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RESUMEN

El presente trabajo se realizo en el bar-karaoke Song Beer, ubicado en la ciudad
de Duran, Urbanizacion Panorama, con el objetivo fundamental de evaluar y mejorar la
calidad percibida mediante la propuesta de un plan de mejoras, a fin de optimizar en el
mayor grado posible. La presente investigacion propone determinar como el servicio al
cliente influye o afecta directamente en la satisfaccion del cliente, y al mismo tiempo en
progreso y crecimiento de un negocio evaluando desde todas las posibles perspectivas
abarcando desde las tangibles hasta el grado de confianza que da al cliente este bar-
karaoke, y en base a los resultados dados por este trabajo, se creara el plan de mejoras
con el fin de optimizar en el mayor grado posible, y asi brindarle al cliente un valor
agregado, todo esto con el fin de incrementar la satisfaccion en los mismos y ayudar al

bar-karaoke Song Beer a incrementar su nimero de clientes como sus ventas.

Palabras claves: Administracion, Bar, Karaoke, Mejora Continua, Plan de

mejora, Servicio al cliente.
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ABSTRACT

This work was carried out at the Song Beer karaoke bar, located in the city of
Duran, Urbanization Panorama, with the fundamental objective of evaluating and
improving the perceived quality by proposing an improvement plan, in order to optimize
in the greatest degree possible. The present research proposes to determine how customer
service directly influences or affects customer satisfaction, and at the same time the
progress and growth of a business, evaluating from all possible perspectives ranging from
tangible to the degree of trust it gives to the customer. this karaoke bar, and based on the
results given by this work, the improvement plan will be created in order to optimize as
much as possible, and thus provide the customer with added value, all this in order to
increase the satisfaction in them and help the Song Beer karaoke bar to increase its

number of customers as well as its sales.

Keywords: Administration, Bar, Karaoke, Continuous Improvement,

Improvement Plan, Customer Service.
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INTRODUCCION

El presente trabajo se refiere al tema del Bar — Karaoke Song Beer esta
investigacidn que se recoge en este escrito ha sido una recopilacion en 3 afios de trabajo
dentro del establecimiento en los cuales se ha podido observar las fortalezas y debilidades
que posee el establecimiento, pero asi mismo en varios aspectos que impiden publicar

procesos, y mejoras ya que estos son para darles mas reconocimiento y publicidad.

El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la
excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados
eficientes y eficaces. El punto clave del plan de mejora es conseguir una relacion entre

los procesos y el personal generando una sinergia que contribuyan al progreso constante.

En cuanto a la informacion numérica, los datos recogidos son cifras aproximadas
de las ventas recogidas por observacion diaria durante periodos de tiempo de 1 afio estos
datos son proyectados basados en las entrevistas realizadas al Gerente General del
establecimiento, Sub Oficial Luis Panchi Benavides que ha colaborado con informacién

muy Util para el desarrollo de este trabajo.

Hoy en dia la industria de alimentos y bebidas pone a la disposicion de los clientes
variedades de productos, con el fin de que el cliente se encuentre satisfecho con lo que
esta consumiendo; es por ello que se buscan alternativas como innovacion, buen servicio

entre otros.

En Duran se puede encontrar variedades de restaurantes de comida tipica,
internacional, comida rapida, bares, discotecas y cafés en diferentes lugares de la ciudad
ya que se han convertido en sitios de distraccion completa, encuentros de negocios,

salidas con amigos y familiares.

Debido a efectos de la pandemia la cual estamos pasando en el pais los pequefios
negocios han cerrado sus puertas debido a los continuos y precipitados cambios que se
dan hoy en dia en el mercado, como la reduccidn en el ciclo de vida de los negocios, la
evolucion de los habitos del consumidor, y sumado a esta la inevitable competencia exige

a estar en constante innovacion para conservar al cliente fiel.



Permitiendo asi el propdsito de aplicar metodologias que ayudan a la mejoria de
los aspectos antes mencionados. El presente trabajo de investigacion procurard exponer
los métodos que brinda la cual ayuden a obtener resultados eficientes y de calidad con

ayuda de diferentes herramientas. Como objeto de estudio se escogié al Bar — Karaoke.

Evidentemente es algo ya familiarizado con respecto a los negocios de Bar —
Karaoke esto es debido a los innumerables requerimientos que nos piden para dichos
negocios y asi poner en marcha un Plan de mejora para el Bar Karaoke Song Beer ubicado
en el canton Duran el cual esta en funcionamiento actualmente como una microempresa
familiar y no puede planificar ni realizar proyectos de futuro sin disponer de una
estructura solida. Para esto se debe obtener la informacion necesaria para crear esa base

que permita una adecuada planificacion y toma de decisiones.

Por lo consiguiente, para que una idea de negocio pueda realmente plasmarse y
proyectarse en el tiempo, debe contar con un minucioso plan que contemple diversos
aspectos como la rentabilidad, la competencia, el entorno social, politico, econémico,

entre otros.

Por otro lado, por motivo de la pandemia que estamos pasando algunos negocios
hemos perdido gran cantidad de clientela la cual nos cuesta volver a recuperarla y esto

conlleva a muchos negocios a cerrarlos hasta nueva orden.

Al mismo tiempo, con el presente trabajo se pretende elaborar un plan de mejoras
para una microempresa familiar instalada en la ciudadela Panorama. La misma

corresponde Al Bar - Karaoke Song Beer

Cabe destacar que el mismo, va a dirigido a personas mayores de edad y de ambos
sexos, que eligen pasar un momento divertido y placentero. La propuesta ofrecida por
este negocio es considerada muy innovadora, destacandose la ambientacion, el servicio

al cliente y la tecnologia de vanguardia.

De acuerdo con Tomald, (2006), crear un bar-karaoke u otro establecimiento del
sector de bebidas es muy complejo, ya que no solo es ofrecer un servicio, mas bien se
trata de llenar las expectativas y necesidades de nuestros clientes. En este sector, para
entrar, mantenernos y crecer en el negocio debemos complementar varios factores como

la calidad, el buen servicio, ambiente, etc. Aquellos factores cominmente son tomados



como secundarios o0 de menor importancia; razon por la cual, los bares se ven obligados

a suspender sus actividades.

Las mejoras en un bar-karaoke responde a las necesidades actuales del mercado
con una perspectiva creciente en la innovacion de bares o de ambientes tematicos ya que
la clientela a ofertar estd en busca de nuevas experiencias y atractivos culturales; dado a

que el ciclo de vida en este tipo de negocio es corto.

Sin embargo, la continua mejora en los servicios y ambientes hace que los clientes

insatisfechos mantengan una fiabilidad en nuestro negocio.

De la misma forma, se busca desarrollar un plan de mejora para el bar — karaoke
con el fin de realizar una buena imagen e innovacién del negocio ya que asi nuestros
clientes se sentiran en un lugar muy acogedor y estaran satisfecho por los cambios a futuro
y no quedarnos sin estar a la vanguardia. Ademas, se propone una capacitacion al personal

y un cronograma para la aplicacion futura del plan de mejora.

Todo lo mencionado anteriormente han sido razones por las cuales el bar —
karaoke ha tenido una muy buena acogida por parte de moradores de la ciudadela
panorama, pero a la vez es competitivo, en el que la tradicién de bebidas posee una gran
variedad y ambiente de mdsica muy atractivo. El Bar — Karaoke Song Beer con tan solo
1 afio de funcionamiento, tiene una clientela muy satisfecha por sus instalaciones y entre
otras cosas, teniendo en cuenta que, en el sector de bares, lo dificil no es el ingreso si no

la permanencia.

Esta investigacion se enfoca principalmente hacia el Bar — Karaoke Song Beer de
la ciudad de Duran, a sus clientes y empleados; en primera instancia por ser el objeto de
estudio y por qué le va a brindar las herramientas necesarias para adelantar acciones o
estrategias encaminadas a mejorar su posicion en el mercado, contrarrestando las acciones
de sus competidores, mejorando sus procesos internos enfocandose en la calidad y
eficiencia de los mismos y afrontando los cambios que demande el entorno, lo cual se
reflejara directamente en beneficios como creacion de nuevas fuentes de ingresos,
mejoramiento de la calidad de vida y bienestar para aquellas personas que estan directa o

indirectamente involucradas con el objeto social de la empresa en estudio.

Al investigador responsable de este estudio lo beneficia, por ser el autor de la

investigacion y porgue le brinda la oportunidad de explotar su talento en materia de



investigacion y de y proyectarse ante la sociedad como un ente generador de desarrollo,
aportando con este estudio una base de datos que pueda ser utilizado para posteriores

investigaciones que sirvan como antecedente y material de consulta para temas afines.

El Canton Duréan dia a dia se va posicionando como un destino turistico gracias a
diversos lugares y atractivos turisticos, a su vez crece el flujo de personas de diferentes
ciudades y extranjeros que la visitan y esta ciudad los alberga, y la cual es necesario
ofrecer servicios de calidad en sus productos. El turismo, la gastronomia y su gente son

una gran apertura propia de la ciudad enriquece la cultura.

En base a lo que se esta buscando se tendra que valorar la importancia del tema 'y
encontrar soluciones y herramientas que permita gestionar las mejoras necesarias en el
bar — karaoke analizando su crecimiento de acuerdo a la cantidad de clientes que se
tengan, si estos aumentan en ingresos y si hay disminucién de gastos, de acuerdo a los
recursos, la utilidad se relaciona con el plan de accién, se podra generalizar hacia otros
tipos de bares y ayudara a la factibilidad, el aumento de empleados se incluiria en el

transcurso del mejoramiento de ambas situaciones

Formulacion Del Problema
¢Cémo desarrollar mejoras en el Bar Karaoke Song Beer ubicado en el Cantdn

Duran?

Objetivo General
Elaborar un Plan de mejora para el Bar Karaoke Song Beer ubicado en el cantén

Durén.
CAPITULOS
El presente trabajo de investigacion esta conformado por tres capitulos.

Capitulo I. Fundamentacion esta compuesta por marco histérico en donde refiere
a él origen y lo que es la actualidad del tema de investigacion y a su vez se refiere
informacidn acerca del objeto de estudio; como lo es su actividad econdmica, el servicio
y los productos de venta y a quienes se los ofrece, el marco tedrico esta conformado por
diferentes argumentos relacionados con el tema de anélisis el cual se tomaron en cuenta

algunos criterios de autores, el marco conceptual estd basado en términos que



complementan informacion sobre el tema; y marco juridico esta estructurado con la leyes
que amparan el proyecto de investigacion; como lo son la Constitucion de la Republica,
Plan Nacional de Desarrollo Toda Una Vida, Ley del Consumidor, Ley del Alcoholismo.

Capitulo Il. Metodologia Empleada estd compuesta por el enfoque de la
investigacion donde se analizaron dos tipos de investigacion cualitativa y cuantitativa, se
desarrollo el tipo de investigacion descriptiva-explicativa, aplicando un Analisis DAFO
y Modelo CAPA se resaltaron los métodos de la investigacion tedricos, empiricos y
estadisticos, se aplicaron las técnicas de investigacion entrevista, encuestas y guia de
observacion para la recopilacion de la informacion y se analizo los resultados de cada una

de las técnicas antes mencionadas.

Capitulo I11. Contiene la solucion a la problematica de mejoras en el Bar Karaoke
Song Beer, que consiste en la elaboracion de un plan donde se presentan todos los
instrumentos que la justifican. EI desarrollo de la propuesta estd compuesto por el titulo
y objetivo de la propuesta, concluyendo con la descripcién de la propuesta donde se tomo

como informacion para el desarrollo de esta la estructura de un plan de mejoras.



CAPITULOI

FUNDAMENTACION
1.1 MARCO HISTORICO

1.1.1 Origen de los Bares en Ecuador

Entre uno de los principales servicios que ofrece el turismo esta la industria de los

bares y restaurante.

En la antigiiedad, las iglesias y los monasterios tenian por costumbres albergar los
viajeros y alimentarlos aceptando algunas donaciones a cambio. Esta situacion fue
aprovechada por comerciantes de la época para crear establecimientos especializados en

la venta de comidas y bebidas.

Los conceptos que se manejan acerca de los bares son diversos, ya que en el
mundo cada tipo de sociedad es diferente, su idiosincrasia, su cultura, sus costumbres y
cada uno de ellos marca su diferencia con su tendencia. (Periodico Instantaneo, 2010)

Segun un articulo de la Guia Ecuador Costa Aventura (2013) menciona que la
historia de los bares en la ciudad de Guayaquil y sus alrededores como lo es el canton
Duran, mientras que en Guayaquil comienza con la Zona Rosa donde el primer local de
entretenimiento nocturno fue una Pefia y esta fue inaugurada hace 24 afios por Miguel y
Margarita de Salinas denominada Bar el Colonial en la esquina de Rocafuerte y Tomas
Martinez, en Duran comenzdé todo desde el punto Ilamada el Paradero De Las Canoas que
venian de Guayaquil a Duran Ilamado como la “parada de las fritadas™ este lugar poseia
las tipicas caracteristicas portefias tanto en su musica y estilo arquitectonico, llegé a ser
un sitio muy tradicional para los Guayaquilefios y Duranefios para los visitantes
extranjeros, ya que guarda ese estilo arquitectonico colonial, por exigencia de la
municipalidad, por el motivo de que el inmueble fue declarado patrimonio cultural de la
urbe. (Ecuador, 2013)



1.1.2 Turismo en Duran

El Cantén Duran posee una gama de sitios turisticos por dar a conocer entre ellos
se encuentran: ElI Malecon de Duran, ubicado en las calles Malecon entre Quito y
Yaguachi. Aqui se encuentran diversos miradores, aéreas verdes, muelle fluvial, y un
monumento al Gral. Eloy Alfaro. El Santuario del Divino Nifio JesUs (incluido en la ruta
de la fe impulsada por la prefectura del Guayas), se encuentra ubicado en la Cdla. Pedro
Menéndez Gilbert.

