que les permitiera enfocarse mejor en los procesos

que se debian de desarrollar para ofrecer servicios con estandares de calidad.

En los afios 70 las personas empezaban a incrementar recursos y de tal manera a
ser mas exigentes como clientes ademas ejercian mucha influencia econémica y a afectar

con sus decisiones en el mercado global

A lo largo de la época el ser humano se ha ido evolucionando y por ende se han
hecho més exigentes en cuando al trato que se les brinda en cualquier establecimiento de
servicio; ideando asi de tal manera que en cada empresa 0 negocio disefien nuevas

estrategias de como fidelizar al cliente y asi tener un cliente satisfecho.

Se toma como referencia que en la década de 1980 la agencia como el Instituto de
Calidad de Servicio realiza cursos a sus trabajadores en general para prepararlos y brindar

un trato especial a sus clientes.

Durante la década de los 90, los negocios en general decidieron retribuir a sus
clientes es decir a dar promociones. En cuanto a las empresas grandes tales como agencias
de viajes, empresas financieras, tiendas exclusivas de ropa, concesionarios de carros y

otras cadenas de servicios, incrementaron para todos sus clientes un sistema de
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fidelizacion, como plan de estrategia para retener al cliente fidelizarlo para por ende tener

mas ingresos que retribuyan a la empresa.

En la primera década de este siglo, un internet cada vez mas robusto y
masificado, proporcion6 la plataforma para dar mayor seguimiento y mejores
oportunidades para que las compafiias para optimizar su servicio al cliente. En los
actuales tiempos es obligatorio para las empresas disponer de canales directos de

comunicacion e intercambio para un servicio al cliente inmediato y asertivo. (Diaz, 2018)

Para el afio 2020 el internet se volvié una herramienta con mayor necesidad ya
que con la pandemia acecho la intranquilidad de todas las personas y que éste es una
herramienta Util para realizar los pedidos bajo online y proteger la vida de los seres
queridos ya que mediante esta herramienta s6lo realizamos pedidos y nos llevan hasta la

puerta de la casa sin necesidad de salir del hogar.

Debemos evitar que el cliente sea mal atendido, y asi que deje de visitarnos o
pueda llegar a hablar mal de nosotros, y méas bien procurar que reciba un buen servicio al
cliente, y asi lograr su fidelizacion, tener buenas posibilidades de que nos recomiende con
otros consumidores, y poder diferenciarnos o destacar ante los demas competidores. (K.,
2015)

Por ende, se puede decir que toda atencidn brindada al cliente ya seaestd  antes,
durante y después de la compra emplea muchos resultados para que sea un cliente
satisfecho; es decir, siempre estar delante de ellos preguntado qué es lo que necesita con

el objeto de que se les brinde un buen servicio de calidad y calidez.

Ademas, un sistema de servicio a la satisfaccion de los clientes no solo produce
dinero; también ahorra dinero. Hemos visto que retener a los clientes reduce las
inversiones en actividad de marketing. El dinero que no se gasta en actividades de

marketing significa beneficio. (Fransmeir, 1991)
2.1.2. Breve Historia De Restaurante De Maria

La historia del restaurante de Maria de la propietaria Sra. Maria Carrillo ubicado
en la Ciudad de Arenillas Parroquia la Cuca, tiende a realizar esta idea de negocio debido
a una necesidad de recursos monetarios que mantuvo y que surgié esta idea de negocio

ya que vio muy factible para poder ayudarse en su hogar, tomando en cuenta que le
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apasiona el arte culinario y que ademas es uno de sus distracciones favoritas. Este
negocio lo emprendié con una de sus hijas la Sra. Yury Parraga quienes tuvieron una

buena acogida.

Con el transcurso del tiempo fue creciendo y por lo tanto necesitd
contratar personal que le brinde ayuda para poder cubrir con todos los pedidos que se le

presentaban.

Ofreciendo desayunos, almuerzos y meriendas, para servirse y para deleitar a sus
clientes con sus exquisitos platos criollos, tales como: caldo de gallina, seco de gallina,

encocado de camardn, ceviches, caldo de cangrejo, seco de pato, entre otros.



2.2. Marco Teorico

La presente tesis recoge conceptos relevantes con respecto al servicio al cliente y

mejoramiento continuo, respaldados en importantes autores con experiencia en la materia.

Los servicios son actividades econdémicas que se ofrecen de una parte a otra, las
cuales generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados
deseados en los propios receptores, en objetos o en otros bienes de los que los
compradores son responsables. a cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de
servicios esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajo, habilidades profesionales,
instalaciones, redes y sistemas; sin embargo, por lo general no adquieren la propiedad de

cualquiera de los elementos fisicos involucrados.16 (Lovelock Christopher, 2009)

2.2.1. El servicio al cliente

Es el conjunto de estrategias que una compariia disefia para satisfacer, mejor que
sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta
definicién deducimos que el servicio de atencion al cliente es indispensable para el

desarrollo de una empresa. (pag.19). (Gomez, 2011)

2.2.2. Mejora continua

Es el desempefio de una organizacion se debe buscar permanentemente mejorar la
forma en la que se hacen las diferentes tareas y actividades, incluyendo la aplicacion de
los cinco principios que se han descrito antes. La mejora continua es consecuencia de una
forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando causas o0
restricciones, estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes,
estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos

positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio. (Pulido, 2001)

El mejoramiento continuo es un proceso que busca que el empresario sea un
verdadero lider de su organizacion, asegurando la participacién de todos e involucrandose
en los procesos de la cadena productiva. Para ello, debe adquirir compromisos profundos,
ya que él es el principal responsable de la ejecucion del proceso y la mas importante

fuerza impulsora de su empresa. (Rodriguez, 2009).



El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo. La importancia de esta técnica gerencial radica en que
con su aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas
de la organizacion. A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién; por otra parte, las
organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o corregirse. Como resultado de la aplicacion de esta
técnica, puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta lleguen a
ser lideres. (Rodriguez, 2009)

2.2.3. Plan De Mejora Al Servicio Al Cliente

El planteamiento de un plan de mejora al servicio al cliente permite crear objetivos
que le ayudarén a la empresa a alcanzar metas que se planteen y que guien a ocupar un

puesto dentro del entorno en el cual queremos poseer.

Para que una empresa pueda enfrentarse a los cambios de un plan de mejora debe
de conocer las debilidades de su negocio para con ello poder enfrentar los puntos en que
se debe de trabajar para que asi  de esta manera poder dar soluciones y sobre todo

potencializar el problema.

Toda empresa debe de tener bien definido los objetivos para la mejora de la
calidad que desea brindar a sus clientes, esto significa que la empresa debe de ser méas

eficiente, progresiva brindar sobre todo calidad en su atencion.

Un buen servicio al cliente no solo es responder a las preguntas del cliente, sino
ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita y
cubrir sus necesidades de manera eficaz. Existen otros aspectos como la amabilidad,

calidad y calidez que también influyen en un buen servicio ofrecido.
2.3. Estrategias Para Mejorar El Servicio Al Cliente-

Lo mas comun es que haya un mal servicio causado por la falta de atencion al
cliente. Cuando no se contestan los correos electronicos, llamadas telefonicas, los
vendedores hacen malos gestos al momento de atender a un cliente en un establecimiento,
no se respetan las ofertas, en fin, todo esto afecta las ventas que puedes tener y también
la reputacion de la empresa. (QUESTIONPRO, s.f.)
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Estas son algunas estrategias que puedes seguir para dar un mejor servicio al cliente:

2.3.1. Escuchar Al Cliente

Brindar una atencidn personalizada al cliente, ofrecerle més de lo que espera,
tomar las decisiones pensando siempre en mejorar nuestro servicio o producto. A lo largo
esto es mas barato y la mejor campafia de marketing para lograr las ventas deseadas y
lograr nuestros objetivos. (QUESTIONPRO, s.f.)

2.3.2. Aplica Encuestas De Satisfaccion

Para brindar un excelente servicio es necesario conocer como se siente el cliente
con nuestra marca, producto o servicio, y asi utilizar esa informacion para actuar y crear
planes de trabajo que beneficien a la retencién y mejor experiencia del cliente.
(QUESTIONPRO, s.f.)

Para lograrlo puedes aplicar una encuesta de satisfaccion

2.3.3. Crea Confianza En El Cliente

Construir un lazo de confianza con el cliente es clave, no solo basta con que se
sienta en primera instancia atraido por tu producto o servicio, eso es un excelente
comienzo, pero para que consigas la lealtad del cliente, para que regrese una y otra vez,
es necesario crear buenas experiencias, no solo cuando las busque o las necesite, sino
adelantarse a sus necesidades y lograr que esa fidelidad del cliente permanezca.
(QUESTIONPRO, s.f.)

2.4. Medicion De La Satisfaccién Al Cliente

La satisfaccion de un cliente es el resultado de cémo fue su estadia en el ambiente

en cuanto se disponia a realizar su compra.

