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Capitulo 1: Introduccién
El presente trabajo se encuentra orientado al disefio de un plan de mejoras que permita
optimizar el servicio al cliente en uno de los restaurantes franquiciados de comida texana mas
conocido en el norte de la ciudad de Guayaquil. Dicho plan de mejoras se enfoca directamente
en la implementacion de nuevas estrategias de servicio al cliente que permita la optimizacion

del servicio y la fidelizacion de los clientes.

Es importante destacar que el sector de servicios alimentarios es una fuente muy grande
de trabajo, es un sector que luce atractivo para la inversion, generando alta rentabilidad
proporcional a sus volimenes de servicios. Debido al incremento poblacional del pais, se
evidencia una potencial expansion del mercado; pero de igual manera existe un aumento en la
competencia, motivo por el cual las estrategias de mercado deben orientarse a la diferenciacion

y la fidelizacion de los clientes.

Ante un mercado altamente competitivo un plan de mejoras, como lo sefiala Parra
(2016) es instrumento que permite mediante la estructuracion de estrategias orientar a una
empresa 0 negocio al aumento de la calidad de los procesos internos de la organizacion que

contribuyen a la optimizacion del producto que se entrega al cliente final.

En las empresas ecuatorianas es vital la administracion de las operaciones y su servicio,
también conocida como programacion de operaciones, y a la que se le debe dar gran
importancia para planificar como se desarrollaran y organizaran las operaciones de unaempresa
0 un area. Segun Pincay & Parra (2020) el objetivo de un servicio de calidad es satisfacer las
necesidades del clientes, lo que se cumple a partir de la empatia y las habilidades de

comunicacion de quien ofrece y suministra el servicio.

Mientras que para lograr gestionar un servicio con calidad las autoras Zavala & Vélez

(2020) se debe tomar en cuenta que:

La gestion de la calidad es una parte fundamental para el logro de los objetivos
planificados en materia de calidad para las empresas cualquiera sea su naturaleza y en
este punto, centrando la atencion en el sector de los servicios, esto no es diferente para
estas organizaciones y mas aun cuando hoy en dia esta siendo considerado como uno
de los segmentos més importante en la economia mundial, por tanto, la busqueda de la
calidad del servicio es también necesaria para lograr el éxito en un mercado econémico

cada vez mas competitivo (p.269).



Por lo que es importante resaltar que dentro de cualquier empresa es importante ofrecer
servicios de calidad, debiendo destacar que esto se logra a traves de encuestas y auditorias de
servicio a los clientes en forma permanente, a fines de mantener los mas altos niveles de
cortesia y eficiencia a través del tiempo. Es necesario concretamente conocer la calidad de
servicio que estos brindan ya que en estos dias es imprescindible para captar la ventaja positiva

frente a otros restaurantes de mayor categoria.

Antecedentes

Es importante destacar que en el restaurante donde se realiza la presente investigacion
no se han realizado investigaciones relacionadas a la mejora del servicio al cliente. Por lo que,
no existen antecedentes directos que puedan servir de guia para la investigacién. Por tanto, toda
la informacion respecto a la problematica es tratado por primera vez a través del presente

estudio.

De acuerdo con la calidad en el servicio en restaurantes, Guzman & Carcamo (2014)

sefialan lo siguiente:

El paso del tiempo y diversos factores, tales como el desarrollo de la tecnologia, el
acceso a la informacion, el descubrimiento de nuevos alimentos y/o recetas, asi como
las cambiantes necesidades del cliente, han influido en el desarrollo y evolucion de la
industria del servicio de los alimentos. Por esta razon, los restaurantes han tenido que
ajustarse a las demandas y los requerimientos de cada época, motivo por el cual la
calidad en el servicio ha ido adquiriendo un papel preponderante para los negocios
restauranteros, ya que se ha convertido en una estrategia que permite satisfacer al
cliente, contar con su lealtad y facilitar el proceso de fidelizaciéon, a la par de la atraccion
de nuevos comensales (Guzman & Cércamo, 2014, p.35)

Por esta razon, se destaca la adaptacion de los restaurantes segin las demandas y
necesidades de los comensales de cada ambiente y contexto especifico, motivo por el que la
calidad en los servicios que se ofrecen han adquirido gran importancia en el desarrollo de los
negocios restaurantes, dado que el servicio se ha convertido en la estrategia mas importante

para satisfacer a los clientes, acto que luego a la fidelizacion y captacién de nuevos comensales.