Se ubica también La Isla Santay que comprende aproximadamente 2.179
hectareas. "En la Isla Santay se ha registrado 69 especies de plantas vegetales. La mayoria
propias del bosque seco inundable del oeste del Ecuador y del ecosistema de manglar. En
las islas Santay y El Gallo se han registrado 12 especies de reptiles, 2 especies de anfibios,
13 especies de mamiferos y 128 especies de aves, El sitio ha sido declarado como Area
de Importancia para las Aves, para llegar al lugar el Unico acceso es en lanchas se

recomienda no hacerlo en aguaje.

Entre otros atractivos turisticos por destacar en el Cantdn son las dos importantes
ferias que se realizaban todos los afios en los primeros dias del mes de octubre estas son:
La Feria de Duran la cual era Organizada por la Camara de Turismo con el fin de hacer
un gran encuentro entre la oferta y la demanda con la participacion de las mejores
empresas de consumo Y servicio, nacionales y extranjeras, esta se llevaba a cabo en el
Km 2 % Av. Leon Febres Cordero. La exposicion Nacional Ganadera que se lleva a cabo
en el Km 5 % via Duran-Yaguachi, aqui en se podra apreciar las mejores razas de ganado
de todas las haciendas del Ecuador. (Nava & Valera, 2014)



1.1.3 En Duran se piensa en negocios al llegar la Aerovia a su malecén

Quienes vayan al vecino canton en la Aerovia podran pasear por el malecon. El
alcalde cantonal, Dalton Narvaez, sefiala que gestiona la instalacion de mesas para

contemplar el rio. (Universo, 2020)

llustracion 1 Vista del malecén Roberto Gilbert, de Durdn, en uno de cuyos extremos se halla la terminal
de la Aerovia.

Fuente: Carlos Barros

Expectativa, esperanza de tener mejores ingresos e interés por instalar mas
negocios existe en el sector del Malecon Roberto Gilbert, de Duran. ElI motivo, el
anunciado inicio de las operaciones de la Aerovia, cuya flamante terminal esta al
comienzo de ese malecon, a orillas del rio Guayas y junto al puente que une a este cantén

guayasense con la isla Santay. (Universo, 2020)

Propietarios de casas y locales comerciales que se encuentran al frente del
malecdn sefialan que estan listos para ofrecer y emprender nuevos sitios para las personas
y turistas que llegaran en la Aerovia ya sea por turismo o utilizandola como sistema de

transporte de movilizacién diaria.



A lo largo de la calle del malecon hay una veintena de locales. En uno esta Norma
Astudillo, que con entusiasmo sefiala que espera que empiece a funcionar la Aerovia para
ofrecer desayunos, almuerzos y meriendas. Es una ayuda financiera para ella por la

situacion que no hay trabajo a causa del COVID-109.

Asimismo, dos casas mas adelante se sitda el local de Camilo Vega. Su plan es
abrir un comedor y bares que espera brindar a la clientela chuzos, bebidas y otras comidas
répidas. (Universo, 2020)

1.1.4 Historia Bar Karaoke Song Beer

Bar Karaoke Song Beer inicio a construir sus instalaciones en el afio 2015 en la
Cdla. Panorama 4ta Calle frente a la Feria Ganadera y en 2016 estuvo totalmente
terminada la casa en donde actualmente esta en funcionamiento en la parte de la terraza
y desde ahi naci6 la idea de poner un el bar — karaoke porque también tenemos un pequefio
negocio de ventas de cervezas al ver que teniamos una terraza que la adecuamos para
cualquier evento, entonces vimos la oportunidad de implementar algunos materiales para
dicho negocio y comenzar con pequefias reuniones familiares de las cuales algunos
habitantes veian y preguntaban si también era para alquilar y poder celebrar sus reuniones
o celebraciones familiares y se vio que si les agradaba el ambiente y el lugar con buen

sonido y comodo para estos eventos, bailes y bingos.

Bar — Karaoke Song Beer tiene funcionando ya desde el 2018 durante un afio
primero se empez6 con 15 mesas y 50 sillas, televisor de 55 pulgadas, parlantes y
micréfonos inaldmbricos, cuenta con parqueo propio para 8 carros y de a poco fuimos
acogiendo unos clientes fieles que les gusta el karaoke y disfrutar de unas bebidas bien
heladas.

Para mejorar y dar més alternativas a los clientes me estoy asociando con una
micro empresa que tiene cantantes, dj y animadores, aumentar la publicidad mediante las
redes sociales. Debido a la pandemia que estamos pasando se tuvo que suspender algunos
eventos que ya teniamos planificado y hasta la actualidad esta4 paralizado por dicho
motivo. Por ahora solo tenemos un aforo de 15 personas claro estd con las debidas

restricciones sobre las medidas de bioseguridad. Pero igual se estan dado las mejoras para



cuando de nuevo las actividades vuelvan a la normalidad estaremos preparados para

recibir a los clientes y vean los cambios que les tenemos para ellos. (Panchi, 2021)
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1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 Administracion

Segun Oliveira Da Silva (2002) dice que “La administracion es el proceso de

planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo

con el proposito de lograr los objetivos 0 metas de la organizacion de manera eficiente y

eficaz.”

Para este autor, esta definicion se subdivide en cinco partes fundamentales que se

explican a continuacion:

1. Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar: Es decir, realizar un conjunto

de actividades o funciones de forma secuencial, que incluye:

Planificacion: Consiste basicamente en elegir y fijar las misiones y objetivos
de la organizacion. Después, determinar las politicas, proyectos, programas,
procedimientos, métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para
alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger
entre diversos cursos de accion futuros. En pocas palabras, es decidir con
anticipacion lo que se quiere lograr en el futuro y el cdmo se lo va a lograr.
Organizacion: Consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las
hace, como se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde se toman las
decisiones.

Direccion: Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a
favor del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo tanto,
tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la
administracion.

Control: Consiste en medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica
la medicion del desempefio con base en metas y planes, la deteccion de

desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la correccién de éstas.

2. Uso de recursos: Se refiere a la utilizacion de los distintos tipos de recursos que

dispone la organizacién: humanos, financieros, materiales y de informacion.
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3. Actividades de trabajo: Son el conjunto de operaciones o tareas que se realizan en

la organizacién y que al igual que los recursos, son indispensables para el logro
de los objetivos establecidos.

Logro de objetivos 0 metas de la organizacion: Todo el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar la utilizacion de recursos y la realizacion de
actividades, no son realizados al azar, sino con el propdsito de lograr los objetivos
0 metas de la organizacion.

Eficiencia y eficacia: En esencia, la eficacia es el cumplimiento de objetivos y la
eficiencia es el logro de objetivos con el empleo de la minima cantidad de

recursos.

Por otro lado, los autores (Diez de Castro, Garcia del Junco, Martin Jimenez, &

Periafiez, 2011) “mencionan que “la Administracion es el proceso de disefiar y mantener

un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente

objetivos especificos.” (Pag. 4)

Esta definicion basica deberia ampliarse:

Cuando se desempefian como administradores, los individuos deben ejercer las
funciones administrativas de: planeacion, organizacion, direccion y control.

La administracion se aplica a todo tipo de organizaciones.

Se aplica a administradores de todos los niveles organizacionales.

La intencidn de todos los administradores es la misma: generar un superavit.

La administracion persigue la productividad, lo que implica la eficacia y la

eficiencia.

Para Idalberto Chiavenato en su libro Introduccion a la Teoria General de la

Administracion (2019) define la administracién como "el proceso de planear, organizar,

dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales". (pag.

10)
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1.2.3 Planeacion

Segun los autores (Terry & Franklin, 2000) consideran que “la Planeacion es la
seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y uso de suposiciones respecto
al futuro en la visualizacion y formulacidn de las actividades propuestas que se cree sean

necesarias para alcanzar los resultados esperados.”

Grdfico 1 Planeacion segun Terry & Franklin

f— PLANEACION DIRECCION
Recursos:
= —
v’ =
el 1] =2 OBJETIVO
p——
- Tecnolégicos ‘{} {}
- Eco-Finanderos ORGANIZACION CONTROL
\_—_/

Fuente: Planeacién (Principios de administracion Terry & Franklin 2000)

Terry y Franklin. Las funciones fundamentales, y son los medios por los cuales

administra el gerente. (pag. 90)

Grdfico 2 Funciones Fundamentales

PLANEACION ORGANIZACION

?
Qué hacer? La forma como las
Cémo hacerlo? actividades de una
; organizacion se divideny
ando? >
Cudndo se coordinan.

Dénde?

DIRECCION CONTROL

Medir y corregir el
desempefo individual y
organizacional para
asegurar que las metas se
hayan cumplido.

Influiren los individuos para
ayudar al cumplimientode
las organizacionesy
grupales.

Fuente: Elaboracién propia
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Por otro lado, Reyes Ponce (2007) dice "La planeacion consiste en fijar el curso
concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los principios que habrén de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de tiempos y

nUmeros necesarios para su realizacion”. (pag. 244)
Planear es tan importante como hacer porque:
a) Laeficiencia obra en el orden, no puede venir del acaso o la improvisacion.

b)  La parte mecénica de la administracion consiste en planear, administrar es
hacer a través de otros, pero para que esto sea posible, primero debemos decirles a esos

otros qué y como hacer.

C) Planear consume tiempo, que por lo lejano de su ejecucion tiende a
considerarse infecundo y ocioso, pero si no se planifica existen grandes posibilidades de

fracaso.

d) Todo control es imposible sin un plan previo, sin planes, se trabaja a ciegas.

Tabla 1 Planeacion segtin Reyes Ponce

Tabla de Planeacion segin Reyes Ponce

Definir los objetivos.

Verificar la situacion actual frente a los objetivos.
Desarrollar premisas sobre las condiciones futuras.
Analizar las alternativas de accion.

Elegir un curso de accién entre las diversas alternativas.

Implementar un plan y evaluar los resultados.

Segun Koontz, Weihrich, & Cannice (2016) consideran que

La planeacion es una de las funciones gerenciales, la cual incluye
seleccionar proyectos y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias
para lograrlos. Ademas, requiere toma de decisiones, es decir, elegir una
accion de entre varias alternativas. Implica fuerza en la innovacion

gerencial. (pag. 97)
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1.2.3.1 Los 8 Pasos De La Planeacion Administrativa

La planeacion permite anticiparnos a todos los posibles escenarios en los que se
podria situar la organizacién y asi ayudarnos a lograr un correcto funcionamiento para
alcanzar los objetivos de la empresa. La planeacién cierra la brecha de donde estamos
parados y a donde queremos ir.

Para poder llevarla a cabo es necesario desarrollar los siguientes pasos:
1. Deteccidn de la oportunidad

La percepcion de oportunidades en el ambiente externo, asi como dentro de la
organizacion es el verdadero punto de partida de la planeacion. Los gerentes deben dar
un vistazo preliminar a posibles oportunidades futuras y verlas con claridad y por
completo, saber cudl es la posicién de su empresa con respecto a sus fortalezas y
debilidades, comprender qué problemas tiene que resolver su compafiia y por qué,
asimismo saber qué puede esperar para ganar. Establecer objetivos realistas depende de
esta percepcion. La planeacion requiere un diagnostico realista de la situaciéon de la

oportunidad.
2. Establecer objetivos

El segundo paso de la planeacion es establecer objetivos para toda la empresa y
luego para cada unidad de trabajo subordinada. Esto se debe hacer pensando tanto a largo

como a corto plazo.

Los objetivos son los fines hacia los cuales se dirige la actividad. Es por ello que

orientan a la empresa a planes mayores.
3. Desarrollar premisas

El siguiente paso de la planeacion es establecer, circular y obtener el acuerdo para
utilizar premisas de planeacion criticas como prondsticos, politicas basicas aplicables y
los planes existentes de la compafiia. Las premisas son suposiciones acerca del ambiente
donde el plan debe desarrollarse. Es importante para todos los gerentes involucrados en
la planeacion acordar las premisas. De hecho, el mas importante principio de las premisas

es:
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Cuanto mas comprendan y acuerden los individuos a cargo de la planeacion
utilizar premisas de planeacion consistentes, mejor seré la planeacion coordinada de la

empresa.
4. Determinacion de los cursos alternativos de accién

El cuarto paso de la planeacion es buscar y examinar cursos de accion de

alternativa, especialmente los mas evidentes.

El problema que se presenta con mas regularidad no es encontrar alternativas, sino
reducir su nimero para de esa forma analizar la mas prometedora. Aun con las técnicas
matematicas y las computadoras, hay un limite al nimero de alternativas que pueden
examinarse a fondo. Generalmente, el planeador debera hacer un examen preliminar para

determinar cudles son las alternativas mas convenientes.
5. Evaluacion de los cursos alternativos de accion

Luego de buscar cursos de alternativa y examinar sus puntos fuertes y debiles, el

paso siguiente es evaluar dichas alternativas sopesandolas a la luz de premisas y metas.

Existen tantos cursos de alternativa en la mayoria de las situaciones, y tantas

variables y limitaciones a considerar, que la evaluacion puede ser en extremo dificil.
6. Seleccionar un curso
Este es el punto donde el plan es adoptado, es el punto real de toma de decisiones.
7. Formular planes derivados

Cuando se toma una decision, la planeacidn pocas veces es complejay un séptimo
paso esta indicado. Los planes derivados son casi siempre requeridos para apoyar el plan
basico.

8. Cuantificar planes mediante presupuestos

El paso final para darle significado a las decisiones y planes establecidos, es
cuantificarlos al convertirlos en presupuestos. Si se hacen bien, los presupuestos se
convierten en medios para sumar los diversos planes y establecen estandares importantes

contra los cuales el progreso de planeacion puede medirse. (pag. 106)
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En sintesis, los 8 pasos de la planeacion son:

Grdfico 3 Los 8 Pasos de la Planeacion

8. Cuantificar
planes mediante
presupuestos

3. Desarrollar
premisas

Fuente: Elaboracion Propia

1.2.5 Definicion de Plan de Mejora

Pero el autor (Damelio, 2001) menciona la importancia de la aplicacion de
diagramas de procesos para realizar el analisis entre cliente y proveedores, los cuales son

base fundamental para la mejora.