Satisfaccion del cliente= percepcion del cliente

Necesidades y expectativas
Es por ello que es de gran importancia que todas las empresas puedan realizar la
medicion de la satisfaccion al cliente para con ello comprender y conocer con mejor
detalle el mercado en el que esta enfocado la empresa, ademas es muy importante tomar
en cuenta las opiniones de los clientes para asi poder cumplir con las necesidades de los

clientes es decir poder interpretar su informacion y lograr obtener los niveles de
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satisfaccion alcanzados que el cliente aspira al momento de su compra, en otras palabras
se trata de que la empresa esté totalmente canalizada a las necesidades de los clientes para

cumplir sus expectativas.

Para ello las empresas pueden obtener informacion de sus clientes a través de
encuestas el cual le permite saber cuéles son las expectativas al ingresar al momento de
su compra, ademas conocer sus inquietudes, preferencias, de tal manera que con ello se

puede ganar o lograr la fidelizacion de los clientes.
2.5. Mejoramiento Continuo

Es el conjunto de acciones dirigidas a obtener la mayor calidad posible de los
productos, servicios y procesos de una empresa. La mayoria de las grandes empresas
disponen de un departamento dedicado exclusivamente a mejorar continuamente sus
procesos de fabricacion. Esto se traduce en reduccion de costes y tiempo, dos factores
basicos en cualquier estrategia de mejora continua que persiga el crecimiento de una
organizacion. (SINNAPS, s.f.)

2.6. Beneficios De La Mejora Continua En La Empresa

e Incremento del rendimiento de tu equipo

e Empresas mas productivas

e Reduccion de costes

e Reduccion de plazos de ejecucion

e Optimizacion de procesos

e Errores minimizados

e Resultados cada vez mas eficaces

e Productos y servicios mejor dirigidos al cliente final

e Aumento de la motivacion de los equipos de trabajo (SINNAPS, s.f.)

Con todos estos beneficios se puede llevar a flote la empresa con un adecuado
trabajo en equipo se pueden cumplir los objetivos deseados, y de esta manera se puede
obtener una empresa mas productiva creando en los empleados un ambiente de

motivacidn para trabajar en armonia y equipo.

Creando asi de esta manera una imagen competitiva entre los de mas negocios

fortaleciendo las fortalezas de productividad y pensando en las necesidades de los
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clientes, obteniendo nuevos retos que aumenten las ventas y amplien un proceso de

mercado.
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2.5. Marco Conceptual

Bioseguridad. — Son medidas preventivas que se utilizan para salvaguardar la
integridad de las personas protegiéndose de cualquier riesgo que pueda atentar contra su
salud.

Calidad. — Expectativa que un cliente aspira recibir al momento de ingresar a un

establecimiento de servicio.

Calidez. — Se refiere en brindar un buen trato a los clientes refiriendo al servicio
que se les ofrece y hacerlos sentir muy bien en cualquier inquietud o problema.

Covid_19.- Es una enfermedad infecciosa que ataca al ser humano, ocasionando
fiebre muy alta, tos seca insuficiencia respiratoria entre otros sintomas, ademas en su
mayoria causandole la muerte.

Cliente. — Es aquella persona que paga a cambio de que le preste el servicio o por
la adquisicion de alguna compra.

Estrategia. - Métodos de objetivos que sirven para desarrollar un conjunto de
metas que ayuden a desarrollar toda accidén que genere ingresos o estatus permanentes
dentro de un establecimiento.

Microempresa. — Empresa que se crea con el fin de sustentarse para vivir y que
por lo general trabaja el mismo duefio en compafiia de sus familiares.

Restaurante. — Es aquel lugar donde se ofrece un servicio de diferentes tipos de
comida que estén al gusto del cliente, en el cual el cliente llega para servirse sus alimentos
y saciar su hambre.

Servicio. - Un servicio es un método en el cual se utiliza para servir a alguna
persona con el objetivo de que se cumplan con los requerimientos que se les ofrece para

gue de otro modo esta persona se sienta satisfecha.
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2.6. Marco Juridico

2.6.1. Constitucion De La Republica Del Ecuador

Seccion Octava
Trabajo Y Seguridad Social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
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. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, Yy sera deber y responsabilidad primordial del estado. La seguridad social regira
por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencién de 17 las
necesidades individuales y colectivas. el estado garantizara y haré efectivo el ejercicio
pleno del derecho a la seguridad social, que incluye a las personas que realizan trabajo no
remunerado en los hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de

trabajo autbnomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo.
Seccion novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas. la ley establecera los mecanismos de control de calidad y
los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracién de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o
mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus
condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcidon que

incorpore. 24 las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
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profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de

las personas.
Capitulo sexto
Derechos de libertad art. 66.- se reconoce y garantizara a las personas:

Literal 15. El derecho a desarrollar actividades econdmicas, en forma individual

o colectiva, conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.
Seccion primera
Naturaleza y ambiente

Art. 396.- El estado adoptara las politicas y medidas oportunas que eviten los
impactos ambientales negativos, cuando exista certidumbre de dafio. En caso de duda
sobre el impacto ambiental de alguna accién u omision, aunque no exista evidencia
cientifica del dafio, el estado adoptara medidas protectoras eficaces y oportunas.
(Nacional L. A., 2008)

-16 -



2.6.2. Plan Nacional Toda Una Vida (2017-2021)
Objetivo 1

Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las personas

politicas.

Promover la inclusion, la equidad y la erradicacion de la pobreza en todas sus
formas y en todo el territorio nacional, a fin de garantizar la justicia econémica, social y

territorial.
Objetivo 5:

Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econdémico

sostenible de manera redistributiva y solidaria.

La generacion de trabajo y empleo es una preocupacién permanente en los
didlogos. En ellos se propone la dinamizacion del mercado laboral a través de tipologias
de contratos para sectores gque tienen una demanda y dinamica especifica. Asimismo, se
proponen incentivos para la produccion que van desde el crédito para la generacion de
nuevos emprendimientos; el posicionamiento de sectores como el gastronémico y el
turistico —con un especial énfasis en la certificacion de pequefios actores comunitarios—;

hasta la promocion de mecanismos de comercializacion a escala nacional e internacional.
Politicas

5.6 Promover la investigacion, la formacién, la capacitacién, el desarrollo y la
transferencia tecnoldgica, la innovacion y el emprendimiento, la proteccion de la
propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz productiva mediante la

vinculacion entre el sector publico, productivo y las universidades. ((Senplades), 2017)
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2.6.3. Codigo Orgéanico De La Produccion, Comercio E Inversiones Titulo
Preliminar (Copci)

Art. 2.- Actividad Productiva. - se considerara actividad productiva al proceso
mediante el cual la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios licitos,
socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo actividades

comerciales y otras que generen valor agregado.

Art. 11.- Sistema de Innovacion, capacitacion y emprendimiento. - el consejo
sectorial de la produccion, anualmente, disefiara un plan de capacitacion técnica, que
servird como insumo vinculante para la planificacion y priorizacion del sistema de
innovacion, capacitacion y emprendimiento, en funcion de la agenda de transformacion

productiva y del plan nacional de desarrollo.
Capitulo |
Del fomento y desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes)

Art. 53.- Definicion y clasificacion de las mipymes. - la micro, pequefia y mediana
empresa es toda persona natural o juridica que, como una unidad productiva, ejerce una
actividad de produccién, comercio y/o servicios, y que cumple con el nimero de
trabajadores y valor bruto de las ventas anuales, sefialados para cada categoria, de
conformidad con los rangos que se estableceran en el reglamento de este codigo.

Titulo 11

De la generacion de un sistema integral de innovacion, Capacitacion técnica y

emprendimiento

Art. 11.- Sistema de innovacion, capacitacion y emprendimiento. - el consejo
sectorial de la produccién, anualmente, disefiara un plan de capacitacién técnica, que
servira como insumo vinculante para la planificacion y priorizacion del sistema de
innovacion, capacitacion y emprendimiento, en funcion de la agenda de transformacion

productiva y del plan nacional de desarrollo. (Nacional L. A., 2010)
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2.6.3. Ley Organica De Salud

Que, la ley organica de salud en su articulo 6, numeral 18 manda al ministerio de
salud publica a regular y realizar el control sanitario de las diversas etapas del ciclo
produccién consumo que incluye las diferentes formas de comercializacion, asi como
sistemas y procedimientos que garanticen inocuidad, seguridad y calidad de los productos

que se ofrecen a los consumidores;

Que, de conformidad con el art. 130 de la ley organica de salud, los
establecimientos sujetos a control sanitario para su funcionamiento deberan contar con el

permiso otorgado por la autoridad sanitaria nacional.

Art. 1.- El control y vigilancia sanitaria es un conjunto de actividades especificas
que de conformidad con la ley organica de salud y mas disposiciones reglamentarias esta
obligado a realizar el ministerio de salud publica a través de sus dependencias
competentes, con el proposito de verificar el cumplimiento de los requisitos técnicos y
sanitarios de los establecimientos publicos y privados de servicios de salud,

farmacéuticos, alimentos, establecimientos comerciales y otros en donde se desarrollan.
Art. 2.- Son objeto de control sanitario:
a) el abastecimiento de agua para uso y consumo humano;

b) los alimentos y bebidas, medicamentos, cosméticos, productos higiénicos y otros

productos para uso y consumo humano
Capitulo 11 del Permiso de Funcionamiento

Art. 6.- Sanitaria nacional a los establecimientos sujetos a control y vigilancia
sanitaria que cumplen con todos los requisitos para su funcionamiento, establecidos en la

ley orgéanica de salud, este reglamento y los demas reglamentos especificos.
Art. 15.- El permiso de funcionamiento contendra:

- codigo del establecimiento.