De acuerdo con la oferta de servicios en restaurantes, se destaca la atencion al cliente
como el eje central de la relacion entre comensales y empresas. Por lo que se debe sefialar que
un servicio al cliente optimo puede ser convertirse en un elemento promocional para las ventas

de un restaurante, debido a que este tipo de servicios tienen como mayor diferenciador la
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interaccion entre cliente y restaurante. Permitiendo a traves de un servicio eficiente la

fidelizacién y captacion de nuevos clientes.

Declaracion del Problema

El presente trabajo de titulacién corresponde a la elaboracion de un plan de mejoras
para la optimizacion del servicio al cliente de restaurante de comida texana, siendo importante
destacar que al optimizar las funciones de quienes desemperian las actividades del servicio al
cliente generaran la fidelizacion de los clientes. Este plan de mejoras pretende establecer
diversas estrategias que permitan que el consumidor tenga una grata experiencia al momento

de acercarse al restaurante que forma parte de este estudio.

Propdsito de la Investigacion

Objetivo:

El proposito principal para el desarrollo del presente trabajo se establece en el
mejoramiento de las experiencias de los clientes del restaurante de comida texana al norte de
la ciudad, en el que se pretende establecer estrategias de mejora continua en las actividades del
servicio al cliente, buscando generar experiencias novedosas con las cuales se logre la
satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas del cliente en relacion con el nivel del

restaurante y los servicios que oferta, generando de esta manera la fidelizacién del cliente.

Importancia o Justificacion:

El presente plan de mejoras se establece como un proyecto que busca elaborar diversas
estrategias que permitan generar nuevas experiencias a los consumidores del restaurante de
comida texana ubicado al norte de la ciudad de Guayaquil. Esta investigacion es conveniente,
por cuanto, ademas, permitira el mantenimiento de la clientela actual y el incremento de
clientes potenciales, segun lo indicado anteriormente, mejorando los ingresos y generando
plazas de trabajo debido a la demanda que se logre generar. Ademas, dinamizara la economia,
al generar demanda de servicios necesarios para su funcionamiento. También aportara al

Estado y el municipio con el pago de los tributos respectivos.

Se debe mencionar que dentro de la industria hotelera y gastrondmica se encuentran
instituciones que ofrecen diferentes tipos de productos, el desafio para estas es que sus
colaboradores prometan el mas alto nivel de servicio que requieren y esperan sus interesados,
pero el servicio y la calidad que se entrega no lo determina ni la empresa ni los directores, quien

se encarga de definir esto es el propio cliente.



De acuerdo con esto es importante destacar que la presente investigacion se justifica
por la necesidad de satisfacer a los consumidores del restaurante de comida texana participante
de este estudio y de esta manera trabajar sobre el mejoramiento continuo orientado hacia lo que
el cliente realmente necesita y lo que la empresa debe mejorar.

Los resultados obtenidos a través de esta investigacion permitiran mejorar las politicas
referentes al reclutamiento, capacitacion y motivacion de los empleados y al servicio que la
empresa ofrece a sus clientes, contribuyendo de esta manera a garantizar el servicio de atencion
al cliente, puesto que el objetivo es conseguir clientes satisfechos, que se conviertan en
portavoces de la calidad del servicio prestado.

Es de suma importancia garantizar el servicio en la atencion al cliente ademas muy
factible facil de ser introducido para alcanzar el éxito en el Restaurante. La amabilidad, la
honestidad, la formalidad, el profesionalismo, la eficacia y la eficiencia entre otros se
consiguen con el implemento de estrategias que garanticen un buen servicio, son términos que
describen caracteristicas positivas y deseables en el servicio y la atencion ofrecida por un
negocio, y por tanto, son habilidades necesarias en el personal que lo conforma, sobre todo
aquellos que estan en contacto directo con los clientes deberia ser el objetivo central de toda

empresa.