Segun el autor (Suarez Barraza, 2007)

La metodologia para elaborar un plan de mejora continua se basa en la
tercera esfera concéntrica del Kaizen donde su proposito es eliminar el
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desperdicio buscando de esta manera la mejora de la calidad de los
procesos y productos en un tiempo corto obteniendo resultados positivos
y rapidos. (pag. 66)

Por otro lado, la ISO 9000 indica sobre la importancia de la mejora continua ya
que hay gran demanda del cliente al exigir calidad en los productos, también nos muestra
coémo implementar sistemas de mejora mediante auditorias, lo cual nos permite identificar
los retos y oportunidades siendo estos factores de cambio y éxito de las organizaciones.
(Yanez & Yanez, 2012, Pag. 92)

1.2.6 Pasos A Seguir Para La Elaboracién Del Plan De Mejoras

Segun el autor, Proafio Villavicencio, (2017). Metodologia para elaborar un plan
de mejora continua.

» 3) Formular el
objetivo

1) Identificar el &rea de mejora

Una vez realizado el diagnoéstico, la unidad evaluada conoce las principales
fortalezas y debilidades en relacién al entorno que la envuelve. La clave reside en la
identificacion de las areas de mejora teniendo en cuenta que, para ello se deben superar
las debilidades apoyandose en las principales fortalezas.
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2) Detectar las principales causas del problema

La solucion de un problema, y por lo tanto la superacion de un area de mejora,
comienza cuando se conoce la causa que lo origind. Existen multiples herramientas

metodoldgicas para su identificacion. Entre otras cabe destacar:

e el diagrama de espina (causa-efecto),
e diagrama de Pareto,
e casa de lacalidad,

e tormenta de ideas.

La utilizacion de alguna de las anteriores o de otras similares ayudara a analizar
en mayor profundidad el problema y preparar el camino a la hora de definir las acciones

de mejora.

3) Formular el objetivo

Una vez se han identificado las principales areas de mejoray se conocen las causas
del problema, se han de formular los objetivos y fijar el periodo de tiempo para su

consecucion.
Por lo tanto, al redactarlos se debe tener en cuenta que han de:

e expresar de manera inequivoca el resultado que se pretende lograr,
e ser concretos,

e y estar redactados con claridad.

Asi mismo deben cumplir las siguientes caracteristicas:

e ser realistas: posibilidad de cumplimiento,

e acotados: en tiempo y grado de cumplimiento,

o flexibles: susceptibles de modificacidn ante contingencias no previstas sin
apartarse del enfoque inicial,

e comprensibles: cualquier agente implicado debe poder entender qué es lo
que se pretende conseguir,

e obligatorios: existir voluntad de alcanzarlos, haciendo lo necesario para su
consecucion.

4) Seleccionar las acciones de mejora
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El paso siguiente sera seleccionar las posibles alternativas de mejora para,
posteriormente, priorizar las mas adecuadas. Se propone la utilizacion de una serie de
técnicas (tormenta de ideas, técnica del grupo nominal, etcétera) que facilitaran la
determinacion de las acciones de mejora a llevar a cabo para superar las debilidades. Se
trata de disponer de un listado de las principales actuaciones que deberan realizarse para

cumplir los objetivos prefijados.

5) Realizar una planificacion

El listado obtenido es el resultado del ejercicio realizado, sin haber aplicado
ningun orden de prioridad. Sin embargo, algunas restricciones inherentes a las acciones
elegidas pueden condicionar su puesta en marcha, o aconsejar postergacion o exclusion
del plan de mejoras. Es, por lo tanto, imprescindible conocer el conjunto de restricciones
que condicionan su viabilidad. Establecer el mejor orden de prioridad no es tan sencillo
como proponer, en primer lugar, la realizacion de aquellas acciones asociadas a los
factores mas urgentes, sino que se deben tener en cuenta otros criterios en la decision.

Entre los principales podemos encontrar:

e Dificultad de la implantacion

La dificultad en la implantacién de una accion de mejora puede ser un factor clave
a tener en cuenta, puesto que puede llegar a determinar la consecucion, o no, del mismo.

Se procedera a priorizarlas de menor a mayor grado de dificultad.

e Plazo de implantacién

Es importante tener en cuenta que hay acciones de mejora, cuyo alcance esta
totalmente definido y no suponen un esfuerzo excesivo, con lo que pueden realizarse de
forma inmediata o0 a corto plazo. Por otro lado, existirdn acciones que necesiten la

realizacion de trabajos previos o de un mayor tiempo de implantacion.

e Impacto en la organizacién

Se define como impacto, el resultado de la actuacion a implantar, medido a través
del grado de mejora conseguido (un cambio radical tiene un impacto mucho mayor que
pequefios cambios continuos). Es importante también tener en cuenta el grado de
despliegue al que afecta la medida. Si ésta afecta a varias titulaciones su impacto sera
mayor Yy la prioridad también debera serlo.
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6) Seguimiento del plan de mejoras

El siguiente paso es la elaboracion de un cronograma para el seguimiento e
implantacidon de las acciones de mejora. En el mismo, se dispondran de manera ordenada

las prioridades con los plazos establecidos para el desarrollo de las mismas.

1.2.4. Mejora Continua

La mejora continua es definida como una estrategia por medio de la cual las
empresas se posicionan mejor en el mercado, esto se logra por medio de obtener la

satisfaccion del cliente y su aprobacion en cuanto al servicio que recibid.

Sin embargo, hay otros autores que definen también este proceso, conoce un poco
mas de ellos leyendo este articulo.

Segun, (Kabboul, 1994), conceptualiza “El plan de mejora continua como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias
de desarrollo, cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo

desarrollado.” (pag. 25)

Por otro lado, (Harrington, 1999), “La mejora continua se trata de mejorar un
proceso, cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como
cambiar depende del tipo de asignacion que le otorgue el empresario y del proceso.” (pag.
50)

También en el mismo dmbito existe otro autor como Gutiérrez (2010), quien

sefiala que:

La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar
y mejorar los procesos, identificando las causas o restricciones, creando
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. Cabe
destacar que el proceso de mejora continua en sintesis se trata de buscar
las formas y maneras de mejorar el funcionamiento de una empresa por

medio de un plan estratégico.
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1.2.2 La Metodologia KAIZEN

Segun Cheser 1994 comenta sobre el Kaizen; invertir tiempo en optimizar los
procesos de nuestra empresa es una de las inversiones mas Utiles que podemos llevar a
cabo en nuestro negocio. Cada mejora realizamos los procesos es una mejora que
repercute en todos y cada uno de los aspectos de la organizacion. Desde los niveles de
rentabilidad hasta la mentalidad de la empresa. Los procesos conforman el ADN de

nuestro negocio, y mejorarlos de forma continua ha de ser una de nuestras premisas.

El Kaizen es un movimiento que se origind en Japén como resultado de la
necesidad del pais de alcanzar el nivel del resto de naciones occidentales para poder
competir con ellas. Kaizen es lo opuesto a la conformidad y complacencia. EI método
Kaizen es un sistema de gestion que esta orientado a la mejora continua de procesos en
busca de erradicar todas aquellas ineficiencias que conforman un sistema de produccion.
El rapido avance tecnoldgico, la creciente y feroz competencia entre organizaciones o el
recortado ciclo de vida de los productos hace inevitable que las empresas de hoy en dia
se concentren en maximizar la calidad con unos costes de produccién bajos, asi como un
menor tiempo de respuesta ante posibles imprevistos. Y aqui es donde entre en juego el

sistema japonés Kaizen, el cual destaca por su sencillez y su clara visién préactica.

Kaizen esta formado por las palabras “kai” y “zen” que viene a significar algo asi
como “cambio a mejor”’ y derivando en el tema que nos ocupa hoy: la mejora continua de
procesos. El Kaizen sobresale del resto de filosofia y sistemas de gestion ya que puede
ser aplicable tanto a nivel social como a nivel empresarial o de negocios. En este Gltimo
caso, el método Kaizen se caracteriza por utilizar una cultura de involucracion a nivel
global de toda la empresa, desde las altas esferas del consejo de administracion hasta el
ultimo peon de fabrica. (pag. 23)

Segun el doctor Sawada (1995): Argumenta que en Japon el Kaizen en vez de ser
un sistema complejo de gestion ha sido un método simple y efectivo para inspirar a las
personas a responsabilizarse por su propio trabajo, y los estimula a experimentar la alegria
y satisfaccion de moldear una nueva idea que pueda resolver un problema y, aun mas,

cada pequefia idea implantada les permite observar de manera intangible los cambios que
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se van realizando en su trabajo cotidiano, generando asi, el habito y el interés por mejorar.
(pag. 25)

Segln Masaaki Imai (1997): acufiador del término, el Kaizen significa:
"mejoramiento y aln mas significa mejoramiento continuo que involucra a todos, gerente

y trabajadores por igual”. (pag. 35)

Segln Suarez (2009): La palabra Kaizen ha ido evolucionando conforma a los
afios han pasado y ha tomado diferentes significados, dependiendo el contexto en que se
encontraba; de hecho, en la actualidad existen dos tendencias muy claras, el llamado
kaizen blitz o bombardeo de mejoras a traves de cambios sustanciales y, el kaizen teian,
el sistema de sugerencias a la japonesa no obstante el mismo autor cree que ambos son

parte de una misma filosofia.

En la ultima investigacion empirica que el autor Suarez Barraza estudio sobre el
kaizen, la cual estd basada en varios casos empiricos de empresas japonesas sefiala que el
kaizen es: “un mecanismo penetrante de actividades continuas, donde las personas
involucradas juegan un rol explicito, para identificar y asegurar impactos o mejoras que

contribuyen a las metas organizacionales”. (pag. 45)

Segun los ingenieros Yeison Atehortua y Jorge Restrepo (2010) mencionan que

el KAIZEN opera sobre cuatro principios fundamentales que son:

1. Principio de restriccion positiva. - Implica crear parametros que limiten la

elaboracion o produccion de productos con defectos o fallas.

2. Principio de restriccion negativa. - Es la presencia de “cuellos de botella” que
provocan la detencion, interrupcion o hacen mas lento el proceso de desarrollo de

actividades y procesamientos de los productos o servicios.

3. Principio de enfoque. - Toda Empresa tiene un namero definido de recursos,
y la mejor forma de aprovechar de ellos es orientar a las actividades en las cuales la
organizacion posee mayor competitividad. Nunca tal analogia ha sido tan importante y

fundamental de comprender y aplicar.
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4. Principio facilitador. - Facilitacion de las tareas, procesos y actividades, los
procesos de simplificacion, la automatizacion (comprendida la robotizacion), el poka
yoke y la reingenieria de procesos, entre otros (pags. 59-64)

La metodologia esta enfocada a la mejora continua la cual se caracteriza por:

e Mejorar en pasos pequefios.
e Con minimas inversiones.
e involucrando a toda la empresa.

e Implementando mejoras de manera rapida.

El Kaizen menciona que las personas son la fuerza mas importante de toda
organizacion, para una correcta aplicacion se une tanto la fuerza humana como las

herramientas que ofrece esta metodologia como las siguientes:

Algunos de los beneficios del KAIZEN son:

e Se promueve una forma de pensamiento encaminada al proceso.

e Las personas centralizan su vigilancia en los asuntos de mayor
importancia.

e Reduccion en la cantidad de accidentes.

e Menores niveles de desperdicios y despilfarros. Con su efecto tanto en
los costes, tiempos entre otros.

e Mejoramiento en la autoestima y motivacién del personal.

e Menor rotacién de clientes y empleados.

e Mayory mejor equilibrio econémico financiero. Lo cual trae como

consecuencia una mayor solidez econémica.

Las cinco “S” del método Kaizen

El llamado “método de las 5S” toma su nombre de cinco palabras
japonesas que principian con S: seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke. Este
movimiento se inicio en Toyota, en la década de 1960, con el objetivo de lograr
lugares de trabajo més organizados, limpios y productivos.

Las 5S del Kaizen no son otra cosa sino los 5 pasos basicos a dar para

implementar la metodologia Kaizen dentro de las empresas:
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Seiri (clasificar): diferenciar entre lo Gtil y lo indtil, con el objetivo de
mantener Gnicamente lo necesario y remover todos los elementos que no
son necesarios para realizar un trabajo.

Seiton (organizar): ordenar lo util asignando un nombre y una ubicacion
fija a cada objeto/proceso. De esta forma se minimizan los tiempos de
busqueda y se evitan esfuerzos indtiles.

Seiso (limpiar): limpiar el espacio de trabajo a diario, con el objetivo de
mejorar el bienestar de los trabajadores, reducir el riesgo de accidentes, y
mejorar la calidad de los productos.

Seiketsu (estandarizar): cuidar la higiene personal para evitar la aparicién
de suciedad y desorden. Como resultado, se mejora el bienestar de la
plantilla 'y se incrementa su productividad.

Shitsuke (autodisciplina): fomentar la autodisciplina, para que los
trabajadores conviertan en habito el empleo de la filosofia Kaizen y
adopten las 5S tanto en el trabajo como en su hogar.

N\

Seiso (limpiar)

/7
<
=

Fuente: Elaboracién Propia
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1.3 MARCO CONCEPTUAL

Atencion Al Cliente. - es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos. (Serna, 2006)

Bar. - Establecimiento donde se sirven bebidas y donde, en principio, se consume
de pie (o sentado en un taburete alto) delante de una barra. En la mayoria de dichos
establecimientos se puede consumir todo el dia bebidas alcohdlicas o no, asi como

algunos platillos. (Dittmer, 2002)

Calidad. - En la actualidad es la que compara las expectativas de los clientes con

su percepcion del servicio. (Garcia, 2001).

Cliente. - Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que
se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (American Marketing
Association, 2003).

Consumidor. - Persona o conjunto de personas que satisface sus necesidades
mediante el uso de los bienes y servicios generados en el proceso productivo. Un
consumidor es aquella persona que piensa comprar o ha consumido un producto

determinado, eligiéndolo entre los de la competencia. (Keller, 2006).

Karaoke. - Lugar fisico en el cual se cuenta con una maquina de las caracteristicas
arriba mencionadas para que los clientes puedan pasar un momento divertido, festejar
algun acontecimiento especial, entre otros eventos, interpretando canciones famosas.