- numero del permiso de funcionamiento.

- nombre o razon social del establecimiento.
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nombre del propietario o representante legal.

no. ruc o cédula de ciudadania o identidad del propietario o representante legal.
ubicacion del establecimiento.

tipo de establecimiento.

actividad(es) a las que se dedica el establecimiento.

categoria del establecimiento.

fecha de expedicion.

fecha de vencimiento.

firmas y sellos de las autoridades correspondientes (director o directora provincial
de salud, coordinador o coordinadora de vigilancia sanitaria provincial) (Nacional
E. C., 2006)
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2.6.4. Ley De La Propiedad Intelectual
Titulo 111
De La Propiedad Industrial

Capitulo 1
De Las Patentes De Invencion

Art. 36.- La solicitud para obtener una patente de invencion debera presentarse en
el formulario preparado para el efecto por la Direccion Nacional de Propiedad Industrial
y debera contener:

a) ldentificacion del solicitante y del inventor, con la determinacion de sus domicilios y
Nacionalidades;

b) Identificacion del representante o apoderado, con la determinacion de su domicilio y

la casilla judicial para efecto de notificaciones;
c) Titulo o nombre de la invencion; y,

d) Identificacion de la prioridad reivindicada, si fuere del caso.

Art. 37.- A la solicitud de patente de invencion se acompafara:

a) La descripcion detallada de la invencién, un resumen de ella, una o mas
reivindicaciones y los planos y dibujos que fueren necesarios. Cuando la invencion se
refiera a material bioldgico, debera detallarse debidamente en la inscripcion; se debera
depositar dicha materia en una institucion depositaria designada por el IEPI,

b) El comprobante de pago de la tasa correspondiente;

c) Copia de la solicitud de patente presentada en el exterior, en el caso de que se

reivindique prioridad,;

d) El documento que acredite la cesion del derecho de prioridad reivindicado, si fuere del

Caso,

e) El documento que acredite la cesién de la invencién o el documento que acredite la

relacion laboral entre el solicitante y el inventor, si fuere del caso; v,
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f) El documento que acredite la representacion del solicitante, si fuere del caso.
Capitulo IV

De Los Dibujos Y Modelos Industriales

Art. 48.- La solicitud para registrar un dibujo o modelo industrial debera presentarse ante
la Direccion Nacional de Propiedad Industrial en el formulario preparado para el efecto
por la Direccion Nacional de Propiedad Industrial y que debera contener:

a) ldentificacion del solicitante, con la determinacion de su domicilio y nacionalidad;

b) Identificacion del representante o apoderado, con la determinacién de su domicilio y

la casilla judicial para efecto de notificaciones;
c¢) Titulo o nombre del dibujo 0 modelo industrial;
d) Clase Internacional; v,

e) ldentificacion de la prioridad reivindicada, si fuere del caso.

Capitulo V111
De Los Nombres Comerciales

Art. 64.- Los nombres comerciales podran registrarse en la Direccion Nacional de
Propiedad Industrial, para lo cual se seguird el mismo procedimiento establecido para el

registro de marcas, en lo que fuere aplicable.

Art. 65.- El registro del nombre comercial tendrd una duracion indefinida. (Industrias,
1998)
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2.6.5. Normas Inen

Recursos
Infraestructuras para el servicio

La organizacion debe asegurar una infraestructura para el servicio funcional, limpia y

confortable con elementos decorativos, esto incluye:

a) renovar las instalaciones, equipos, mobiliario, lenceria, menaje, accesorios, utensilios

y vajilla;

b) contar permanentemente con suficientes utensilios, vajilla, cristaleria, cubiertos y

manteleria para solventar situaciones de maxima ocupacion;

c) disponer el uso en perfecto estado de utensilios, vajilla, cristaleria, cubiertos y

manteleria adecuados a las caracteristicas propias del establecimiento.

Servicios sanitarios
Respecto de los servicios sanitarios, la organizacion debe:
a) contar con servicios independientes e identificados por género,

b) limpiar y mantener periddicamente, asegurando su higiene y desinfeccion antes,

durante y después de la prestacion del servicio, registrar las acciones de limpieza;

c) asegurar la renovacion del aire con un sistema de ventilacion natural o forzado acorde

al tamafio y condiciones de las baterias sanitarias;

d) contar con urinarios, inodoros con tapas, lavabos, espejos, iluminacién, jabon liquido,
basureros con tapa, rollos de papel higiénico en sus dispensadores, secador de aire caliente

y/o dispensador de toallas de papel con su correspondiente basurero.
Cocina

En relacion a la cocina, la organizacion debe contar con las condiciones de higiene

y seguridad para la preparacion de alimentos y asegurar;

a) que las areas estén identificadas y delimitadas fisica o funcionalmente en relacion a las

demas areas,
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b) que los pisos sean construidos con materiales revestidos, lavables, resistentes y
Antideslizantes que permitan su facil limpieza,

c) suficiente iluminacién con l&mparas protegidas que prevengan posibles caidas de
Fragmentos hacia los alimentos;

e) el equipamiento y menaje de cocina acordes a las necesidades del servicio ofertado;
f) la ventilacion y renovacion de aire, natural o forzada para evitar el calor excesivo y la
Concentracion de gases, humos, vapores y olores;

i) la disponibilidad de espacios fisicos o funcionales exclusivos para los residuos sdlidos
y liquidos, ubicados lejos de las areas de preparacion, con piso impermeable y el uso de
recipientes diferenciados para basureros segun el tipo de residuo con bolsas plasticas y

tapa.
Area de almacenamiento

La organizacion, en relacion al area de almacenamiento de viveres e insumos,

debe asegurar:

a) espacios diferenciados, sefalizados, independientes y adecuados para el
almacenamiento de viveres e insumos perecederos, no perecederos, productos e insumos

no alimenticios,
b) la rotacidn de los viveres e insumos para asegurar la no caducidad;

c) la identificacion de las fechas de elaboracion de los productos crudos, cocidos o

precocidos.

d) la preservacion adecuada de los viveres, insumos y productos que no requieren

refrigeracion, evitando la luz solar y en un ambiente seco;

e) la cadena de frio para aquellos que requieren refrigeracion.
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Gestion de Servicios
Limpieza y Desinfeccion

La organizacion debe definir e implementar instructivos documentados de trabajo
estandarizados para la limpieza y desinfeccion de las instalaciones y equipos del

establecimiento; asi como un programa de limpieza y desinfeccion que incluya:

c) indicaciones sobre uso y cuidados del producto de limpieza considerando las

especificaciones de su hoja de seguridad (para las personas y el ambiente);

e) disponer de un espacio independiente, exclusivo y sefializado para el almacenamiento
de productos y equipos de limpieza y desinfeccion; los productos deben estar

identificados,
f) manejar los objetos olvidados por los clientes para su posterior devolucién en caso de
Reclamo;

g) Definir e implementar rutinas de limpieza y/o desinfeccion para servicios higiénicos,

mobiliario e instalaciones del establecimiento.
Mejora Continua

La direccion debe establecer un sistema para identificar, analizar y definir

acciones que aseguren la mejora continua, considerando:
a) quejas, reclamos y sugerencias de los clientes, proveedores o del personal,
f) resultados de mediciones de la satisfaccion del cliente.

b.3 Tratamiento de Aguas Residuales

reducir la cantidad de aguas residuales que se producen, disminuyendo el
consumo de agua.

e no verter en desagules aceite y grasas utilizados y procesarlos por separado.

o utilizar productos de limpieza compatibles con el medio ambiente.

e minimizar la utilizacion de cloro, detergentes y otras sustancias quimicas
contaminantes.

e asegurarse que se depura adecuadamente el agua, antes de ser vertida.
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e de no existir un sistema local de tratamiento de aguas, determine cuales son las
mejores

e opciones a su alcance.
b.4 Gestion de Residuos

e clasificar los tipos y las cantidades de basura que se producen, para asi establecer
métodos para su eliminacion.

e elaborar un programa de gestidn de residuos solidos basado en la estrategia de las
tresr:

e reducir - reutilizar y reciclar.

e recuperar articulos como el papel, el vidrio, el aluminio y el plastico.

e transformar los restos de comida, las hojas y los restos de plantas en abono
organico.

e colocar cestos en lugares estratégicos.

e conservar residuos orgénicos en un lugar seguro, higiénico y refrigerado. (Inen,
2002)
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2.6.6. Protocolo De Bioseguridad Para Locales Comerciales, En ElI Contexto De La

Emergencia Sanitaria Por El Covid-19 Junio 2020

Objetivo General

Prevenir la transmision de covid-19 en el local comercial por la manipulacion de

los productos y el contacto entre las personas, tanto entre clientes como el personal que

labora en el local.