Un factor importante en el desarrollo de esta idea es la ubicacion del restaurante, debido
a que se encuentra al interior de uno de los centros comerciales méas concurridos de la ciudad.
Este proyecto pretende satisfacer las necesidades de los visitantes del centro comercial,
ofreciéndoles una alternativa de alimentacién de calidad en todos los servicios, tanto tangibles

e intangibles.

De acuerdo a su relevancia social, se destaca sobre todo la generacién de nuevas
oportunidad de empleos, segun se menciond anteriormente, pero también por la revalorizacion
de los servicios que brinda dicho restaurante, siendo importante destacar que esta forma parte
de un franquiciado de alimentos que se ubican en otros centros comerciales de la ciudad,

incrementando la afluencia de consumidores.

En cuanto a sus implicaciones practicas, permitira la aplicacion de lo aprendido durante
la formacion profesional, a un caso empresarial definido y determinado. Ademas, por el
proceso mismo de investigacion, los conocimientos se veran fortalecidos y ampliados.

También se espera tener una comprension clara del interés de los visitantes por un restaurante



de estas caracteristicas, con el disefio y aplicacion de los instrumentos de investigacion

correspondientes.

Importancia del Estudio:

Es necesario destacar que en el Ecuador tradicionalmente las empresas que ofrecen
servicios de comida se preocupan por calidad del producto tangible que se oferta en sus locales,
asi como se establece también mejoras a nivel estructural del negocio y la definicion de los
cargos jerarquicos. En este sentido es meritorio sefialar que son escasos los restaurantes que
hacen énfasis en el servicio al cliente, las relaciones con los consumidores y la generacion de

experiencias a partir del buen trato a quienes pagan por un servicio de calidad.

De acuerdo con esto, el presente estudio adquiere relevancia debido a que se enfoca en
un nicho de estudio poco explorado y pretende generar estrategias que generen satisfaccion en
los clientes del restaurante de comida texana participante a partir de un plan de mejoras que
optimicen el servicio al cliente. Buscando como meta principal alinear la calidad de los

servicios tangibles e intangibles del restaurante.

Una vez desarrollado este plan de mejoras que optimicen el servicio a clientes, se busca
establecer a este restaurante de comida texana como un referente para la implementacion de un
nuevo modelo de gestion en negocios del sector de alimentos y bebidas enfocado en la
generacion de nuevas experiencias en el servicio a clientes y la satisfaccion del consumidor, y

de esta forma impulsar el desarrollo adecuado del mismo.

Estableciendo de esta manera que los beneficiarios de la elaboracion de este plan de
negocios seran los habitantes de la ciudad Guayaquil que busquen una opcion competente,
eficiente y eficaz que se alineé entre las ofertas de sus servicios tangibles e intangibles.
También es importante mencionar que los colaboradores y administradores del restaurante se

veran beneficiados debido a la mayor afluencia de clientes al local.

Preguntas de Investigacion:
Formulacion del problema
¢ Cuéles son los beneficios de la elaboracion de un plan de mejoras para la optimizacién

del servicio al cliente en un restaurante de comida texana del norte de Guayaquil?

Sistematizacion del problema
. ¢Cual es la situacion actual de los servicios intangibles que ofrece el restaurante de

comida texana del norte de Guayaquil?



. ¢Cuales son las oportunidades de mejora en el servicio al cliente del restaurante de

comida texana del norte de Guayaquil?

. ¢Cudles son las necesidades de los clientes actuales y potenciales del restaurante de
comida texana del norte de Guayaquil?

Definiciones
Servicios “Un servicio, en el &ambito economico, es la accion o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto

inmaterial y personalizado” (Sanchez , 2016)

Calidad: “La calidad es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su

valor, asi como la satisfaccion que provoca en un sujeto” (Peir, 2020).

Calidad del servicio: “Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el

servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca” (Cardozo, 2021)

Atencion al cliente: “es una herramienta de marketing, que se encarga de establecer
puntos de contacto con los clientes, a través de diferentes canales, para establecer relaciones

con ellos, antes, durante y después de la venta” (Da Silva, 2020).