(Real Academia de la Lengua Espafiola)
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Negocio. - El negocio se define segun el producto, la funcion y el portafolio de
capacidad basicas. (Markides, 2000)

Planificacion. - Es el proceso de establecer metas y elegir medios para alcanzar
dichas metas. (Stoner & James, 1996)

Plan. - Es el parametro técnico-politico dentro del cual se enmarcan los

programas o proyectos. (Ander & Egg, 2007)

Plan De Mejora. - Es como el conjunto de acciones programadas para conseguir
un incremento en la calidad y el rendimiento de los resultados de una organizacion.
(Bricall, 2000)

Promocion. - Tarea de informar, persuadir e influir en los individuos para elegir

cierto producto o servicio. (Kotler & Armstrong, 2017)

Publicidad. - Una forma de presentacion remunerada y no personal, que sirve
para que un patrocinador identificado promueva ideas, bienes o servicios. (Kotler &
Armstrong, 2017)

Precio. - El precio es en el sentido més estricto la cantidad de dinero que se cobra

por un producto o servicio. (Kotler & Armstrong, 2003)

Servicio al Cliente. - Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador llamese empresa comercial de produccion o de servicios con el fin de
que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo (Maslow, 2005)
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1.4 MARCO JURIDICO

1.4.1 Constitucion De La Republica Del Ecuador 2008
TITULO II

DERECHOS
Seccidon novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima
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 vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes
y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo,

y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

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 descripcién que

incorpore.

Las personas serdn responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesidn, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de

las personas.
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Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones
que promuevan la informacion y educacién sobre sus derechos, y las representen y

defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas.

1.4.2 Plan Nacional De Desarrollo 2017-2021 Toda Una Vida
Eje 1: Derechos para Todos Durante Toda la Vida
Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas

las personas
Politicas

1.5 Fortalecer el sistema de inclusion y equidad social, proteccion integral,
proteccidn especial, atencién integral y el sistema de cuidados durante el ciclo de vida de
las personas, con énfasis en los grupos de atencion prioritaria, considerando los contextos
territoriales y la diversidad sociocultural. 1.10 Erradicar toda forma de discriminacion y
violencia por razones econOmicas, sociales, culturales, religiosas, etnia, edad,
discapacidad y movilidad humana, con énfasis en la violencia de género y sus distintas

manifestaciones.
Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento

econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria.
Politicas

5.2 Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad de servicios conexos y otros
insumos, para generar valor agregado y procesos de industrializacion en los
sectores productivos con enfoque a satisfacer la demanda nacional y de

exportacion.
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1.4.3 Ley Organica De Defensa Del Consumidor

Capitulo 11
Derechos Y Obligaciones De Los Consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor,
a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes
y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el

acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad,;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna'y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones éptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar el

reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.
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1.4.4 Reglamento A La Ley De Registro Unico De Contribuyentes, Ruc
Decreto Ejecutivo 2167

Registro Oficial Suplemento 427 de 29-dic.-2006
Estado: Vigente
Alfredo Palacio Gonzalez - Presidente Constitucional De La Republica

Art. 1.- De la Administracion del Registro Unico de Contribuyentes. - El Servicio
de Rentas Internas, SRI, administrara el Registro Unico de Contribuyentes, RUC,

mediante los procesos de inscripcion, actualizacion, suspension y cancelacion.

Art. 2.- De los sujetos de inscripcion. - Se encuentran obligados a inscribirse por
una sola vez en el Registro Unico de Contribuyentes, todas las personas naturales
y las sociedades que realicen actividades economicas en el Ecuador o que
dispongan de bienes por los cuales deban pagar impuestos, conforme lo dispuesto
en el Art. 3y en los casos detallados en el Art. 10 de la Ley del Registro Unico de

Contribuyentes codificada.

Art. 4.- Del documento del registro Unico de contribuyentes. - El certificado de

registro contendra la siguiente informacion:
1. Numero de registro (trece digitos).

2. Nombres y apellidos completos, para el caso de personas naturales; o, razén

social o denominacion, para el caso de sociedades.
3. Tipo y clase de sujeto pasivo.
4. Actividad (es) econémica (5).

5. Fecha de inicio de actividad (es), de inscripcion, de constitucion, de

actualizacion, de reinicio de actividades, de cese de actividades.
6. Obligaciones tributarias y formales que debe cumplir el contribuyente.
7. Lugar de inscripcion del contribuyente.

8. Direccion principal y otros medios de contacto (teléfono, fax, e-mail, nimero

de celular, etc.).

9. En el caso de sociedades privadas.
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9.1 Identificacion del representante legal; y, en el caso de las entidades y
organismos del sector publico, la identificacion del funcionario que actte como
agente de retencion (nimero de cédula, pasaporte o RUC; y, apellidos y nombres
completos). El detalle de la matriz y sus establecimientos registrados con su

informacion respectiva.
9.2 Nombres y apellidos completos y numero del RUC del contador.

10. Firmas de responsabilidad del funcionario que realizé el registro y del sujeto

pasivo, o tercera persona que realizé el tramite a su nombre.
REQUISITOS TRIBUTARIOS

Registro unico de Contribuyentes, RUC

Persona natural.

. Formulario 01-A debidamente lleno y suscrito por el contribuyente.

. Original y copia de cédula de ciudadania y certificado de votacion del
contribuyente.

. Planilla de servicio basico de los ultimos tres meses, del lugar en donde
operard el establecimiento, a nombre del contribuyente, cényuge, padres,

hermanos o hijos.

. Contrato de arrendamiento inscrito, si es el caso, o carta de uso gratuito de

inmueble, en caso de que el local esté a nombre de terceros.

. Copia de cédula y certificado de votacion del propietario del inmueble.

Si el proceso es realizado por tercera persona, debe presentarse ademas una

carta de autorizacion, y la cédula original de la persona que realiza el tramite.
Persona juridica

. Formulario 01-A debidamente lleno y suscrito por el representante legal

de la compafiia contribuyente.

. Original y copia de la escritura de constitucion de la compafiia, inscrita en

el Registro Mercantil.
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. Original y copia del nombramiento del representante legal de la compaiiia,

inscrito en el Registro Mercantil.

. Copia de cédula y certificado de votacion del representante legal de la
compaiiia.
. Planilla de servicio basico de los ultimos tres meses, del lugar en donde

operara el establecimiento, a nombre de la compaifiia.

. Contrato de arrendamiento inscrito, si es el caso, o carta de uso gratuito de

inmueble, en caso de que el local esté a nombre de terceros.

. Copia de cédula y certificado de votacion del propietario del inmueble.

Si el proceso es realizado por tercera persona, debe presentarse ademas una
carta de autorizacion extendida por el representante legal de la compafiia, y

la cédula original de la persona que realiza el tramite.
REQUISITOS MUNICIPALES

La primera obligacién municipal del emprendedor es obtener su registro de
patente, mediante la inscripcion del Registro de Actividades Econdmicas
Tributarias (RAET), que no es mas que el nimero de patente otorgado por el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito al contribuyente natural o juridico,

para efectos de cumplir con las declaraciones del sistema impositivo municipal.
Los requisitos para obtener la patente por primera vez son:
Persona natural

. Formulario de declaracion de patente para persona natural, debidamente

lleno y firmado.
. Copia de cédula y certificado de votacion.
. Copia del RUC.

. Acuerdo de responsabilidad de uso de medios electronicos
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a) Si el tramite el realizado por tercera persona debera adjuntarse también,
una carta simple de autorizacion, asi como original y copia de la cédula del

autorizado.

b) Si el emprendedor es un artesano calificado, debe adjuntarse copia de la
calificacion artesanal vigente, emitida por la Junta Nacional de Defensa del

Artesano.

C) Si el emprendedor es una persona con discapacidad, debera adjuntar
ademaés una copia del carné del CONADIS o del Ministerio de Salud, vigente.

e) Si la actividad a emprender es de transporte, debera adjuntarse ademas una

copia de la licencia de conducir categoria profesional.
Persona juridica

. Formulario de declaracién de patente para persona natural, debidamente

lleno y firmado
. Copia del RUC

. Original y copia o copia certificada del documento que sustente la creacién

de la sociedad de acuerdo a cada tipo de sociedad.

. Copia del nombramiento del representante legal.
. Copia de cédula y certificado de votacion del representante legal.
. Acuerdo de responsabilidad de uso de medios electronicos.

En caso de ser realizado por tercera persona el tramite, debera adjuntarse
también una carta simple de autorizacién, asi como original y copia de la

cédula del autorizado.

El siguiente paso, una vez inscrita la patente, es efectuar la solicitud de clave
electronica via internet, a través de la pagina web https://pam.quito.gob.ec del

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
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Finalmente, procede la declaracion via web del impuesto de patente y 1.5 por mil,
y el correspondiente pago del mismo en las instituciones financieras que

mantienen convenio con el Municipio.

1.4.5 Ley De Seguridad Social
Congreso Nacional - Ley De Seguridad Social

Libro Primero - Del Seguro General Obligatorio - Titulo I Del Régimen

General
Capitulo Uno
Normas Generales

Art. 2.- SUJETOS DE PROTECCION. - Son sujetos "obligados a solicitar la
proteccion” del Seguro General Obligatorio, en calidad de afiliados, todas las
personas que perciben ingresos por la ejecucion de una obra o la prestacion de un

servicio fisico o intelectual, con relacion laboral o sin ella; en particular:
a. El trabajador en relacion de dependencia;

b. El trabajador auténomo;

c. El profesional en libre ejercicio;

d. El administrador o patrono de un negocio;

e. El duefio de una empresa unipersonal;

f. El menor trabajador independiente; vy,

g. Los demaés asegurados obligados al régimen del Seguro General Obligatorio en

virtud de leyes y decretos especiales.

Art. 4.- RECURSOS DEL SEGURO GENERAL OBLIGATORIO: Las
prestaciones del Seguro General Obligatorio se financiaran con los siguientes

recursos:
a. La aportacion individual obligatoria de los afiliados, para cada seguro;

b. La aportacion patronal obligatoria de los empleadores, privados y publicos, para

cada seguro, cuando los afiliados sean trabajadores sujetos al Codigo del Trabajo;
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c. La aportacion patronal obligatoria de los empleadores publicos, para cada
seguro, cuando los afiliados sean servidores sujetos a la Ley de Servicio Civil y

Carrera Administrativa;

d. La contribucién financiera obligatoria del Estado, para cada seguro, en los casos
que sefiala esta Ley;

e. Las reservas técnicas del régimen de jubilacion por solidaridad

intergeneracional;

f. Los saldos de las cuentas individuales de los afiliados al régimen de jubilacion

por ahorro individual obligatorio;

g. Los ingresos provenientes del pago de los dividendos de la deuda publica y

privada con el IESS, por concepto de obligaciones patronales;

h. Los ingresos provenientes del pago de dividendos de la deuda del Gobierno

Nacional con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social;

I. Las rentas de cualquier clase que produzcan las propiedades, los activos fijos, y
las acciones y participaciones en empresas, administrados por el IESS;

j. Los ingresos por enajenacion de los activos de cada Seguro, administrados por
el IESS;

k. Los ingresos por servicios de salud prestados por las unidades médicas del

IESS, que se entregaran al Fondo Presupuestario del Seguro General de Salud,;

I. Los recursos de cualquier clase que fueren asignados a cada seguro en virtud de

leyes especiales para el cumplimiento de sus fines; y,

m. Las herencias, legados y donaciones.
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1.4.6 Codigo Organico De La Produccion, Comercio E Inversiones, Copci

Ley 0 - Registro Oficial Suplemento 351 de 29-dic.-2010
Ultima modificacién: 21-ago.-2018
Estado: Reformado

Libro 111 - Del Desarrollo Empresarial De Las Micro, Pequeiias Y Medianas

Empresas, Y De La Democratizacion De La Produccion.

Titulo I - Del Fomento a la Micro, Pequefia y Mediana Empresa
Capitulo I - 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 numero 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.

En caso de inconformidad de las variables aplicadas, el valor bruto de las ventas
anuales prevalecera sobre el nimero de trabajadores, para efectos de determinar
la categoria de una empresa. Los artesanos que califiquen al criterio de micro,
pequefia y mediana empresa recibiran los beneficios de este Codigo, previo

cumplimiento de los requerimientos y condiciones sefialadas en el reglamento.
Capitulo 11
De los Organos de Regulacion de las MIPYMES

Art. 54.- Institucionalidad y Competencias. - ElI Consejo Sectorial de la
Produccion coordinara las politicas de fomento y desarrollo de la Micro, Pequefia
y Mediana Empresa con los ministerios sectoriales en el ambito de sus
competencias. Para determinar las politicas transversales de MIPYMES, el

Consejo Sectorial de la Produccion tendré las siguientes atribuciones y deberes:
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a. Aprobar las politicas, planes, programas y proyectos recomendados por el
organismo ejecutor, asi como monitorear y evaluar la gestion de los entes
encargados de la ejecucidn, considerando las particularidades culturales, sociales
y ambientales de cada zona y articulando las medidas necesarias para el apoyo

técnico y financiero;

b. Formular, priorizar y coordinar acciones para el desarrollo sostenible de las
MIPYMES, asi como establecer el presupuesto anual para la implementacion de

todos los programas y planes que se prioricen en su seno;

c. Autorizar la creacion y supervisar el desarrollo de infraestructura especializada
en esta materia, tales como: centros de desarrollo MIPYMES vy otros que se
requiera para fomentar, facilitar e impulsar el desarrollo productivo de estas
empresas en concordancia con las leyes pertinentes de cada sector;

d. Coordinar con los organismos especializados, publicos y privados, programas
de capacitacion, informacion, asistencia técnica y promocioén comercial,
orientados a promover la participacién de las MIPYMES en el comercio

internacional;

e. Propiciar la participacion de universidades y centros de ensefianza locales,
nacionales e internacionales, en el desarrollo de programas de emprendimiento y
produccidn, en forma articulada con los sectores productivos, a fin de fortalecer a
las MIPYMES;

f. Promover la aplicacién de los principios, criterios necesarios para la
certificacion de la calidad en el &mbito de las MIPYMES, determinados por la

autoridad competente en la materia;

g. Impulsar la implementaciébn de programas de produccion limpia y

responsabilidad social por parte de las MIPYMES;

h. Impulsar la implementacion de herramientas de informacion y de desarrollo
organizacional, que apoyen la vinculacion entre las instituciones publicas y

privadas que participan en el desarrollo empresarial de las MIPYMES,;

i. Coordinar con las instituciones del sector publico y privado, vinculadas con el
financiamiento empresarial, las acciones para facilitar el acceso al crédito de las
MIPYMES; vy,

38



j. Las demas que establezca la Ley.