Lineamientos Generales

el establecimiento debe contar con los permisos de funcionamiento
correspondientes.

colocar en el establecimiento rotulado visible de nimero de emergencia 9-1-1 o
171, el cual seré utilizado de forma responsable para comunicar posibles sintomas
del covid-19.

establecer sefialética que indique las medidas de prevencion de acuerdo a los
protocolos vigentes tanto para el personal y usuarias (anexo 1).

Capacitar y promover los buenos hébitos de higiene a todo nivel dentro del
establecimiento.

la capacidad y aforo de los establecimientos sera en el color amarillo al maximo
del 30%.

limpieza y desinfeccion del local, estableciendo periodicidad de acuerdo a la
movilidad del local con la limpieza de mostradores, vitrinas, mesas, sillas y la

superficie del piso.

Lineamientos Especificos

Adecuacion del Establecimiento

el local de acuerdo a sus dimensiones, contard con la distribucion y marcacion

(pintado o sefialética) de los espacios fisicos de acuerdo al distanciamiento social.

al ingresar al local se colocara una bandeja de desinfeccion para el calzado con
solucion de cloro (5%) en 1 litro de agua, 0 amoniaco cuaternario, se realizara el
cambio de la solucion en base al trafico de personas en el establecimiento o

minimo 2 veces al dia.
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ubicar dispensador de alcohol gel al 70% para el uso del personal y de los clientes.

los productos perecibles que se exhiben para la comercializacion deben estar
protegidos, en vitrinas y/o cubiertos con material plastico y refrigeracion; o

cualquier otro método para su proteccion.

se ubicara catalogo o listado de productos visible en el establecimiento para evitar

el contacto con los catalogos manuales.

se designara a una persona para el manejo del dinero, cajero/a para evitar contacto

con los productos.

El personal que labora en el establecimiento

monitoreo preventivo, tomarse la temperatura a la entrada y salida de la jornada
laboral.

facilitar informacidn sobre los posibles sintomas del covid-19, para que se tomen
las acciones de intervencion en prevencion y curacion.

utilizacion constante de uniformes o trajes de bioseguridad, limpios vy
desinfectados

La utilizacién de mascarillas y gafas, seran constantes; la mascarilla quirdrgica
debe cubrir la boca y la nariz (anexo 2).

mantener el cabello recogido y las ufias cortas.

no utilizar joyas como: anillos, aretes, collares, pulseras, etc.

Ilevar un dispensador de gel alcohol de 70% de uso personal.

evitara tocar su rostro, u otra parte del cuerpo durante la atencion a los clientes.
mantendra al menos 1 metro de distancia en espacios abiertos y 2 metros en
espacios cerrados.

se debera limitar la comunicacion oral con el cliente en lo necesario.

Requisitos para los clientes

monitoreo preventivo, se le tomara la temperatura a la entrada del establecimiento.
desinfectar el calzado al ingresar del local, con solucién de cloro (5%) en 1 litro
de agua, 0 amoniaco cuaternario.

guardar distancia al menos 1 metro en espacios abiertos y 2 metros en espacios

cerrados, entre los clientes/usuarios, respetar sefialética.
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e limitarse a manipular los productos y objetos en lo minimo.

e uso de mascarilla quirargica obligatoria.

e desinfeccion de manos con alcohol gel al 70%.

e recomendacion constante de lavarse las manos con jabon (anexo 3).

e cubrirse la boca y la nariz al toser o estornudar con el codo flexionado o, de
preferencia, sin quitarse la mascarilla, nunca estornudar o toser en las manos.

e manipulacién de la basura, utilizar los recipientes ubicados para el fin.

Requisitos para el servicio a domicilio

e del personal que realice la entrega a domicilio, se le tomara la temperatura a la
entrada y salida de la jornada laboral.

e La utilizacion de trajes, mascarillas y gafas, seran constantes; la mascarilla
quirargica debe cubrir la boca y la nariz.

e llevar un dispensador de gel alcohol de 70% de uso personal.

e mantendré la distancia por lo menos de dos metros para el retiro y entrega de los
pedidos.

¢ limpieza constante de los vehiculos utilizados.

¢ |os productos deberan ir en recipientes adecuados y sellados para la entrega.

e se debe contar con equipo de traslado: caja, mochila, u otros, donde se coloquen
los recipientes.

e durante la entrega se deberd mantener minimo 1 metro en espacios abiertos y 2
metros en espacios cerrados.

e desinfectar antes y después de la entrega los recipientes con alcohol o gel alcohol
al 70%.

Requisitos para manejo de los proveedores

o desinfectar el calzado al ingreso del local, para la entrega de productos con
solucidn de cloro (5%) en 1 litro de agua, 0 amoniaco cuaternario.

e el proveedor de usar traje, mascarilla y gafas.

e desinfeccion de los productos, mediante el lavado o con alcohol o gel alcohol al
70%.

e mantendré la distancia por lo menos de dos metros para la entrega de los pedidos.

e para los desechos utilizar los recipientes ubicados para el fin.
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Requisitos para manejo de los desechos

el personal encargado del manejo de desechos, debera ser capacitado y tener el
conocimiento de bioseguridad.

posterior a la manipulacion de los desechos, debera realizar el proceso de higiene
y sanitizacion previo al reintegro al establecimiento.

se deberan contar con los recipientes y fundas adecuadas para el manejo de
residuos.

los desechos como guantes, mascarillas, pafiuelos se deberan eliminar en fundas
de pléstico cerradas y poner en los tachos con tapa, para no tener el contacto.

el almacenamiento de los desechos que deben mantener alejados de los nifios y
mascotas y almacenar méaximo 72 horas.

se debe establecer los dias de retiro para no sacar la basura en horas y frecuencias
no establecidas para el sector.

posterior al retiro de las fundas con desechos, se debera realizar la higiene
completa de manos con agua y jabén por lo menos de 40 a 60 segundos.
(Ministerio de Produccion, 2020)
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3. Criterios Metodologicos

3.1. Tipos de investigacion

En lo que corresponde a la metodologia utilizada en el desarrollo de la tesis son
dos tipos de estudios los cuales tenemos el método explicativo y método descriptivo, que
ayudaran a poder describir de una manera mas clara la problematica que presenta el

restaurante de Maria:

3.1.2. Descriptivo

El método descriptivo consiste en describir y evaluar ciertas caracteristicas de una
situacion en particular, mediante este método podemos analizar el comportamiento del
restaurante; es decir, mencionar el qué, como, cuando y donde; que mediante las
encuestas realizadas se puede plantear los objetivos que se desea implementar para el bien
del restaurante de tal manera que las estrategias tales como brindar una capacitacion al
personal de servicio, la adquisicion de mesas sillas, nuevos roétulos esto que se
incrementara serd de mucha importancia para poder desarrollar con un soporte que nos
garantiza seguridad en cuanto a los cambios que se realicen, de tal manera que se utilizo
este método para poder identificar el ambiente en el cual se va a desarrollar la presente

investigacion en lo que se refiere a un plan de mejora.

3.1.3. Explicativo

El método explicativo hace referencia a un tipo de investigacién en el cual se da
a conocer por qué y para qué, de la investigacion. Se detalla el problema que presenta el
restaurante el comedor de Maria siendo éste la falta de conocimiento central de la atencion
al cliente, la falta de espacio para brindar un servicio de calidad y calidades, ademas la
falta de mesas para atender a los clientes. De tal manera que con la ayuda de este método
podremos conocer mas a fondo las problematicas que presenta y asi de esta manera poder

llegar a una conclusion clara y concisa.

La presente investigacion procura el desarrollo de la mejora del servicio al cliente
en el restaurante comedor de Maria con el objeto de poder brindar un excelente servicio
a los usuarios, en cual se toma en consideracion, para propuesta a la propietaria del

restaurante de Maria beneficiando de esta manera a los clientes internos y externos.
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Asimismo, se utilizé como medida de ayuda diferentes documentos, libros, tesis
relacionadas con guias para mejoramiento del servicio al cliente que fueron parte
fundamental para la elaboracién de informacion empirica de la investigacion para evaluar

la problematica dentro de la justificacion.