Restaurante: “Se trata del comercio que ofrece diversas comidas y bebidas para su
consumo en el establecimiento. Dicho consumo debe ser pagado por el cliente, que suele ser

conocido como comensal” (Pérez & Merino, 2022).

Plan de Mejora: “es el resultado de un conjunto de procedimientos, acciones y metas
disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y sistematica desde las instituciones”

(Organos de Palencia, 2021).

Proceso de Mejora continua: “El proceso de mejora continua es la ejecucion constante
de acciones que mejoran los procesos en una organizacion, minimizando al maximo el margen

de error y de pérdidas” (Orellana , 2020)

Asunciones
Supuesto general
La elaboracion de un plan de mejoras para la optimizacion del servicio al cliente genera

la fidelizacion y captacion de clientes.



Supuestos especificos
Un plan de mejoras permite identificar las causas que provocan las debilidades
detectadas en el servicio brindado, asi como identificar las acciones de mejora a aplicar y

analizar su viabilidad.

Limitaciones
. La afluencia de comensales al restaurante.
. La interaccion con los clientes.
. El manual de funciones del restaurante de comida texana

Delimitaciones

. Recopilacion bibliografica de un 70% no mayor a 5 afios de antiguedad.

. El trabajo se delimitara al canton Guayaquil a un solo restaurante de comida texana en

el sector norte de la ciudad.

. La poblacién con la que se trabaja serd de hombres y mujeres de entre 18 a 70 afios de
edad.



Capitulo 2: Marco teérico

Estructura de los Servicios

Los servicios como producto ofertado por las empresas son claramente diferente de los
productos o bienes tangibles. Aunque inicialmente los servicios fueron considerados solo como
productos intangibles, actualmente autores como (Pride & Ferrel, 2017) indican que el servicio
se compone de diversas actividades o esfuerzos fisicos para la ejecucion de una accion con el

fin de satisfacer las necesidades de los clientes.

Por otro lado, Alcaide (2017) explica la clara diferencia que existe entre las empresas
de productos tangibles y de servicios, la cual se basa en que las empresas de productos o bienes
tangibles pueden aplicar filtros a través del area de marketing, sin embargo, esto no sucede en
las empresas de servicio, debido a que el personal de servicio se encuentra en contacto directo
y fisico con los clientes. Por tanto, esta cercania es crucial para la fidelizacion de los clientes,
porque dentro del servicio la calidad es percibida en el momento de ser ejecutado también

conocido como los momentos de verdad.

De acuerdo con los momentos de verdad, (Prieto, 2018) sefiala que son todos los
momentos que experimenta el cliente dentro de la cadena del servicio cuando entra en contacto
con la organizacion. Y dependiendo de la percepcion del servicio que el cliente note en los
momentos de verdad pueden ser positivos 0 negativos, lo que influye directamente en la
satisfaccion de éste.

Para el sector de servicio de comidas como los restaurantes es importante conocer las
necesidades de los clientes y determinar e implementar estrategias que permitan la satisfaccion
total del cliente lo que conlleva no solo a la fidelizacion de éstos, sino que se refleja en los
aspectos financieros y el volumen de consumo de los servicios. Para (Duran, Garcia, &
Gutiérrez, 2019) la administracion debe analizar y conocer al cliente, de manera que puedan
tomar decisiones que mejoren las actitudes del personal y los procedimientos que se generan
durante el servicio, sin embargo, cuando esto no se realiza, los clientes pueden verse

insatisfechos y cambiar de proveedor.

Por ello, (Williams, 2017) sefiala que lograr una relacion exitosa con los clientes supone
una inversion de tiempo y esfuerzo, y poder comprender como y qué es lo que consumen los
clientes, y también identificar los servicios que esperan obtener y necesitan. Lo que permite

aumentar la lealtad, los beneficios de la empresa y la cuota de mercado.