Capitulo IV
Del Registro Unico de MIPYMES y Simplificacion de Tramites

Art. 56.- Registro Unico de las MIPYMES. - Se crea el Registro Unico de las
MIPYMES como una base de datos a cargo del Ministerio que presida el Consejo
Sectorial de la Produccion, quien se encargara de administrarlo; para lo cual, todos
los Ministerios sectoriales estaran obligados a entregar oportunamente la

informacion que se requiera para su creacion y actualizacion permanente.

Este registro permitira identificar y categorizar a las empresas MIPYMES de
produccion de bienes, servicios 0 manufactura, de conformidad con los conceptos,
parametros y criterios definidos en este cddigo. De igual manera, generara una
base de datos que permitira contar con un sistema de informacién del sector, de
las MIPYMES que participen de programas publicos de promocion y apoyo a su
desarrollo, o que se beneficien de los incentivos de este codigo, para que el 6rgano
competente pueda ejercer la rectoria, la definicion de politicas publicas, asi como

facilitar la asistencia y el asesoramiento adecuado a las MIPYMES.

Unicamente, para efectos de monitoreo de las politicas pulblicas que se
implementen en este sector, el Ministerio administrador del Registro, podra
solicitar a las MIPYMES que consten en la base de datos, informacion relacionada

con su categorizacion, en los términos que se determinara en el reglamento.

1.4.7 Ley Organica De Salud
Ley 67 - Registro Oficial Suplemento 423 de 22-dic.-2006

Ultima modificaciéon: 18-dic.-2015
Estado: Reformado
Seccién Il - De La Prevencion Del Consumo De Bebidas Alcohdlicas

Art. 47.- Se prohibe la distribucion o entrega de bebidas alcohdlicas, sea a titulo
gratuito u oneroso, a personas menores de 18 afios; asi como su venta y consumo

en establecimientos educativos, de salud y de expendio de medicamentos.
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Art. 48.- La publicidad de bebidas alcohodlicas por ningiin motivo se vinculara a
la salud, al éxito deportivo o a la imagen de la mujer como simbolo sexual. La
autoridad sanitaria nacional vigilara y controlard el cumplimiento de esta
disposicion.

Art. 49.- Los envases de bebidas alcohdlicas, deben incluir de forma clara, visible
y comprensible, la advertencia de su caracter nocivo para la salud; y, para la
impresion de la advertencia, se seguiran las especificaciones previstas en el

reglamento correspondiente.

Art. 50.- Salvo en los actos autorizados por la autoridad competente, se prohibe
consumir bebidas alcohdlicas y de moderacidn, en instituciones publicas,
establecimientos educativos, sean publicos o privados, servicios de salud, lugares
de trabajo, medios de transporte colectivo, salas de cine y teatro, y otros espacios
que se definan en los reglamentos correspondientes emitidos por la autoridad
sanitaria nacional. En estos establecimientos se colocaran advertencias visibles

que indiquen la prohibicion del consumo de bebidas alcohodlicas.

1.4.8 Ley Nacional De Lucha Contra EIl Alcoholismo
Ley 24.788

Prohibase en todo el territorio nacional, el expendio a menores de dieciocho
afios, de todo tipo de bebidas alcohdlicas. Créase el Programa Nacional de

Prevencion y Lucha contra el Consumo Excesivo de Alcohol.
Sancionada: marzo 5 de 1997.
Promulgada de Hecho: marzo 31 de 1997.

ARTICULO 1°-Queda prohibido en todo el territorio nacional, el expendio de
todo tipo de bebidas alcohdlicas a menores de dieciocho afios de edad.

ARTICULO 2°-Declarase de interés nacional la lucha contra el consumo

excesivo de alcohol.

ARTICULO 3°-A los efectos de esta ley, se consideraran bebidas alcohdlicas

aquellas que contengan alcohol cualquiera sea su graduacion.
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ARTICULO 4°-La prohibicion regira cualquiera sea la naturaleza de las bocas
de expendio, ya sea que se dediquen en forma total o parcial a la comercializacion
de bebidas.

Queda prohibido el consumo de bebidas alcohdlicas en la via publica y en el
interior de los estadios u otros sitios, cuando se realicen en forma masiva
actividades deportivas, educativas, culturales y/o artisticas, excepto en los

lugares y horarios expresamente habilitados por la autoridad competente.

ARTICULO 5°-Las bebidas alcoholicas que se comercialicen en el pais, deberan
llevar en sus envases, con caracteres destacables y en un lugar visible, la
graduacion alcohdlica correspondiente a su contenido. También se consignaran
las siguientes leyendas: "Beber con moderacion”. "Prohibida su venta a menores

de 18 afios".

ARTICULO 6°-Queda prohibida toda publicidad o incentivo de consumo de
bebidas alcohdlicas, que:

a) Sea dirigida a menores de dieciocho (18) afios;
b) Utilicen en ella a menores de dieciocho (18) afios bebiendo;

c) Sugiera que el consumo de bebidas alcoholicas mejora el rendimiento fisico o

intelectual de las personas;

d) Utilice el consumo de bebidas alcoholicas como estimulante de la sexualidad

y/o de la violencia en cualquiera de sus manifestaciones:

e) No incluya en letra y lugar visible las leyendas "Beber con moderacion".

"Prohibida su venta a menores de 18 afos".

1.4.9 Normativa Técnica Sanitaria Para Control Y Funcionamiento Del Sntv

Resoluciéon 3
Registro Oficial 957 de 07-mar.-2017
Estado: Vigente

No. ARCSA-DE-003-2017-CFMR
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LA DIRECCION EJECUTIVA DE LA AGENCIA NACIONAL DE
REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA- ARCSA

CAPITULO I
DEL OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Art. 1.- Objeto. - La presente norma técnica sanitaria tiene por objeto establecer
los pardmetros para la conformacion, funcionamiento y control del Sistema
Nacional de Tecnovigilancia, asi como las directrices para realizar la deteccion,
identificacion, notificacion, cuantificacion, evaluacion, prevencion, y gestion de
los riesgos asociados al uso de los dispositivos médicos de uso humano en relacién
a eventos o incidentes adversos, a fin de precautelar la salud y la seguridad de la

poblacion.

Art. 2.- Ambito de aplicacion. - Las disposiciones de esta normativa técnica
sanitaria son de cumplimiento obligatorio para todas las personas naturales o
juridicas de caracter publico o privado que conforman el Sistema Nacional de
Tecnovigilancia (SNTV), determinados en la presente Normativa Técnica

Sanitaria.

1.4.10 Ley Organica De Comunicacion

Ley 0 - Registro Oficial Suplemento 22 de 25-jun.-2013
Ultima modificacion: 20-feb.-2019

Estado: Reformado
TITULO VI

Publicidad, Produccion Nacional y Espectaculos Publicos
SECCION I
Propaganda y Publicidad

Art. 94.- Proteccion de derechos en publicidad y propaganda. - La publicidad y

propaganda
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respetaran los derechos garantizados por la Constitucion y los instrumentos

internacionales.

Se prohibe la publicidad engarfiosa, asi como todo tipo de publicidad o propaganda

de pornografia

infantil, de bebidas alcoholicas, de cigarrillos y sustancias estupefacientes y

psicotropicas.

Los medios de comunicacion no podran publicitar productos cuyo uso regular o

recurrente prod uzca

afectaciones a la salud de las personas, el ente Rector de Salud Publica elaborara
el listado de estos

productos.

La publicidad de productos destinados a la alimentacion y la salud se sometera a

control posterior
por parte de la autoridad sanitaria nacional.

La publicidad que se curse en los programas infantiles sera debidamente calificada

por el Consejo de
Regulacion, Desarrollo y Promocién de la Informacién y Comunicacion.

La inobservancia de estas disposiciones acarreara sanciones de acuerdo a la

normativa

correspondiente.

1.4.11 Reglamento General A La Ley Organica De Comunicacion
Rafael Correa Delgado

PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Art. 59.- Prohibicion de publicidad. - La prohibicién de realizar publicidad o
propaganda establecida en el Art. 94 de la Ley Organica de Comunicacion se
extiende, de manera general, a todo tipo de publicidad impresa o audiovisual, a

aquella que es fija 0 movil, que se difunda por los medios de comunicacion social
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definidos en el Art. 5 de la Ley y, particularmente, a la que se difunde por los

medios o canales alternativos.
Las restricciones sefialadas en el presente articulo se sujetaran a las siguientes
reglas:

1. Se prohibe la difusion de publicidad y propaganda, inclusive, a través de medios
o0 canales alternativos, de todo tipo de material con contenido sexual en que tengan
cualquier grado de participaciéon nifias, nifios o adolescentes, y de sustancias
estupefacientes y psicotropicas cuya produccion, distribucién y comercializacion

esta prohibida por la ley.

2. La publicidad y promocién de bebidas alcohdlicas y cigarrillos estard permitida
Unicamente al interior de los lugares donde se comercializa el producto y de acceso
exclusivo para mayores de edad. Los establecimientos afectados por esta
disposicion son exclusivamente responsables por el conocimiento y por la estricta

observancia de la normativa vigente aplicable y la que se expida para tal propdsito.

3. La publicidad de bebidas moderacion podra realizarse, Gnicamente, a través de

canales alternativos.

4. Se exceptuan del régimen general sefialado en el primer inciso, la publicidad de
bebidas alcohodlicas y de moderacion que se difunde en canales de television

extranjeros, a través de sistemas de audio y video por suscripcion.
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CAPITULO II: METODOLOGIA EMPLEADA
2.1 Enfoque de la investigacion

Enfoque mixto

El enfoque mixto puede ser comprendido como “un proceso que recolecta, analiza
y vierte datos cuantitativos y cualitativos, en un mismo estudio” (Barrantes, 2014).

En la presente investigacion se aplica el enfoque mixto porque se manejan
procedimientos que muestran datos cuantitativos y cualitativos, los cuales convierten
a la investigacion en mixta a través del empleo de técnicas de investigacion como la
observacioén, guion y el cuestionario. En el trabajo se recopila y analiza los datos
numeéricos obtenidos a través de la encuesta y ademas se analizan las observaciones
realizadas en las instalaciones del Bar Karaoke Song Beer; lo que permitio su vez
conocer a profundidad las caracteristicas, cualidades, gustos, preferencias que pueda

tener el consumidor.

2.2 Tipos De Investigacion

2.2.1 Investigacion Descriptiva-Explicativa

Se utilizé este tipo de investigacion al momento de describir las
caracteristicas de los habitantes del sector de la urbanizacion Panorama y la
problematica que existe en el negocio Bar Karaoke Song Beer y para conocer
cudles son las causas que la producen a fin de desarrollar un plan de mejora que

contribuya a corregir las falencias detectadas.

2.3. Métodos De Investigacion
En la presente investigacion se aplicaron 3 métodos de investigacion:

e Tebrico
e Empirico

e Estadistico
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2.3.1 Métodos Tebricos:

Histdrico- Logico

Con este método se aplica al momento de investigar en la historia de los
bares en el Ecuador, por consiguiente, el turismo en la ciudad de Duran con el cual
asi se puede conocer sus inicios y como ha evolucionado a través del tiempo.
Asimismo, fue indispensable conocer cuando tuvo origen sobre los negocios de
bebidas en Duran y lo referente a la evolucion de los bares que funcionan y su

importancia.

Analisis — Sintesis

La utilizacién de este método fue indispensable ya que el autor de la tesina
analiz6 definiciones de 18 autores como Chiavenato, Koontz, Weihrich, Cannice,
entre otros sobre temas como Administracion, Planificacion, Plan de Mejoras,
Innovacion. Posteriormente se sintetizd toda la informacion analizada para

estudiarla de forma general y llegar a una conclusion.

Induccion — Deduccién

El método inductivo se lo utiliza al analizar las respuestas obtenidas de las
encuestas aplicadas a el gerente, sonidista y proveedor del Bar Karaoke Song Beer
y de la observacion desarrollada en diferentes clientes que frecuentan el negocio,
para asi poder precisar las conclusiones, es decir se partié de lo particular a lo
general. Asimismo, se aplica el método deductivo al momento de elaborar el
marco tedrico y examinar los diferentes puntos de vista de los autores para poder
proponer hipoétesis y ejecutar las herramientas de recopilacion de datos. Es decir,
se partio de lo general a lo particular.
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2.3.2. Métodos Empiricos

Este método se aplico porque se utilizaron tres técnicas de recopilacion de
datos como lo son la observacion participativa, para conocer el comportamiento
del pablico en el Bar Karaoke Song Beer, realizada a diferentes clientes con
diferentes respuestas sobre el negocio, la entrevista semiestructurada, realizada a
tres personas para conocer el punto de vista de los administradores del Bar

Karaoke Song Beer y las encuestas aplicadas a los clientes del Bar.

2.3.3. Método Estadistico

En este método se aplicd una estadistica descriptiva porque se analizaron,
tabularon y graficaron los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los
administradores. Ademas, también se realiz6 el calculo de la muestra para poder

aplicar la encuesta a la poblacion de la urbanizacion Panorama de Duréan.

2.4. Técnicas Y Herramientas De Recopilacion De Datos

Se aplicaron tres técnicas de recopilacion de datos que lo son la encuesta,

Entrevista Y Observacion.