3.2. Métodos De Investigacion
En el desarrollo de esta investigacion se utilizaron diferentes métodos de

investigacion:

Métodos tedricos: analisis- sintesis, induccion- deduccion, historico-logico.
Metodos empiricos: observaciones, entrevistas, encuestas y observaciones.
Métodos estadisticos: tabulaciones, presentacion graficas

3.2.1. Métodos Teobricos

Meétodos analisis y sintesis

Mediante este método se aplic6 un referente de analisis de conceptos de la
busqueda efectuada de seis autores que hacen referencia a la historia en cuanto a los
cambios que se han venido manifestando siendo este como fuentes bibliogréaficas, libros

de la web, informacién de paginas web, entre otros.
Induccién- Deduccion

En este método podemos recopilar sucesos generales hasta poder Ilegar al punto
exacto relacionado con la problematica del restaurante. En el cual la presente
investigacion muestra un enfoque mixto, que conlleva los diferentes métodos de estudio
ayudando a la recopilacién de datos cualitativos y la tabulacion de datos cuantitativos, en

los cuales se utilizaron para poder realizar la propuesta del plan de mejora del servicio.
Historico-Logico

Mediante este método se indagd en la historia o el origen de cémo ha ido
evolucionando el servicio al cliente y de tal manera de relacionarlo con la problematica
que presenta el comedor de Maria, asi como también temas relacionados con la mejora
continua que a su vez conlleva a la gestion que se podra realizar como microempresa para

brindar un buen servicio.
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3.2.2. Métodos Empiricos
Observacion

Mediante este método se puedo determinar cuéles son las necesidades que se
pretende mejorar el restaurante comedor de Maria, realizando asi de esta manera el
método de observacion directa que nos permite obtener mas clara las ideas y enfocarse
en las debilidades que se necesiten para brindar un buen ambiente y sobre todo un buen

servicio.(anexo 4)
Entrevista

Mediante la entrevista se pudo obtener informacion méas detallada como la
importancia que la propietaria tiene, es decir que tiene como objetivo hacer crecer su
negocio y conocer todas las inquietudes que tienen sus clientes para poder plantear

soluciones. (Anexo 5).
Fase de la Entrevista

= preparacion

= inicio o apertura
= central

= final

= andlisis de la entrevista

Dentro de la fase de preparacion se realizd entrevista a la propietaria del
restaurante de Maria obteniendo informacion concisa de la opinion que ella brindé para

poder seguir adelante con la investigacion, siendo este su criterio.

La propietaria del restaurante de maria Sra. Maria Carrillo tiene como objetivo
claro la ampliacién de su negocio con el fin de brindar un mejor ambiente y trato a sus
clientes para de esta manera brindar comodidad y hacerlos sentir de la mejor manera de
esta manera desea implementar mas sillas y mesas y generar un espacio donde se puedan

relajar después de servirse los alimentos.
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Encuesta

La encuesta es una de las técnicas de investigacion social de mas extendido uso
en el campo de la sociologia que ha trascendido el ambito estricto de la investigacion
cientifica, para convertirse en una actividad cotidiana de la que todos participamos tarde
o temprano. Se ha creado el estereotipo de que la encuesta es lo que hacen los sociologos

y que éstos son especialistas en todo. (Lépez-Roldan, 2015)

Se realizaron las encuestas a los clientes del comedor de Maria formulada por diez
preguntas cerradas a los clientes, para de esta manera tener claro las ideas de los clientes,
en lo que consiste en la atencion que se les brinda y el ambiente que se les ofrece, y de
esta manera tener un enfogue muy bien definido en cuanto a las necesidades a realizar un

plan de mejora. (Anexo 6)
3.2.3. Analisis De La Encuesta Aplicada A Los Clientes

Mediante las encuestas que se realizaron a los clientes de restaurante de Maria se
pudo obtener muy buenos resultados siendo estos que el 68 % y 27% de los encuestados
se brindan de este exquisito servicio, obteniendo como resultado favorable un 95%,
ademas alegando que los precios son muy comodos Yy estan al alcance de su bolsillos, a
su vez fundamentando que el mend que ofrece es variado pero ademas es sumamente

exquisito para su paladar.

Asimismo expresaron que algo fundamental y mas importante es brindar un buen
servicio al cliente y que en esta parte es muy deficiente el servicio en el cual mencionaron

que se debe de trabajar de inmediato en este ambito muy necesario para el negocio.

Por otra parte manifestaron que les hace falta implementos tales como sillas y
mesas para poder dar cabida a todos los clientes que en algunas ocasiones les ha tocado

estar parados.

Dando como resultado muy favorable la acogida que tiene este establecimiento y
que los clientes hablan muy bien de su comida y ademas es muy rentable para que este
negocio crezca de manera productiva con excelente resultados puliendo las partes que se
ha encontrado falencias, y cumpliendo con los objetivos planteados se lograra excelentes

resultados gracias a la acogida que posee el lugar. (Anexo 7)
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3.2.4. Método Estadistico

Tabulacion

Mediante este metodo estadistico recopild los datos obtenidos durante las
encuestas realizadas a 295 personas mediante tablas estadisticas que presentan en forma

ordenada un conjunto de datos numeéricos.
Representacion Grafica

Estas representaciones se utilizaron para poder tabular las encuestas que se
realizaron a los clientes del restaurante de maria que lo obtuvimos mediante resultados de

encuestas y la recopilacion de datos en las tablas de tabulacién.
Estadistica Descriptiva

Con el estudio descriptivo se pretende reunir todo el estudio recopilado utilizando
las herramientas tales como gréficos y tablas dindmicas para llegar a la conclusion
mediante todas las encuestas realizadas a los clientes y colaboradores del restaurante de

maria.

3.3. Enfoque de Investigacion
El enfoque investigativo que se pretende utilizar es el enfoque mixto en el cual

nos permitira realizar la parte cualitativa y cuantitativa.

Cualitativa: se utiliza este enfoque con la finalidad de realizar una investigacion directa
para asi conocer los gustos y preferencias de las personas y desarrollar el comportamiento
diario de los clientes.

Cuantitativo: los datos cualitativos nos ayudan de forma numérica es decir de plantear
porcentajes de los resultados obtenidos mediante las encuestas que se realiz6 en el

restaurante de Maria, en el cual alegaron la siguiente informacion.

Mediante las encuestas realizadas se pudo obtener una acogida excelente de los
usuarios generando muy buenas criticas al momento de responder, alegando que es un
buen restaurante y que lo que brinda es muy bueno y econémico y que recomiendan que
la propietaria amplié su negocio el cual le otorgaria mas acogida para tener nuevos

clientes.
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3.4. Técnica De Recoleccién De Datos

Definicion de la muestra de estudio

La muestra fue tomada de los clientes del restaurante de comedor de Maria entre
ellos hombre y mujeres mediante la recopilacion de datos que nos permitiran la tabulacién
de los mismos y obtener un resultado en el cual poder realizar una conclusion final de

cémo se manifiestan mediante en la instancia de servirse los alimentos.
Tipo de Muestreo
Tamaro de la Muestra

Para determinar la muestra se considera informacion importante de la pagina del
instituto nacional de estadisticas y censos (inec) de los habitantes del Canton Arenillas,
manteniendo como poblacidn a 26.844 habintantes siendo este un total de 12.896 mujeres
y 13.948 de hombres y especificamente mediante informe e investigaciones del gad
parroquial La Cuca tenemos un total de 2300 habitantes, segun el estudio realizado se
centra en los clientes del restaurante de comedor de Maria, dando como resultado un total

de 1260 como universo.

Se considera importante utilizar la formula general para calcular la muestra para
una poblacion estadisticamente finita con el objetivo de determinar el tamafio de la
muestra de acuerdo a la poblacion que conforma el universo y el margen de error

seleccionando.(anexo 8).
3.4.1. Herramientas De Analisis

Para el desarrollo del plan de mejora del restaurante comedor de Maria se utilizé
el andlisis dafo y capa para de esta manera conocer las fortalezas y debilidades del
establecimiento tomando en consideracion el ambiente interno y externo para de esta esta

manera planificar las soluciones investigadas.
3.4.2. Matriz Dafo
FORTALEZAS.

Ubicacién. — El comedor del restaurante de Maria se encuentra en un lugar
sumamente favorable ya que esta ubicado en la via principal, siendo este muy acogedor

para los transelntes, y muy rentable para la propietaria.
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Menu. — Mantiene una variedad en platos que agradan a los clientes siendo este

como comida criolla, comida, manabita, platos a la carta entre otras.

Espacio. — Cuenta con un espacio grande en los cuales los clientes pueden deleitar
sus alimentos sin ninguna preocupacién de que obstaculicen el transito o causen alguna

molestia a otro transeunte.
OPORTUNIDADES

Area Poblada. _ El restaurante de maria se encuentra en un lugar muy poblado
ya que el posee una serie de actividades que se desarrollan en el lugar tales como el puerto
pitahaya, piladoras, camaroneras, cosechadoras, fangueadoras, canguros, escuelas entre

otras, el cual permite mas acceso a clientes nuevos.

Nuevos Clientes. - Gracias a que el sector cuenta con diferentes fuentes de trabajo

es mas factible contar con nuevos clientes que permita el desarrollo del mismo.

Turismo.- Gracias a que el restaurante se encuentra en la via principal que
conduce a puerto pitahaya el cual es muy visitado los transetntes le da més favoritismo a

cada dia crecer mas como microempresa.
DEBILIDADES

Fachada. — No se cuenta con una publicidad Ilamativa para crear una buena

imagen al usuario.

Falta de Capacitacion. - No cuenta con un personal netamente capacitado para

brindar un buen servicio con eficiencia y eficacia a los clientes.

Falta de Implementos. — El restaurante no cuenta con suficiente espacio, mesas

y sillas para brindar una comodidad al cliente.
AMENAZAS

Competencia. —Por la falta de brindar un buen servicio la competencia puede

ganar nuestros clientes y asi quedarnos sin ellos.