Para Williams (2017) los aspectos mas importantes a desarrollar son la confianza y el
compromiso con el cliente. También especifica 5 dimensiones relacionadas para lograr el éxito
en las relaciones con los clientes las cuales son tiempo, estructura, proceso, funcion y valor.
Estas dimensiones hacen referencia al desarrollo del compromiso, confianza y calidad en el

servicio, la flexibilidad, la cooperacion y trabajo en equipo.

Segun (Schmal & Olave, 2018) indican que los atributos que los clientes mas valoran
en los restaurantes son el ambiente, la calidad de la comida, el precio, la localizaciony el tiempo
de atencion. Los autores también hacen referencia a la necesidad de los restaurantes de ajustar
la oferta a la demanda, aunque indican que es mas costoso ajustar el precio para racionar la
demanda, sin embargo, se hace mas llevadero cuando se equilibra la demanda con los tiempos
de espera, haciendo esperar a los nuevos clientes, lo que raciona a los consumidores sin tener

que aumentar los precios.

Betancourt, Aldana, & Gomez (2019) afirman que la calidad del servicio de un
restaurante tiene un criterio relativo, debido a que influyen muchos factores subjetivos, como
las percepciones, deseos y necesidades, y cada vez mas son mas exigentes debido a que los
clientes se fijan en los detalles mas minimos para que su estadia en los locales sea la mejor y
puedan sentirse satisfechos de modo que regresen. A diferencia de las empresas de comercio o
industriales que se manejan con procesos de produccién o comercializacion establecidos, y
donde el contacto con los clientes es minimo. Las empresas de servicios se manejan con
procesos donde tienen contacto directo con los clientes de modo de que cada actividad debe ser
establecida de manera que involucre la satisfaccion de las necesidades y la percepcion de los

clientes.

Matriz de servicios y procesos.

Para (Martin & Diaz , 2016) los procesos son una serie de actividades que incluyen
acciones multiples y que deben seguir una secuencia establecida. Dichos procesos pueden estar
conformados por pasos simples dependiendo del tipo de servicio que oferta la empresa. Estos
pueden ser profesionales, que son los personalizados y de elevado grado de contacto con el
cliente, como los servicios de arquitectura, y los servicios en masa que requiere un contacto
minimo con los clientes, como los restaurantes. Los autores indican que el grado de contacto

con el cliente es un factor importante para la personalizacion de los servicios

Por lo tanto, mientras menos es el grado de contacto con el cliente y la complejidad o

intensidad de la mano de obra, serd menos el grado de personalizacion, esto puede ocurrir con



hoteles, restaurantes, transportes. Por ende, mientras la intensidad de mano de obra es alta, el
grado de personalizacion es alto, como sucede con los servicios profesionales como los
servicios de arquitectos, médicos y de consultoria. Una vez determinado el grado de intensidad
de mano de obra y el grado de personalizacion del servicio ofertado, es necesario identificar

las estrategias de operaciones dentro de la empresa.

Matriz Sistema y Servicio

Segun Alonso & Felipe (2017) la eficiencia de la produccién y la oportunidad de venta
de los servicios también se ven influenciada por el nivel de contacto con el cliente. En la Matriz
de Sistema y Servicio se puede evidenciar que el grado de eficiencia de la produccion se ve
disminuida por el alto contacto con el cliente, debido a que éste esta presente en cada paso de
la produccidn y por tanto el nivel de personalizacién aumenta lo que lleva a un retraso en la

conclusidn del proceso de produccion y la oportunidad de venta aumenta.

Disefio de servicios.

De acuerdo al disefio de los servicios, Alonso & Felipe (2017) expresan que es
importante que las empresas de servicios establezcan una ruta logistica eficiente para la
distribucion de los servicios que ofertan, de modo que mejoran notablemente el servicio al
cliente. Ademas, explican los beneficios financieros, de integracién y sistémicos que aporta la

utilizacién de un proceso logistico en las empresas de servicio.