2.4.1 Observacion

Se realiz6 una observacion directa en diferentes bares y karaokes de la
ciudad de Duran para verificar la competencia de estos negocios que ofrecen el
servicio de bar - karaoke tales como Fritabar & Karaoke - Duran, Bar Karaoke, El
Rincon De Los Panas Bar Karaoke y MrBiela. De igual manera la observacion fue
estructurada ya que se conto con una guia de observacion para analizar los puntos

a destacar en el proceso. Fue una observacion no participante debido a que el
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investigador no pertenece a ninguno de los locales que fueron contemplados como

parte del desarrollo de la observacion.

2.4.2 Encuesta

La encuesta es una técnica para recolectar datos e informacion que se
realiza por medido de la herramienta que usa la técnica que es el cuestionario el
cual se le aplico a 384 personas mayores de 18 afios en la ciudad de Durén con el
objetivo de conocer los gustos a cerca de los bares y karaokes, el buen servicio del
bar karaoke Song Beer hacia ellos. La encuesta fue disefiada con preguntas
dicotomicas y politdmicas de tipo nominal y ordinal para de esta forma facilitar la
obtencion de respuestas por parte de los encuestados. Ver Anexo 1

2.4.3 Entrevista

Se utilizé un tipo de entrevista cual fue semiestructurada, con un guion de
10 preguntas abiertas a los administradores del Bar Karaoke Song Beer con el
objetivo de analizar sus conocimientos en el negocio asi podremos saber desde su
punto de vista cuales son los servicios que ofrecen hacia sus clientes. Ver Anexo
2

2.5. Universo Y Muestra

Universo

Para determinar el universo se toma como poblacién a las personas
mayores de 18 afios del Canton Duran que segun datos del INEC segin Censo

realizado en el afio 2010 la poblacion de Duran posee 178.714 habitantes.
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Muestra

Para la determinacion de la muestra se aplic un muestreo probabilistico, aleatorio
simple donde se tom¢ la base, segun el INEC, de la poblacion mayor a 18 afios de Duran
posee 178.714 habitantes, por lo tanto, aplicando la siguiente formula, el resultado de la

muestra es de 383 personas a encuestar.

Ver Anexo 3

La formula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la

poblacién es la siguiente:

Grdfico 4 Férmula de la Muestra

_ NxZazxpxq
a’2><(N—l)+Za2 X pX(qg

n

Elaborado por la Autor: Luis Panchi

Donde:

N: 178.714 habitantes mayor a 18 afios de Duran (tamafio de la poblacion o

universo).
k: 1.96 (constante que depende del nivel de confianza 95%).
e: 5% (error muestra deseado).

p: 0.50 (proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica

de estudio).
g: 0.50 (proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica).
n: 383 (tamafo de la muestra).
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Tabla 2 Célculo de la Muestra

178714*1.96°2 * 0.5 * 0.5

(572 * (178714-1)) + 1.962 * 0.5 * 0.5

383
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2.6. Andlisis de los Resultados

Pregunta N.-1

¢ Con que frecuencia visita el Bar Karaoke Song Beer?

Tabla 3 Resultados Pregunta 1

Una o mds veces a la semana 12 3%
Dos o tres veces al mes 47 12%
Una vez al mes 34 9%
Menos de una vez al mes 290 76%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grdfico 5 Resultados Pregunta 1

Visita al bar-karaoke

3%

12%
® Una o mas veces a la semana

0,
Dos o tres veces al mes

Una vez al mes

Menos de una vez al mes

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Anadlisis de la encuesta

Al analizar el grafico se observa que el 3 % personas encuestadas acuden con

frecuencia a dicho lugar en contraste al 76% de personas que acuden de manera

esporadica siendo esto los clientes potenciales a los que se debe enfocar asi mismo el

porcentaje de visita son muy alentadores ya que existe la demanda necesaria para

mejorar el negocio.
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Pregunta N.-2

¢ Cual de las siguientes variables le parece mas importante en un establecimiento
de este tipo?

Tabla 4 Resultados Pregunta 2

Bajos precios 45 12%
Buena musica 115 30%
Buena atencion 100 26%
Aspecto del lugar 123 32%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grdfico 6 Resultados Pregunta 2

Variables del local

M Bajos precios
M Buena musica
W Buena atencién

Aspecto del lugar

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Luis Panchi
Anélisis de la encuesta
Los resultados permiten visualizar que el 32% prefiere la ambientacion de lugar
junto con el 26% que busca una atencion 6ptima de los encargados de dicho
establecimiento, solo el 12% de encuestados tomo en consideracion los precios bajos

como un factor indispensable.
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Pregunta N.-3

Califigue la atencién de los empleados del Bar Karaoke Song Beer

Tabla 5 Resultados Pregunta 3

Muy bueno 125 33%
Bueno 75 20%
Indiferente 85 22%
Malo 55 14%
Muy malo 43 11%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grdfico 7 Resultados Pregunta 3

Atencion de Empleados

H Muy bueno

M Bueno

H Indiferente
Malo

B Muy malo

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi
Andlisis de la encuesta

En la gréfica se aprecia que los consumidores con un 22% y 14% califican el
servicio del establecimiento como indiferente y malo respectivamente esto demuestra
que se debe mejorar la calidad del servicio para satisfacer la demanda de clientes y

posibles clientes potenciales.
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Pregunta N.-4

¢Siente que el Bar Karaoke Song Beer atiende sus necesidades concretas?

Tabla 6 Resultados Pregunta 4

S| 177 46%
PROBABLEMENTE 56 15%
NO 150 39%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grdfico 8 Resultados Pregunta 4

Necesidades Concretas

m S|
= PROBABLEMENTE
mNO

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Analisis de la encuesta

La diferencia entre los encuestados, podemos observar el 46% sostuvo que el servicio
es bueno por parte de los empleados, solo un 39% dijo que el servicio es malo, y un
15% nos demuestra que se debe implementar capacitaciones sobre la calidad de
servicio.
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Pregunta N.-5

¢Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente conocimiento para
responder todas sus expectativas?

Tabla 7 Resultados Pregunta 5

Totalmente en desacuerdo 42 11%
En desacuerdo 65 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 23%
De acuerdo 88 23%
Totalmente de acuerdo 98 26%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grdfico 9 Resultados Pregunta 5

Conocimiento de los empleados

H Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Luis Panchi

Andlisis de la encuesta

La carencia de conocimientos de los empleados es el peor enemigo en esta
situacion ya que solamente poseen el aprendizaje empirico, al recomendar algun tipo de
bebidas o musica.
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Pregunta N.-6

¢ Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir su pedido?

Tabla 8 Resultados Pregunta 6

S 20 5%
Un poco 54 14%
Ni poco NI mucho 98 26%
Mucho 86 22%
NO 125 33%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grafico 10 Resultados Pregunta 6

Tiempo de espera recibir pedido

Sl

m Un poco

® Ni poco NI mucho
Mucho

HNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Luis Panchi

Andlisis de la encuesta

En este grafico podemos apreciar los tiempos de espera de los pedidos de los
clientes que visitan nuestro bar-karaoke. El 26% solo espero un tiempo prudencial. El
22% si espero mucho, pero a su vez se maneja un tiempo promedio de las bebidas por
pedido agilitando las 6rdenes.



Pregunta N.-7

¢En caso de haber tenido algun problema, el Bar Karaoke Song Beer lo resolvio
rapidamente?

Tabla 9 Resultados Pregunta 7

SI 115 30%
Se tardo un poco 78 20%
Se tardo un mucho 55 14%
NO 135 35%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grafico 11 Resultados Pregunta 7

Resolver algun problema

[ N
B Se tardo un poco
m Se tardo un mucho

NO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Luis Panchi

Andlisis de la encuesta

El Administrador al mando de las tareas del bar/karaoke tiene que dar soluciones
en problemas con los clientes quienes buscan solucion a un problema o inquietud, el
30% si se les ayudo a resolverlos y un 35% no se le pudo dar solucién y se van del
establecimiento insatisfechos por el servicio.
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Pregunta N.-8

¢ Cual es su grado de satisfaccion general con el Bar Karaoke Song Beer?

Tabla 10 Resultados Pregunta 8

Completamente satisfecho 145 38%
Satisfecho 108 28%
Insatisfecho 75 20%
Completamente insatisfecho 55 14%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grafico 12 Resultados Pregunta 8

Grado de Satisfaccion

B Completamente satisfecho
| Satisfecho
M Insatisfecho

Completamente insatisfecho

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Luis Panchi

Analisis de la encuesta

Aqui podemos apreciar que tan solo 20 % de insatisfaccion de los clientes y un
14% de total insatisfaccion causando un malestar y no llenando las expectativas
necesarias y agilitar el uso de medidas urgentes para salvaguardar la imagen del bar —
karaoke y permanencia en el mercado competitivo.



Pregunta N.-9

¢Basandose en su experiencia, visitara el Bar Karaoke Song Beer mas
frecuentemente?

Tabla 11 Resultados Pregunta 9

S| 75 15%
NO 95 27%
TALVEZ 213 58%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grafico 13 Resultados Pregunta 9

Visita Frecuente

S|
B NO
m TALVEZ

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Analisis de la encuesta

En la gréfica se aprecia la inseguridad en los consumidores sobre si visitaria
nuevamente el bar/karaoke esta latente con un 56% siendo esta la mayoria, un 25% no
regresaria por el mal servicio obtenido solo un 19% sostuvo que regresaria por el
ambiente del lugar.
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Pregunta N.-10

¢Recomendaria el Bar Karaoke Song Beer a un amigo/a?

Tablo 12 Resultados Pregunta 10

S| 107 28%
NO 66 17%
TAL VEZ 210 55%
TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Grdfico 14 Resultados Pregunta 10

Recomendaria el Bar - Karaoke

m S|
mNO
W TAL VEZ

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Luis Panchi

Analisis de la encuesta

Con un alentador 28 % se tiene la posibilidad y opcidén a mejorar el producto a
ofertar para el crecimiento de la demanda local y extranjera y posicionarlo como un
producto de calidad en el &mbito nocturno en cuanto a la bebida y ambiente agradable,
ya que escasamente en la urbanizacion panorama un local de sano esparcimiento solo
acorde con sus precios médicos.
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Anadlisis De Resultados De La Observacion

De acuerdo con el andlisis de la observacion realizada en diferentes locales donde
brindan este servicio se tiene que los clientes encuentran una gran variedad de gustos por
el Bar Karaoke Song Beer, la acogida al lugar es de su satisfaccion y se cuenta con una
cantidad necesaria de clientes para que se pueda ejecutar este plan de mejoras a mediano
plazo para la satisfaccion de ellos, la carencia de decoracién en las instalaciones es la que
se pretende cambiar para un mejor aspecto, no descuidando la buena atencién que se

necesita.

Las necesidades del Bar Karaoke Song Beer para cubrir en este plan de mejoras
son muchas, de modo que en otros lugares los cuales son diferentes locales que dan el
servicio de bar y/o karaoke por esto los colaboradores del Bar Karaoke Song Beer entre
sus falencias es debido a la falta de conocimiento del personal pues solo poseen
conocimientos empiricos o vivenciales, mas no con bases solidas, debido a esta carencia
de conocimiento, muchas veces se pierde clientes potenciales generadores de ingresos al
establecimiento, a causa de esto también surgen un sin nimero de adversidades que se
puede dar a notar en el momento de sugerir tipos de bebidas, tipos de licores, porcentajes
de gusto, medidas de seguridad y a su vez en satisfaccion hacia ellos, que por lo general
el consumidor desea saber. Esto se pudo observar en los diferentes lugres en cuales se
hizo una minuciosa visita para observar lo que nuestro negocio necesita de mejoras para

estar a la vanguardia de la competencia la cual es muy variada.

Al concluir esta guia de observacion que se la realizo con una pequefia muestra de
las personas que visitan estos lugares de la ciudad de Duran de 18 afios en adelante. Ver

anexo 4

Con lo que el autor de la tesina saca una conclusion de que en la urbanizacion
panorama no hay un local exclusivamente donde se pueda uno divertir sanamente en
compafiia de amigos y familiares, cabe mencionar que hay lugares donde también ofrecen

el servicio de bar y karaoke, pero un poco alejado de la urbanizacién.
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Analisis de la entrevista

Por otro lado, se efectud una entrevista a 3 Personas que estan dentro del negocio
como es el gerente general, el cual nos comento6 sobre como inicio el Bar Karaoke Song
Beer desde sus inicios y hasta ahora con lo de la pandemia que estamos pasando ya que
con la cual no henos tenido la suficiente afluencia, también se entrevistdo a la
administradora ella nos hace saber y evidenciar sobre el giro del negocio y las principales
necesidades y carencias que necesita el Bar Karaoke Song Beer y el Dj (sonidista) con el
cual podemos ver las prioridades referentes a el sonido, iluminacion y adecuacion del

negocio para asi brindar un servicio de calidad.

2.7. Herramientas De Analisis

DEBILIDADES

. Dificultad de planificacion de necesidades de personal.

. Funciones de gerencia no cubiertas en su totalidad.

. Falta de personal especifico para las tareas de limpieza.

. Dificultad para encontrar personal con experiencia y cualificacion suficientes.
. Promocién comercial insuficiente y poco planificada.

. Baja proporcién de clientes con reserva.

. Ausencia de clientela habitual.

. La crisis actual estad generando un declive en los clientes para consumir.
. El elevado nivel de desempleo esta reduciendo el poder adquisitivo de los
consumidores.

. Existe una rivalidad cada vez mayor en la competencia de destinos bares.
. Bajo coste de cambio de los clientes.

. Alta rivalidad competitiva.

. Incremento en ventas de productos sustitutivos.

. Disminucion prevista de la poblacion para los proximos diez afios.
FORTALEZAS

. Buena imagen entre los consumidores.

. Localizacion geogréafica en zona comercial.

. Bar-Karaoke atractivo con una reforma reciente.

. Baja dependencia del consumo interno.

. Amplitud de horarios.

. Buenos resultados en atraccion de clientes con los administradores.

. Estructura financiera adecuada.
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. Experiencias y el aprendizaje de técnicas innovadoras es una herramienta de
entrada importante en este sector.

. Politicas gubernamentales favorables al turismo, grandes eventos.

. Nuevos canales de venta, nuevas tecnologias, nuevos mercados.