Aseo. _Por lafalta de un lugar cerrado las mascotas de los vecinos tienden a llevar
residuos que causan una mala imagen al establecimiento, creando de esta manera

incomodidad en los clientes.
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3.4.3. Analisis Capa
Mediante este andlisis podemos buscar solucion para el anélisis antes mencionado
Dafo.

CORREGIR DEBILIDADES

Se pretende corregir todas aquellas debilidades que enfrenta el restaurante de

maria mediante el disefio de un plan de mejora tales como:

Fachada. - Disefiar rotulos que sean méas llamativos y que identifiquen al lugar

para llamar la atencion del cliente.

Falta de capacitacién. — Brindar capacitacion al personal del restaurante para asi

brindar un excelente servicio.

Falta de implementos. —incrementar espacio, mesas y sillas para una buena

comodidad del cliente.
APROVECHAR OPORTUNIDADES

Area Poblada. — Aprovechando la poblacion que mantiene el sector se pretende
mejorar el servicio y asi que nuestros clientes sean los que nos ayuden a transmitir

publicacion boca a boca.

Nuevos Clientes.- Gracias a las diferentes fuentes de trabajo tenemos la
oportunidad de incrementar nuevos clientes, y por ello obtener mas desarrollo en el

mismo.

Turismo. — En cada festejo que se pretenda realizar en el puerto realizar

actividades que llamen la atencion del visitante tal como piques en la orilla de la
Via para llamar al cliente.
AFRONTAR AMENAZAS

Competencia. —Redisefiar el comedor dandole una nueva imagen incrementado
espacio ademas incrementando hamacas que le permitan al usuario descansar después de

servirse los alimentos.

Aseo. - Incrementar un cerramiento el cual nos permitira el acceso a animales que

Ilevan desechos y causan una mala imagen al establecimiento.
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POTENCIALIZAR FORTALEZAS

Ubicacién. — Debido a que se encuentra en la via principal se propone disefiar
rotulos que identifiquen al restaurante es decir que desde lo lejos antes de llegar ya el

usuario pueda identificar el lugar.

Menu. —Ofrecer un menu mas diverso y la incrementacion de nuevos platos y
ademas los fines de semanas realizar combos en sus compras, como pagar 3 almuerzos y

Ilevar un segundo gratis a mitad de precio.

Espacio. — Acondicionar el espacio para el buen estacionamiento de los vehiculos.

-39 -



4. Capitulo 111 Desarrollo De La Propuesta

4.1. Titulo de la propuesta
“Realizar un plan de mejora del servicio de atencidn al cliente en el Restaurante

de Maria en la Ciudad de Arenillas Parroquia la Cuca”

4.2. Objetivo de la Propuesta

Realizar acciones correctivas que mejoren la atencion que el restaurante de Maria
brinda a sus clientes y potenciales, tomando en cuenta diversos tipos de problemas que
afecta al negocio que no le permite desarrollar y continuar engrandeciendo como

microempresa.

Esta propuesta permitira mejorar la calidad y en el servicio al cliente para el
restaurante de Maria, en lo cual es una prioridad para bien del establecimiento, ya que
estamos en un tiempo donde la competencia es cada dia mas grande y los usuarios son
cada dia mas exigentes en cuanto al trato que se les brinda, y a su vez mejoras el aspecto

como cambiar la fachada y la incrementacién de sillas mesas y sobre todo espacio.

4.3. Factibilidad de la Aplicacion
4.3.1. Factibilidad Econémica

Dentro de la factibilidad econémica se tiene como inicio un presupuesto que se
deriva como gasto, sin embargo, dentro del plan de mejoramiento se debe tomar en
consideracién mas bien como un costo, ya que se pretende realizar una estructura en el
cual en el transcurso del desarrollo se va obteniendo resultados con conocimientos que a

su vez se verd reflejado como ganancias y que sera rentable para la empresa o negocio.

4.3.2. Factibilidad Social

Cuando una empresa logra sobresalir y ser una de las mejores es decir ofrecer en
un mismo lugar calidad, precios, servicio y ademas un ambiente comodo, serd muy
factible para la sociedad entera, ya que encontraran dentro de su entorno un lugar muy

agradable y comodo en el cual se sienta a gusto.
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4.3.3. Factibilidad Legal

Mediante el desarrollo de marco legal en la presente tesina se pudo constatar que
no existe impedimento alguno para la factibilidad de este proyecto, sino al contrario el
gobierno mediante las leyes promueve que toda empresa mejore en los aspectos que le
permitiera desarrollarse mejor para su crecimiento, se toma en consideracion como la ley
del defensa del consumidor, y mediante la constitucion el gobierno desarrolld
oportunidades de mejora.

4.3.4. Factibilidad Técnico-Tecnoldgica

El restaurante de Maria se maneja como publicidad en las redes sociales dentro
del perfil de la propietaria ofreciendo un sinnimero de delicias culinarias, sin embargo,
dentro del plan de mejora se fomentara el uso exclusivo de una pagina que sea solo

identificando al restaurante.
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4.4. Flujograma De Atencion Al Cliente
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4.5. Flujograma De Atencion Al Cliente A Domicilio

4

2
= Moy
Si hay
--
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4.6. Descripcion de la Propuesta

PLAN DE MEJORA

Descripcion Obijetivo Responsable Tiempo Recursos Financiacion Responsable\
(Inicio\Final) | Necesarios Seguimiento
Afio 2020
Capacitacién Capacitar Capacitador 4 horas Recurso $75.00 Propietaria\
alos Externo humano administrador
Colaboradores
Buzén de Conocer las | Propietaria Semanal Buzo de Madera | $25.00 Propietaria
Sugerencias incomodidades de Papel
los clientes Lapicero
Mejorar Utilizar Propietaria Diario Recurso Humano | $00.00 Propietaria
procesos y Flujograma de
procedimientos | Procesos.
Normas del Seguir con las | Propietaria Un dia Recurso Humano | $00.00 Propietaria
servicio al Normas de Buen
cliente servicio al cliente
Implementos Incrementar sillas | propietaria Inmediato Sillas $300.00 Propietaria\
mesas Mesas Administrador
Fachada Remodelar el | Contratista 1/5 dias Cemento $1.200 propietaria\
establecimiento pintura Administrador
recurso humanos
y rétulos
Aseo Implementar Hoja | Colaboradores Diario Recurso humano, | $ 30.00(mensuales) | Propietaria\
de Ruta para desinfectante, Administrador
mantener el aseo. trapeador
escoba,
Recogedor.
Cerramiento Mejor vision Contratista Inmediato Recurso humano | $ 150.00 Propietaria\
Rustico para el negocio madera Administrador
clavos
pintura
Uniformes Profesionalizar la | Contratista Inmediato Camisetas $48.00 Propietaria\
imagen del Administrador
colaborador
Publicidad Difundir la Diario Por medio de | $12.00 Propietaria\
publicidad en | Propietaria publicaciones. Administrador
redes sociales:
Facebook

Tabla N° 1. Descripcion de la Propuesta.
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Mision
Satisfacer todas las expectativas de los clientes ofreciendo alimentos y servicios

con la mas alta calidad creando asi un ambiente agradable para los usuarios.
Vision
Para el 2022 ser el establecimiento mas reconocido dentro del cantén Arenillas y

uno de los restaurantes mas visitados por los turistas que asistan al puerto pitahaya.
Valores Corporativos

e Liderazgo

e Calidad

e Creatividad

e Agilidad y puntualidad
e Servicio

e Comunicacion

Capacitacion

Actualmente los colaboradores del restaurante de Maria no poseen los
conocimientos adecuados para la buena atencién a sus clientes, es por ello que se propone
en un plan de capacitacion para mejorar la atencion a los clientes, entre los cuales se

plantea los siguientes temas:

e Brindar un buen servicio al cliente

e Relacion presencial con el cliente

e Fidelizacion del cliente

e Capacidad de informacion. Gestién de quejas y sugerencias
e Trabajo en equipo

e Creatividad e innovacién en el servicio

e Actitud de la calidad en el servicio.
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Imagen 1. Propuesta de Capacitacion

Fuente: google

Buzdn de Sugerencias

El comedor de Maria no posee un buzén de sugerencia mediante el cual los
clientes puedan realizar sus quejas 0 a su vez puedan sugerir una mejora para el
restaurante.

Imagen 2. Propuesta de Buzdn de Sugerencia

Fuente: google

Se cree necesario la implementacion de este buzén para que de esta manera se
pueda conocer las inquietudes o quejas que los clientes desean que se mejore para recibir
un mejor trato que pueda cumplir con sus expectativas como usuarios o clientes del
restaurante.

Mejorar Procesos y Procedimientos

El restaurante de Maria no cuenta con un sistema de procesos que cumplan en

cuanto a un orden jerarquico que brinden un servicio adecuado al cliente.
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Imagen 3. Propuesta Proceso y Procedimientos

FLUJOGRAMA DEATENCION AL CLIENTE

Fuente. Jessica Benitez
Mediante la creacion de este proceso los colaboradores de restaurante podran
seguir y cumplir un orden de atencion a su vez tener un enfoque a lo que se debe de regir

para brindar un trato de calidad y calidez a los usuarios.
Normas del servicio al cliente

El restaurante de Maria al haber iniciado como una idea de emprendimiento no
posee normas establecidas que garanticen un buen servicio, dado que sus trabajadores

realizan la atencién de manera empirica.