. Nuevas tecnologias desarrolladas que permiten incrementar la productividad.

. Alto nimero de posibles consumidores, mercado en crecimiento.

. Diversidad de proveedores que dan al bar - karaoke la posibilidad de presentar
una amplia gama de productos para escoger.

. Segmento de residentes sin explotar.

Andlisis Matriz CAME.

CORREGIR LAS DEBILIDADES

. Ofrecer productos de mayor atraccion en épocas de baja demanda para suavizar
la estacionalidad de la demanda.

. Disefiar un plan de formacién y capacitacion para el personal contratado.

. Mejorar los procesos de seleccion de personal.

. Mejorar el sistema de gestion de compras definiendo estdndares de calidad y
precio y seleccionando proveedores.

. Valorar la posibilidad de situar a un empleado en la puerta principal para
mejorar la atencion de los clientes recién llegados.

. Estudiar la oferta, imagen y servicio de los competidores de mayor éxito en
servicio a la carta para detectar deficiencias en nuestra politica de producto y precio.

. Fidelizar a los clientes para conseguir una clientela habitual que disminuya la
incertidumbre en la demanda y fomente la comunicacion con clientes potenciales.

. Definirpoliticas competitivas en los segmentos mas rentables para
contrarrestar la evolucidn negativa de la economia.

. Ajustar precios al poder adquisitivo del cliente objetivo.

. Colaborar en la diferenciacion del sector turistico.

. Valorar el segmento de poblacion de mayor edad como posible publico
objetivo.

. Incrementar el esfuerzo comercial en segmentos de residentes.

. Fidelizar al cliente creando un vinculo que suponga un coste de cambio.

. Dotar al producto de un alto valor afiadido para protegerlo de los productos
sustitutivos.
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MEJORAR Y MANTENER LAS FORTALEZAS

. Utilizar las buenas criticas de los consumidores como herramienta de
promocion.

. Fomentar el uso de foros de opinion entre los clientes.

. Utilizar la localizacion del bar-karaoke como herramienta de promocion.

. Utilizar la imagen del bar-karaoke como elemento competitivo.

. Mantener los horarios valorando su ampliacion a la temporada de invierno.

. Basar la estrategia de promocion en el producto menu del dia.

. Aprovechar la buena situacién financiera para desarrollar proyectos de

inversion que rentabilicen la liquidez de la empresa.

EXPLOTAR LAS OPORTUNIDADES

. Contactar con las agencias de eventos para poder ofrecer servicios de recreacion
a los clientes.

. Planificar la oferta de productos especificos durante la celebracion de grandes
eventos en la ciudad para contactar directamente con los clientes que visitan.

. Valorar la utilizacion de nuevas tecnologias aplicadas a mejorar los procesos de
servicio.

. Adoptar el sistema de calidad turistica para obtener la certificacion oficial.

. Expandir los canales de distribucidn a la clientela cerca del bar-karaoke.

. Disefar productos especificos que sean atractivos para los usuarios y elaborar
un plan de promocion dirigido a este colectivo.

. Aumentar las relaciones con agencias de viajes y mayoristas para ofrecer

servicios de recreacion para los paquetes turisticos que ofrecen.
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CAPITULO 111

Desarrollo de la Propuesta
El desarrollo de este capitulo se da a conocer las diferentes alternativas viables

para una solucion del problema que se investiga, de esta manera el autor de la tesina

resume con los siguientes elementos:

3.1.Titulo de la propuesta

Plan de mejora para el Bar-karaoke Song Beer ubicado en el canton Durén.

3.2.0Dbjetivo de la propuesta

Desarrollar acciones de mejora para el Bar Karaoke Song Beer ubicado en el cantdn

Duran.

Descripcion de la Propuesta

La propuesta para desarrollar y alcanzar los objetivos sobre los bares y karaoke
primeramente se basé en el desarrollo de un plan de mejoras para el bar-karaoke Song
Beer, durante los Gltimos afios ha sido una propuesta de negocios rentable con el publico
farrero el cual unos les gustan divertirse de una manera tranquila y en buena compaifiia,
siempre enfocadndose al mercado de la ciudad de Duran. Este estudio de mercado se tuvo
que recurrir a investigaciones similares sobre el tema, las mismas que ayudaron a tener

una perspectiva mas clara sobre el objeto de estudio que el plan de mejora.

Para llegar al plan de mejoras primero se hicieron estudios para conocer sobre lo
que piensa el cliente habitual que viene a nuestro negocio a pasar un momento divertido
en compafiia de amistades. Con estos resultados del plan de mejoras para el bar-karaoke

Song Beer se concreto la propuesta para dar a conocer y posesionarse en el mercado.
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Datos de la Microempresa
Nombre: Bar — Karaoke Song Beer
RUC: 1804126835001

Propietario: Luis Panchi Benavides

Persona: Natural

El plan de mejora se centrara en establecer estrategias tanto a nivel interno como
externo, con el propoésito de mejorar la atencién al cliente, con el claro propdsito de
fomentar que se incremente los rendimientos econdémicos y se amplie su participacion en

este mercado competitivo del cantén Duran.

Se efectuard paso a paso los objetivos planteados de forma ordenada y siguiente
el modelo antes mencionado, culminando este proyecto con los pasos para dar

seguimiento a la propuesta. Para lo cual se ha desarrollado el siguiente cronograma:
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Cronogramas de Actividades

Identificacion del &rea de
mejora en la microempresa
Bar-Karaoke Song Beer

Semana 2

10

11

12

13

Semana 4

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Detectar las principales
causas del problema
presente en el &rea
identificada para la

mejora.

Seleccionar las acciones de
mejora.

Planificacion del plan de

mejora

Implementacion del plan

de mejora

Seguimiento de la mejora

propuesta
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3.4. Factibilidad de la propuesta

Es factible aplicar la propuesta de mejora del Bar Karaoke Song Beer en el area
de atencion al cliente, porque contribuiria a incrementar la productividad del negocio y la
satisfaccion laboral en los colaboradores.

3.4.1 Factibilidad operativa

Este plan cuenta con una factibilidad operativa porque cuenta con la
predisposicion tanto de los colaboradores como de los propietarios para implementar las
acciones de mejora en el Bar Karaoke Song Beer donde incrementara a largo plazo la
productividad del negocio. También, a nivel individual los colaboradores tendran mejores
capacidades y compromiso para lograr un trabajo en equipo mas eficiente para conseguir
lograr las metas y objetivos.

3.4.2 Factibilidad técnica
El presente plan tiene una factibilidad técnica debido a que el Bar Karaoke Song
Beer dentro de su infraestructura, cuenta con los equipos tecnoldégicos necesarios para

desarrollar programas y actividades que permitan el disefio efectivo del plan de mejoras.

Computador
Proyector
Amplificadores
Tv Smart
Camaras
Bocinas
Microfonos

3.4.3 Factibilidad legal

La factibilidad legal del presente plan se orienta bajo los lineamientos legales de
las leyes constituidas en el pais, tales como: Constitucién De La Republica Del Ecuador
2008, Plan Nacional De Desarrollo 2017-2021 Toda Una Vida, Ley Organica De Defensa
Del Consumidor, Reglamento A La Ley De Registro Unico De Contribuyentes, Ruc, Ley
De Seguridad Social, Codigo Organico De La Produccion, Comercio E Inversiones,
Copci, Ley Organica De Salud, Ley Nacional De Lucha Contra ElI Alcoholismo,
Normativa Técnica Sanitaria Para Control Y Funcionamiento Del Sntv, Ley Organica De

Comunicacion, Reglamento General A La Ley Organica De Comunicacion que en
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esencia protegen el derecho del trabajador en cual deben laborar en un ambiente adecuado

y una excelente relacion laboral.

3.4.4 Factibilidad financiera

Es factible economicamente porque Bar Karaoke Song Beer cuenta con los

recursos financieros para realizar la propuesta; y a su vez teniendo un control adecuado

sobre los precios y promociones que se dan. Y esto se ajusta al presupuesto de la Bar

Karaoke Song Beer ya que se hard renovacion en algunos materiales y equipos

tecnoldgicos, para la satisfaccion de sus colaboradores y obtener resultados mas

productivos.

3.5 Presupuesto
Para poner en marcha el plan de mejora se requiere invertir en los siguientes items:

Estos valores no incluyen IVA.

Unidades Descripcion Precio Unitario Total
3 Mesas $27 $81
12 Sillas S8 $96
2 Parlantes $200 $400
1 Camara de Humo $40 $40
2 Luces $25 $50
1 Frigorifico $350 $350
2 TV Led 55" S600 $1.200
2 Camaras de seguridad $24 $48
4 Camisetas $12 $48
4 Gorras $10 $40
24 Vasos personalizados S8 $192

$2.545

69



3.6. Propuesta

Un plan de mejora debe fijar unos objetivos, disefiar unas estrategias, nombrar
unos responsables de cada actuacion. Las mejoras buscadas pueden ser incrementables

con el tiempo o lograrse con un momento decisivo.

La entrega de esos procesos esta en constante evaluacion y cambio, por lo que se
pueden desarrollar y aplicar mejoras adicionales. La regla para medir estos cambios es la

eficiencia, efectividad y flexibilidad de estos procesos.

La estructura de la propuesta de este proyecto se alinea a los criterios de la Agencia
Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (2018), la estructura para desarrollar

un plan de mejora se constituye de la siguiente manera:
* Identificar el area que se debe mejorar
* Detectar las causas o falencias que inciden en el problema
* Formular el objetivo o finalidad del plan
* Disefiar las acciones estratégicas para la mejora
* Implementar las acciones de mejora

* Llevar a cabo el respectivo seguimiento

Fase 1. Identificacion del &rea de mejora en Bar — Karaoke Song Beer.

El Bar — Karaoke Song Beer tiene poco tiempo en el mercado y con la observacion
directa en el interior de este se pudo comprobar que en el area administrativa es donde
existen falencias en la atencion al cliente, en el momento que los clientes piden
informacidn de los productos que se ofrecen y esta es insuficiente, dejando con las mismas
dudas e inquietudes que han hecho que el cliente vuelva a el local, esta es una accién que
se repite continuamente. En tema de administracion tanto propietario como empleados
solo tienen conocimientos empiricos en materia de administracion. A continuacion, se

detallara los problemas que presentan las areas administrativas y atencién al cliente:
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e El propietario, asi como empleados no se encuentran orientados totalmente en
los objetivos del negocio.

e Los empleados no llenan las expectativas de los clientes.

e El propietario del Bar Karaoke Song Beer realiza una gestion administrativa de
forma empirica.

e Las ventas bajaron totalmente por motivos de cierre de locales debido al
confinamiento del afio 2019.

e El personal no tiene la iniciativa en las actividades que realiza.

e EIl Bar Karaoke Song Beer no cuenta con estrategias promocionales, descuentos

0 premios.

Fase 2. Detectar las principales causas del problema que presenta el area

identificada para la mejora.

Entre las causas por la baja afluencia de clientes es que el Bar Karaoke Song Beer

tiene una débil publicidad y estrategias con la clientela, se debe a que:

e EIl propietario y los colaboradores no conocen la mision y vision del
negocio.

e Personal no esta capacitado con respecto a los productos y servicios que
se ofrece.

e Falta de estrategias de marketing que potencien la actividad comercial del
negocio.

e Existe desmotivacion de los empleados

Fase 3. Objetivo del Plan de Mejora

Desarrollar acciones de mejora para el Bar Karaoke Song Beer ubicado en el

cantén Duran.
Fase 4. Seleccionar las acciones de mejora.

e Establecer una mision y vision del negocio.
e Capacitacion en temas de servicio al cliente

e Capacitacion para el propietario en la parte administrativa.

71



e Desarrollar estrategias de marketing.

e Estrategias de motivacion

Accion 1: Establecer Mision y vision
Misién
“Somos una microempresa comprometida con sus clientes y empleados,

brindando una atencion y servicio de calidad, encaminados siempre en la mejora

continua.”

Vision
“Conseguir un posicionamiento dentro del mercado competitivo, cumpliendo

con todos los requerimientos de nuestra clientela, brindando un ambiente innovador,

productos de calidad que aseguren el éxito de Bar Karaoke Song Beer.”

Accion 2. Capacitacion a colaboradores

La capacitacion al personal de Bar Karaoke Song Beer, es importante para brindar
un servicio de calidad a los clientes, de esta manera satisfacer sus necesidades, exigencias
y expectativas, y de esta manera sea nuestra publicidad hacia més clientes que visiten

nuestro negocio, garantizando de esta manera una buena participacion en el mercado.

A continuacion, se presenta los temas de capacitacion:
Capacitacion en atencion al cliente:

e Concepto de atencion al cliente.

e Servicio al cliente y tipos de servicio al cliente

e Estandares de calidad de servicio

e Servicio al cliente a través de medios tecnolégicos

e Medios de comunicacion
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e Gestidn de insatisfaccion de los clientes

Accidn 3. Capacitacion para la propietaria en gestion administrativa.

La capacitacion sobre la administracion del Bar Karaoke Song Beer y su efecto
en el crecimiento dentro del mercado competitivo sera vital para el buen desempefio de
la organizacién, donde el propietario cumple un rol muy importante para gestionar

adecuadamente el negocio, se han desarrollado los siguientes temas para la capacitacion.

Temas de capacitacion en administracion:

e Concepto de administracion

e Importancia de la administracion

e Productividad/eficiencia y participacion de sus objetivos
e Responsabilidad en el uso de recursos

e Toma de decisiones

e Capacidad de resolver problemas

e Creatividad

Mediante esta capacitacion se podra tomar acciones pertinentes para continuar con éxito

del negocio.

Accion 4. Desarrollar estrategias de marketing.

El conocimiento sobre las estrategias de marketing, son necesarias para potenciar
las ventas en un negocio, que garantice una buena estabilidad financiera del Bar Karaoke

Song Beer.

e Establecer la participacion esperada en el mercado: La estrategia se centrara

en el precio sino en cambio, la nueva presentacion respecto al Bar Karaoke Song
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Beer en lo que respecta con un uniforme caracteristico y un letrero luminoso que
Ilame la atencion de la clientela dentro y fuera de la urbanizacion Panorama con

el fin de diferenciar nuestro negocio de la competencia.