Por lo que la autora de la presente tesis propone establecer normas que beneficien

la atencion y que ayuden a brindar un servicio de calidad:

Fuente. Jessica Benitez

Entre las normas que se desea establecer en el establecimiento son:

-47 -



e Brindar puntualidad en las entregas

Satisfacer a los clientes siendo eficiente y eficaz en las entregas sin ningun tiempo

de espera.
e Gentileza y buen grato a los clientes

Mantener siempre una adecuada educacién, sobre todo con la predisposicion de

atender de manera inmediata con un tono de voz relajado.
e Imagen del personal

El personal deberd mantener su uniforme muy bien cuidado y aseado y sobre todo
deberé reflejar una imagen profesional.

e Buscar soluciones

Cuando un cliente se acerque a realizar alguna duda que tenga ayudar asi no esté
en el area que le corresponda, siempre ayude o trate de informarse inmediatamente con

el fin de responder su inquietud.

e Responsabilidad

Ser siempre responsables en lo que se ofrece tanto en su lugar de trabajo como en

todas las areas para poder mostrar agrado a los clientes.

e Cortesiay aprecio al cliente.

Ser atentos con los clientes siempre saludando (buenos dias, buenas tardes etc.)
ofreciendo ayuda, reflejando siempre la amabilidad con la capacidad de sonreir y creando

esa sensacion de confianza y de sentirse seguro en el establecimiento que se encuentra.
Implementos

El restaurante de Maria posee muy pocos implementos para dar acogida a todos

sus clientes quedandose muchos de ellos esperando para servirse los alimentos.
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Imagen 4. Implementos Actuales

Fuente. Jessica Benitez
Se pretende incrementar sillas mesa con el fin de poder atender a todos los clientes

y brindar un buen servicio y ambiente.

Imagen 5. Sillas y Mesas

Fuente: google

Imagen 6. Sillasy Mesas

S S

Fuente: google

Aseo

Uno de los puntos més importantes dentro de todos es mantener un aseo
permanente en el cual refleje la seguridad del cliente que esta en el lugar adecuado,

ademas mantener los bafios limpios.
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Imagen 7. Piso

Fuente: google

Imagen 8. Rotulos en Puerta

Fuente: google

Fachada

Gran parte de la problemaética es la situacion en que se encuentra la fachada, no
da buena imagen creando asi de esta manera mala expectativas para los nuevos usuarios
y permitirles crear esa confianza a vision propia y de lo contrario no poder degustar de la

delicia de la gastronomia que se ofrece.

Imagen 9. Fachada Actual

-50 -



Se pretende modificar el disefio de la fachada del letrero con un nuevo disefio de

esta manera cambiar o remodelar para la mejor visualizacion de los transeuntes.

Imagen 10 . Propuesta de Fachada

DESAYUNOS
ALMUERZOS

MERIENDAS

DOMINGO

- JUEGOS PARA MIROS
ica

DESTAURANTE

MARIA

Fuente. Google fuente. Jessica Benitez

Cerramiento

Parte de la problematica que presenta el restaurante es la falta de un cerramiento
adecuado en el cual esta apto para que cualquier animalito ingrese y genera molestias a

los usuarios.

Imagen 11. Fachada Actual sin cerramiento

Fuente. Jessica Benitez

Se procedera a realizar un cerramiento en el cual se cercara todo el contorno del
establecimiento para de esta manera evitar que las mascotas de los vecinos lleven residuos
al establecimiento y por ende brindar un buen ambiente para el cliente libre de

contaminacion.
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Imagen 12. Propuesta de Cerramiento

Uniformes

Los colaboradores del restaurante de Maria no poseen un adecuado uniforme, en
el cual no da una buena imagen, es por ello que se pretende la creacion de uniformes para
una mejor presencia en el entorno laboral, pero s6lo se utilizard una camiseta para

comodidad de los colaboradores con el logo distintivo del restaurante.

Imagen 13. Propuesta de Logo

; ‘%&//d/lld?//&’

Fuente: Jessica Benitez

Imagen 14. Propuesta de Uniformes
W 4

. C'Pr:raumnrr
o De
Y Ylavia

\
Fuente: Jessica Benitez

Publicidad

El restaurante de Maria no posee una pagina especificamente Unica para las
publicidades del restaurante, en el cual la propietaria utiliza su pagina de Facebook

personal para la publicidad de pedidos y mena diario que ofrece.
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Imagen 15. Publicidad Actual

AR 0913

() Q_ Buscar en Facebook (O]
=

® =2 & ®» o

*)\ Maria Carrillo
® hace 25 minutos - &

Hoy desayuno en el comedor de maria un rico
seco de gallina criolla 22 22 22 25 22y parala
merienda voy haser seco de pato pueden haser
su pedido para entregar a domicilo
POIPOIP

O©0s3
>3 (o)

Fuente: Facebook

Es por ello que se pretende la realizacion de una pégina Unica en Facebook para

la exhibicion de los platos de menu diario y para que el cliente realice su pedido, es decir

se procedera a la creacidn en paginas como:

Facebook

Restaurante de Maria

Imagen 16. Propuesta de Publicidad

"DESAYUNOS
ALMUERZOS

MERIENDAS

Fuente: Jessica Benitez
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5. Conclusion
Al analizar todo el trabajo de investigacion de cdmo se ha venido atendiendo en
el restaurante de Maria ubicado en la ciudad de Arenillas Parroquia la Cuca, se puede
Ilegar a la conclusidn que el servicio al cliente brindado ha sido el detonante para que se
afecten las ventas debido a que los clientes no se sentian bien atendidos y mucho

permanecian por la calidad de los platos brindados.

De acuerdo a la encuesta realizada se pudo evidenciar que muchos de los clientes
por no decir la mayoria se han sentido inconformes por la atencién y lo que esto engloba;
y en la respectiva ficha de observacion se constato que el personal de servicio no contaba
con suficiente conocimiento de como brindar un trato especial a los clientes, realizando
su trabajo de forma empirica; y esto no era controlado por la duefia al no tener

conocimientos claros de estrategias que se requieren poder no perder clientes.

En base a lo indicado, la autora de la presente tesis propone varios cambios que
permitiran no solo mejorar la atencién; sino también realizar acciones necesarias que

permitan cambiar el ambiente que el restaurante de Maria provee para sus clientes.

Con el de desarrollo de la investigacion se llega a la conclusion que poniendo en
practica todo lo estipulado en cuanto al plan de mejora se puede tener excelentes
resultados gracias a todas las ventajas que posee el restaurante es decir gracias a la
fenomenal acogida que tiene dicho restaurante.
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6. Recomendacion
Se recomienda poner en préctica todo lo estipulado en la tesina acerca de todo el
proceso de mejora continua para de esta manera tener un resultado que beneficie tanto a

la duefia del negocio como a los clientes.

A su vez mantener parametros que ayuden al restaurante de Maria a crecer como
microempresa, sin dafar lo que lo ha mantenido en el mercado como es su calidad en los

platos que brinda.

Se recomienda manejar una imagen en la atencion brindada, mejorando no solo
la comunicacidn con los colaboradores; sino también la parte visual; que capte la atencion

del cliente.

Asimismo, se recomienda al restaurante de Maria la aplicacion de las estrategias
propuestas dentro de la presente tesina con el objetivo principal de mejorar el servicio

que se ofrece a los comensales.
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8. Anexos

Anexo 1

Tu seguridad es nuestra prioridad.
Revisa nuestras recomendaciones y respeta
las senializaciones dentro de la tienda.

| PERSONA EL USO PERMANENTE
FOR PROBADOR DE MASCARILLA

Anexo 2

CORRECTA COLOCACION DE
LA MASCARILLA QUIRURGICA

Previo a realizar higiene de manos.

Colocarse la mascarilla cubriendo la nariz y la boca, luego amarraria
tomando solamente las tiras.

Moldear a la altura de la nariz para que quede comoda y segura.
Realizar higiene de manos manos

Desamarrar las tiras.

Eliminar la mascarila en depdsito de desechos, manteniéndola
siempre de las amarras

Realizar higiene de manos

MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
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Anexo 3

lineamientos de bioseguridad

Guardar distancia (al menos
1 metro en espacios abiertos
y 2 metros en espacios
cerrados) entre los

clientes/usuarios.
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Usar alcohol gel al menos con
una concentracion del 70%,
el mismo debe tener registro
sanitario. El uso del alcohol
debe ser al entrar y salir del

local.

Limpiar y desinfectar el
lugar de trabajo, después de

atender a un usuario.

Cubrirse la bocay la nariz al
toser o estornudar con el
codo flexionado, sin quitarse
la mascarilla. Nunca
estornudar o toser en las

manos.
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ANEXO 4 FICHA DE OBSERVACION

@ FORMACION
P Q@ nsiiuio Tecnologico

Cddigo Senescyt 2258

Instituto Superior Tecnologico De Formacion Profesional Administrativa Y

Comercial

Carrera: Tecnologia En Administracion De Empresas

Fecha:
Lugar:
Hora:
ASPECTOS A OBSERVAR
INDICADORES
CONDICIONES DE INSFRASTRUCTURA
Buena Mala Regular

Infraestructura

Instalaciones

Paredes del restaurante

Decoracion del restaurante

CONDICIONES DE AMBIENTE

lluminacion adecuada

Area de trabajo suficiente amplia

Area de Recoleccion y clasificacion de basura
alejada del area de preparacion de alimentos

CONDICIONES DE ASEO

Barios limpios

Agua Permanente

Jabdn Liquido permanente

Provision de toallas de papel en un solo uso

limpieza del local

MEDIDAS DE SEGURIDAD POR
PANDEMIA COVID_19

Uso de Mascarillas

Posee alcohol en gel

Medidas de distanciamiento para usuarios
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ANEXO 5 ENTREVISTA/PROPIETARIA

”

@ FORMACION

P Q@ siiuio Tecnologico
Cédigo Senescyt 2258

Instituto Superior Tecnologico De Formacion Profesional Administrativa Y
Comercial

Carrera: Tecnologia En Administracion De Empresas
BANCO DE PREGUNTAS

Entrevistado:
Entrevistador:
Cargo:
Local:
Fecha:
Ubicacion:

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA PROPIETARIA DEL RESTAURANTE DE MARIA

1- ¢ Qué le motivo a realizar la actividad de la creacion del emprendimiento del restaurante?

2- ¢Cuantos afos tiene funcionando su negocio?

3- ¢Cual es el nUmero de personas que laboran con usted?

4- ;Cual es el principal problema que usted desea mejorar dentro de su negocio?

5- ¢Realiza capacitaciones a sus colaboradores?

6- ¢Estaria dispuesta a invertir para mejorar la imagen y presentacion de su negocio?

7- ¢Le ha perjudicado la pandemia del covid 19 en su negocio?
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8- ¢Cudles son las medidas de seguridad que usted posee en su local?

9- ;Cdbmo es la recepcion de pedidos y entregas de la comida?

10- ;Estaria de acuerdo en implementar un plan de mejora en el restaurante?
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ANEXO 6 CUESTIONARIO PARA CLIENTES

@ FORMACION
P Q@ nsiiuio Tecnologico

Cddigo Senescyt 2258

Instituto Superior Tecnologico De Formacion Profesional Administrativa Y
Comercial

Carrera: Tecnologia En Administracion De Empresas
BANCO DE PREGUNTAS

CUESTIONARIO DE ENCUETAS AL CLIENTE

Nombre del restaurante:
Fecha:

Lugar:

Hora:

CUESTIONARIO DE ENCUETAS AL CLIENTE

1. ¢Con qué frecuencia usted utiliza el servicio en este restaurante?
a) Diario

b) Interdiario

c) Unavez ala semana

d) Quincenal

2. ¢Cbmo califica el menu de este restaurante?
a) Excelente

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

3. ¢Cuenta con variedad en el menu a ofrecer
a) Si

b) No

c) A veces

4. ¢Los precios son accesibles al alcance de su bolsillo?
a) Si
b) No

5. ¢Son cordiales al momento de la atencion?
a) Si

b) No

c) A veces

6. ¢Mantiene una buena higiene en el restaurante?
a) Si
b) No. (Porqué)
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¢ Cuenta con suficientes mesas y sillas?
Si
No

¢ Los bafios del establecimiento cuentan con una higiene adecuada?
Si
No

¢ Cuenta con separacion de servicio higiénico?
Si
No

. ¢ Recomendaria al restaurante de Maria a sus amigos?

Si
No
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Anexo 7

Resultados de las encuestas

1. ¢Con qué frecuencia usted utiliza el servicio en este restaurante?

Tabla N° 2 Habitualmente cada cuanto tiempo utiliza el servicio al cliente

Diario 200 68%
Interdiario 80 27%
1 Una vez a la Semana 10 3%
Quincenal 5 2%
Total 295 100%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga.

Grafico N° 1. Habitualmente cada cuanto tiempo utiliza el
servicio al cliente

Una vez &a
semana

Interdiario
27%

Diario
68%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga.

Anélisis: EI 68 % de los clientes del restaurante de Maria sumando el 27%, es
decir con un total de 95% alegaron que son usuarios permanentes del comedor, tomando

en consideracion que tiene una excelente acogida por parte del pablico.
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2. ¢Como califica el menu de este restaurante?

Tabla N° 2. Cémo califica el menu

Excelente 255 86%
Bueno 40 14%
2 Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 295 100%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga.

Grafico N° 2. Cémo califica el menu

Bueno Regular
0%

Excelente
86%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Andlisis: El 86% de los clientes aseguran que el menl que se ofrece en el
restaurante de Maria es muy bueno y esta acorde con su paladar creando todas las
expectativas al momento de su compra, mientras que el 14% aseguro que a veces realiza
comida que no les agrada pero que la propietaria les ofrece otro menu y se lo realiza al

instante.
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3. ¢Cuenta con variedad en el menu a ofrecer

Tabla N° 3. Variedad en el menu

Si 295 100%
No 0 0%
3 A Veces 0 0%
Total 295 100%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Grafico N° 3. Cuenta con variedad en el menu

ESi mNo mAveces

Fuente: clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Anélisis: Mediante las encuestas se pudo obtener que el 100% de los clientes
alegan que cada vez que realizan su compra reciben un menu variado dejandolos
satisfechos.
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4. ¢Los precios son accesibles al alcance de su bolsillo?

Tabla N° 4. Los precios son accesibles

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

GraficoN ° 4. Los Precios son Accesibles

mSi

= No

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Analisis: EI 100% de los clientes encuestados alegaron que los precios son muy

econdmicos y sobre todo muy considerables al bolsillo del cliente.
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5. ¢Son cordiales al momento de la atencion?

Tabla N° 5. Brindan Cordialidad

Si 50 17%
No 150 51%
5 A veces 95 32%
Total 295 100%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Grafico N° 5. Brinda Cordialidad

mSi
¥ No

= A veces

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Andlisis: El 66% de los clientes aseguraron que no mantienen una adecuada
cordialidad en cuanto a un trato respectivo que ellos aspiran tener cuando se proponen a

comprar sus alimentos.
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6. ¢Mantiene una buena higiene en el restaurante?

Tabla N° 6. Mantiene Buena Imagen el Restaurante

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Gréfico N° 6 . Mantiene Buena Imagen el Restaurante

mSi

= No

Fuente: clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Anélisis: EI 100% de los clientes alegaron que no tiene ningln inconveniente con

la higiene del restaurante, afiadiendo que en eso la propietaria es muy cuidadosa.
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7. ¢Cuenta con suficientes mesas y sillas?

Tabla N° 7. Cuenta con suficientes mesas y sillas

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Gréfico N ° 7. Cuenta con Suficientes Mesas y Sillas

il

2

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Anélisis: El 100% de los encuestados manifestaron que no cuenta con suficiente
sillas ni mesas, manifestando inconformidad al momento de servirse los alimentos.
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8. ¢Los bafios del establecimiento cuentan con una higiene adecuada?

Tabla N° 8 Mantiene una higiene adecuada

Si 295 100%
8 No 0 0%
Total 295 100%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Gréfico N ° 8. Mantiene una Higiene Adecuada

m Si

® No

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Analisis: Mediante la encuesta de que si los bafios estan adecuadamente limpios
el 100% de los clientes aseguraron que no tiene ningin problema con eso, ya que son bien

cuidadosos en ese ambito de la higiene.
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9. ¢Cuenta con separacion de servicio higiénico?

Tabla N° 9 Posee Separadores Higiénicos

Si 295 100%
9 No 0 0%
Total 295 100%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Grafico N° 9. Posee Separadores Higiénicos

mSi

® No

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Analisis: Mediante las encuestas se pudo constatar que los clientes aseguraron
que el comedor de Maria cuenta con separador tanto como para hombres como para
mujeres dando como resultado el 100% de las encuestas.
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10. (Recomendaria al restaurante de Maria a sus amigos?

Tabla N °10. Recomienda a sus amigos al restaurante

Si 295 100%
10 e o
Total 295 100%

Fuente: Clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Gréfico N ° 10 . Recomienda a sus amigos al restaurante

mSi

® No

Fuente: clientes de restaurante de Maria
Elaborado por: Jessica Alexandra Benitez Duchitanga

Anélisis: EI 100% de los encuestados alegaron que si recomiendan al restaurante

de Maria por su diversa gastronomia y exquisita comida que se deleitan al degustar sus

platos.
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ANEXO# 8

X '©) Calculadora de M... l:l <:

corporacionaem.com

Calculadora de Muestras

Margen de error
10% v
Nivel de confianza
As E & Marketi 0%,
sesoria Economica & Marketin
S 8 9 :azn;anﬁo de Poblacion

Calcular

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 1260

Tamaiio de muestra: 295

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z72(p* p= dela conla
n= €2+ (z°2(pq)) deseada (exito)
N q= ion de ia ion sin ia

deseada (fracaso)
€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion
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