Elaborado por: Autor Elaborado por: Autor

Accion 5. Estrategias de comunicacion

Se va a utilizar la publicidad mediante volantes, a través de la divulgacion por la Web, en
periddicos locales, cufias de radio y dar un excelente servicio para crear una satisfaccion

entre nuestros clientes y su contorno.

0 Q, Buscar en Facebook ﬁ

"®
Buscaramigos 3% @ & 3

(@ Editar foto de portada

BK Song Beer

Agregar presentacion

Publicaciones Informacion Amigos Fotos Mas v © Agregar a historia #' Editar perfil

Elaborado por: Autor
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Fase 5. Planificacion del plan de mejora

Orientar a los

Elaborar la miembros del Letreros (se
Elaboracion de | mision y vision negocio al Profesional 1 de enero Intelecto ubicaraenlos | 100,00 | Estrategia | Administrador
mision y vision | de Bar Karaoke | cumplimiento @ | contratado al 5 de Esfero interiores del de
Song Beer metas enero del Hojas negocio) crecimiento
2020
Capacitacion en Potenciar los
temas de servicio | Capacitar a los | conocimientos Capacitador 8al9de Recurso Plan de Encuestas
al colaboradores de los externo enero del humano capacitacion 150,00 | decalidad | Administrador
cliente colaboradores 2020 Diapositivas
Capacitacion 10 al 11 de Recurso
para el Capacitar al Potenciar los Capacitador enero del humano Plan de Encuestas
propietario en propietario conocimientos externo 2020 Diapositivas capacitacion 100,00 | decalidad | Administrador
gestion
administrativa
13 al 15 de Recurso
Estrategias de Desarrollar Definir las Capacitador enero del humano Elaboracion de 100,00 | Numerode | Administrador
marketing estrategias estrategias a externo 2020 la estrategia estrategias
de marketing aplicarse seleccionada aplicadas




Fase 6. Seguimiento de la mejora propuesta.

La propuesta se podra darle seguimiento y evaluacion a través de los siguientes pasos:

e Comprobar que las metas del Bar Karaoke Song Beer se efectuaron, cabe
mencionar que estas se establecen de la mision y vision, Cada fin de mes se

realizara el seguimiento de las acciones.

e Efectuar evaluaciones de desempefio al personal forma mensual.

e Ejecutar la evaluacién del desempefio a el propietario, ademas de verificar cuanto
ha crecido el negocio a través de esto se demostrara que la propuesta estad dando

los resultados esperados.

e Cumplir reuniones constantes para verificar el cumplimiento de los objetivos y las
metas por colaborador, para hacer los ajustes necesarios y potenciar las gestiones

internas.

e Realizar encuestas a los clientes frecuentes del Bar Karaoke Song Beer para
conseguir informacion directa sobre como estd operando, es decir, sobre la

atencion al cliente, las estrategias que emplea, etc.
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CONCLUSIONES

Al desarrollar el presente plan de mejora, se concluyé que el servicio al cliente es
muy importante en cualquier empresa, esto conlleva grandes esfuerzos a la

organizacion, los cuales podrian llevar al éxito o al fracaso del mismo.

Al valorar los resultados obtenidos en las encuestas concluimos que, de las 10
preguntas encuestadas, las respuestas positivas que tuvieron mayor acogida fueron
la empatia que tuvieron los empleados hacia los clientes brindaron una excelente
atencion, generando confianza y entendieron sus necesidades concretas, al
contrario que la menor acogida fueron las tangibles ya que las instalaciones son
atractivas a la vista de los clientes y no aptas para recibir la suficiente clientela

entre otras.

Al realizar la evaluacién de la calidad percibida de los otros negocios y obtenido
los resultados se realiz6 un plan de mejoras, con el objetivo principal de crear
conciencia sobre la importancia de la atencién al cliente, valorando el compromiso
en la busqueda de la excelencia en el servicio tanto para responsables como a

empleados del Bar Karaoke Song Beer.
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RECOMENDACIONES

Al plantear un plan de mejoras y realizar un anlisis DAFO y CAME para afinar
mas en lo que se tiene que trabajar y no alterar los resultados.

Tener una buena comunicacion con el personal que esta en contacto directo con
el cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar sus actitudes y

comportamiento hacia los usuarios.

Procurar mejorar el trato que se le dé al cliente, ya que este es un factor importante
para el Bar Karaoke Song Beer, por lo tanto; es necesario capacitar al personal,
para el buen desempefio laboral hacia el consumidor.
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Anexos

Anexo 1
Encuesta para conocer la percepcion de los clientes de Song Beer

ENCUESTA SONG BEER - CLIENTES

TOTAL ENCUESTAS 383

Califique los siguientes aspectos segun su valoracidon para el bar-karaoke Song
Beer

KARAOKE 5 4 3 2

Repertorio de Canciones

Calidad de sonido

Tiempo de espera (S.
Gral)

BEBIDAS (LICORES Y COCTELES) 5 4 3 2

Ssbor

Presentacion

Tiempo de espera

Variedad

ALIMENTOS (PICADAS Y OTROS) 5 4 3 2

Sabor

Temperatura

Presentacion

Tiempo de espera

Variedad

SERVICIO 5 4 3 2

Amabililidad

Agilidad

Atencion Personalizada

INSTALACIONES 5 4 3 2

Ambiente y Decoracion

Limpieza General

Limpieza de Bafios

Estacionamiento

Seguridad
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Anexo 2

ENTREVISTA A ADMINISTRADORES DE BAR - KARAOKE SONG BEER
NOMBRE DEL GERENTE GENERAL: LUIS PANCHI BENAVIDES
EDAD: 58

1. ¢ Cuanto tiempo lleva funcionando el Bar — Karaoke?

En si el negocio tiene 2 afios funcionando y debido a la pandemia nos
paralizamos por motivos de cuidados con los colaboradores

2. ¢ Cuanto tiempo lleva involucrado en el &mbito de este negocio?

Desde que Sali de las lineas de las fuerzas armadas decidi a abrir mi propio
negocio este negocio ya venia planificAndose durante 4 afios.

3. ¢ Cudles son los secretos para tener éxito en un negocio de este tipo?

Secretos hay muchos desde la dedicacion de tiempo; estar dia a dia desde el
comienzo, para saber cdmo comienza a funcionar, a qué hora llega més la
gente que horario tiene la gente para salir en horas de trabajo; también saber
como administrarlo con el personal y dar un buen servicio al cliente.

4. ¢ Cual es el perfil del cliente que comunmente visita su bar - karaoke?

Asisten de toda clase ya que no tenemos preferencias (media clase y
profesionales como maestros, doctores, empleados, etc.)

5. ¢ Cual ha sido la clave para atraer nuevos clientes?

Ofrecer buen servicio y buena calidad ya que la mayoria de nuestros clientes
han sido llegados a nuestro bar - karaoke por medio de algin amigo,
compariero de trabajo, vecinos 0sea de boca en boca nos hemos dado a
conocer.
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10.

¢ Cuales son los aspectos que el cliente toma mas en cuenta para asistir a
un bar - karaoke, tomando como ejemplos el servicio, higiene,
seguridad, etc.?

La atencion ya que aun si algo no llega a ser de su agrado tratamos de
ofrecerles algo aparte de hacerles saber que se les atendera mejor y cuidaremos
de satisfacer sus necesidades o expectativas.

¢ Qué problemas ha tenido con sus clientes y como los ha resuelto?

La actitud del mesero, por ejemplo; o si su bebida o alguna musica para utilizar
el karaoke no fue lo que ellos esperaban tratamos de ofrecerles algo mas de lo
que guerian u otra cosa que sea mas de su agrado y no cobrar lo que no fue de
su agrado.

¢ Qué aspectos del servicio al cliente piensa que son mas importantes
para un negocio de este tipo?

El recibimiento al cliente al llegar al bar - karaoke; como gerente checar mesa
a mesa si el cliente se encuentra bien y contento con el servicio; asimismo
darle un recordatorio que seran bienvenidos nuevamente cuando regresen.

¢Cbmo se da a conocer el bar - karaoke?

Mediante publicidad o boca en boca y publicidad de exteriores.

¢ Qué tipo de publicidad piensa que es la méas adecuada para este tipo de
negocio y por quée?

Cupones ya que la gente busca la mayor manera de economizar
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ENTREVISTA A ADMINISTRADORES DE BAR - KARAOKE SONG BEER
NOMBRE DEL ADMINISTRADORA: REYNA QUITIGUINA
EDAD: 53

1. ¢ Cuanto tiempo lleva funcionando el Bar — Karaoke?

En si el negocio en si tiene 2 afios funcionando y después del mes de marzo
que comenzo todo esto de la pandemia nos paralizamos por motivos de
cuidados.

2. ¢ Cuanto tiempo lleva involucrado en el ambito de este negocio?

Desde hace varios afios junto a mi esposo teniamos la idea de poner un
negocio de venta de cervezas, pero de a poco fuimos hasta donde estamos
con el bar - karaoke.

3. ¢ Cuales son los secretos para tener éxito en un negocio de este tipo?

Pues secretos no son esto es dedicacidn hacia un negocio estar en el dia a dia
desde el comienzo, también saber como administrarlo para que el negocio no
vaya a quebrar y dar un buen servicio al cliente.

4. ¢ Cual es el perfil del cliente que comUnmente visita su bar - karaoke?

Debido a que estamos cerca de algunas empresas asisten de toda clase ya que
no tenemos preferencias solo hay que tener mucho cuidado que no vengan
armados.

5. ¢ Cudl ha sido la clave para atraer nuevos clientes?

Pues les ofrecemos un buen servicio y buena calidad ya que la mayoria de
nuestros clientes han sido llegados a nuestro bar - karaoke por medio de
algun conocido o vecinos que nos referencian.

6. ¢Como logro la fidelidad de su clientela?

Con la atencion que les damos y por supuesto ofreciendo bebidas en ambiente
como a ellos les gustan, diversidad de marcas y calidad.
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10.

¢Piensa que para que una persona prefiera un bar — karaoke solo basta
con tener un buen servicio, 0 que aspectos cree que hagan que una
persona escoja determinado lugar?

A veces es la comodidad del lugar si cuenta uno con espacio para Sus
automoviles, el area donde se encuentre, si se encuentra donde tal vez puedan
hacer sus compras alrededor y el bar — karaoke se encuentra cerca para tomar
una bebida bien helada.

¢ Cudles son las herramientas de marketing con las que cuenta el bar -
karaoke?

Publicidad mediante las redes sociales, mediante recomendaciones de
personas que frecuentan nuestro negocio, aparte anunciar tu localizacion en
Google Map.

¢ Cual es su competencia mas fuerte y cercana?

Por el momento competencia cerca a nuestro negocio no tenemos ya que estan
distanciados los otros lugares que brindan el mismo servicio.

¢ Cuales son los aspectos del tema financiero mas importantes para un
bar - karaoke?

El control de los precios y control de cantidades.
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ENTREVISTA A ADMINISTRADORES DE BAR - KARAOKE SONG BEER
NOMBRE DEL DJ (SONIDISTA): JOSEPH ALBAN
EDAD: 28

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en el Bar — Karaoke?

Llevo 11 meses trabajando junto a ellos, pero esto de la pandemia me detuvo un
poco por lo que los contratos como dj no estan surgiendo por ahora.

2. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando como Dj en negocios de este tipo?

Llevo 4 afios trabajando en este tipo de negocios en los cuales me han ayudado a
mejorar.

3. ¢Cudles son los puntos mas importantes para tener éxito en un negocio de
este tipo?

Tener una buena localidad, buen ambiente musical y sobre todo un muy buen
servicio para fidelizar al cliente.

4. ¢Cudl es la preferencia de los clientes al pedir una musica y cantarla en el
bar - karaoke?

La mayoria en especial las chicas piden musica romantica y algo de rancheras en
cuanto a los hombres piden lo que es salsa y rockoleras.

5. ¢Cuél es la estrategia para atraer nuevos clientes?

El darles un buen servicio y asi ellos pueden referirnos hacia otras personas o
conocidos mientras mejor atencion tendremos mas clientela.

6. ¢Como se sienten los clientes al escuchar sus musicas pedidas?

Muy bien atendidos y complacientes porque cada cliente respeta su tiempo y
musica de gusto.
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7.

10.

¢ Qué prefiere un cliente del bar — karaoke tener un buen servicio y buen
ambiente?

Ambos servicios porque asi ellos se sientes muy satisfechos y frecuentan ms el
negocio.

¢ Cudles son las estrategias de publicidad del bar - karaoke?

El ambiente del lugar, la mdsica y dar buena publicidad por las redes sociales que
es por donde mas se puede publicitar.

¢ Cuédles son los gustos en musica por los clientes?

En mi repertorio de musica tengo de toda clase para todos los clientes se sientan
muy satisfechos.

¢ Cuales son los aspectos positivos del bar - karaoke?

Tener un lugar de sano esparcimiento para todos los clientes mayores de edad y
que tengan un buen servicio y buenos precios.
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Anexo 3

Tarmano de Muestra (n): 383

Probabilidad de éxito/fracaso (p/q): 50 % + 5 O
Poblacion total [N): 178714 - *

Mivel de confianza: 95% ~

Si no se conoce |a probabilidad se recomienda asumir 50%.
Calcular Si no conoce el tamafia de Ia poblacion o es mayor 100,000

unidades, se recomienda dejar el casillero en blanco.

Tamano de muestra

33835

personas

Margen de error permitido (e): 5 %

Tamano de poblacion (N} 178714
Si no conoce el tamano de la poblacion o es mayor a 100,000

unidades, se recomienda dejar el casillero en blanco. Nivel de
Calcular confianza de 95% y probabilidad de éxito-fracase [py q) de 50% para
ambos casos.

Anexo 4

Observado

Observador

Direccion

Fecha

Infraestructura

Limpieza

Letreros

Promociones
Fachada
Sonido

Luces

Servicio

Atencidn a clientes
Tiempo de espera
Personal Que trabaja
Producto

Bebidas

Diferentes marcas
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