Para la creacion de un sistema logistico de los servicios es necesario comprender el
procedimiento para su disefio, ademas de que en el sector de servicios es importante la
retroalimentacion, debido a que su contacto con los clientes es mayor que otras empresas de

sectores diferentes. Como se puede observar en la Figura 1.
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Figura 1. Procedimiento para el disefio del servicio logistico al cliente en empresas de servicios)
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Fuente: Alonso & Felipe (2017)

En la Figura 1 se expone el procedimiento con las distintas etapas que lo conforman,

sefialando lo siguiente:

e Caracterizacion de los productos y servicios de la empresa. Resulta necesario
realizar una caracterizacion de cada uno de los productos y servicios ofertados por la
empresa con el fin de determinar sus aspectos positivos y negativos, los cuales
condicionan los resultados de la organizacion.

e Seleccidn del servicio objetivo. Se debe seleccionar el producto y/o servicio al cual se
le aplicara el disefio con un enfoque logistico.

e Segmentacion y caracterizacion del mercado para el servicio seleccionado. Dividir
el mercado en pequefias partes; para ello se deben utilizar variables que permitan
organizar o clasificar a los clientes en reducidos grupos.

e Determinacion de las expectativas de los clientes para cada segmento de mercado.
Se pueden conocer los niveles de satisfaccion de los clientes y aquellos elementos que
fallaron en el servicio brindado a través de preguntas, encuestas, de la valoracion de
cada idea, queja e inconformidad.

e Seleccion de los parametros logisticos de medicion. En esta etapa se pretende
determinar los indicadores del nivel de servicio que deberan garantizar un servicio de

calidad capaz de satisfacer la demanda existente en cada segmento del mercado.
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e Determinacion de la meta y nivel de servicio para los parametros seleccionados.
Luego de segmentar el mercado, es importante definir para cada segmento cudl es el
nivel minimo de servicio a fin de mantenerse en el mercado y el nivel 6ptimo que le
permita lograr ventajas con respecto a los competidores. Teniendo en cuenta el nivel de
servicio esperado por los clientes, los patrones de conducta, la capacidad del sistema
logistico al brindar el servicio demandado y la situacion de la competencia, se debe
definir la meta y el nivel de servicio a garantizar para cada grupo de clientes

¢ Definicion de los puntos criticos para garantizar el nivel de servicio determinado.
En esta fase se sintetizan todos los elementos desarrollados en las etapas anteriores del
procedimiento. Los primeros elementos a tener en cuenta son la determinacién de cuél
es la organizacion que se puede asumir en la empresa, cudles son las caracteristicas de
la entidad para brindar el servicio y para quién se trabaja

e Retroalimentacion. Para la retroalimentacion, tanto de los clientes como del personal
de la empresa, se deben encuestar o0 comentar las deficiencias e insatisfacciones que
aun permanecen en el nuevo disefio, con el fin de conocer las experiencias tanto
positivas como negativas de los clientes; se trata, en definitiva, de una oportunidad para

mejorar la calidad de los servicios

Para el procedimiento del disefio del servicio logistico en las empresas de servicios
primero hay que identificar las caracteristicas de los productos y servicios de la empresa,
porque habra productos o servicios que le den a la empresa una diferenciacion respecto a la
competencia, y otros pueden tener un alto costo econdmico para la empresa por lo que el uso
0 adquisicion de dichos productos pueden afectar a los gastos o costos dentro de la

organizacion.

Modelo SERVQUAL

Es necesario el proceso de retroalimentacion para evaluar la eficacia de cada proceso
dentro del sistema de logistica del servicio. La determinacion de las necesidades y lo que
esperan los clientes puede ser medido cualitativamente a través de diversos modelos, sin

embargo, el mas utilizado es el modelo SERVQUAL.

Segun Solano & Uzcategui (2017) el modelo SERVQUAL es un instrumento que
permite medir la calidad de los servicios en base a la percepcion y satisfaccion de los clientes,

cuenta con 5 dimensiones:
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e Los aspectos tangibles, se refiere al aspecto fisico de las instalaciones de la empresa,
del equipo y del personal.

e La fiabilidad, constituido por la capacidad de la empresa de brindar el servicio de
manera confiable y precisa.

e La capacidad de respuesta, determinada por la atencion al cliente con voluntad de
ayudar y resolver los problemas en beneficio mutuo.

e La garantia, el cual se entiende por la cortesia, conocimiento y capacidad de inspirar
confianza por parte de los empleados.

e Laempatia, referente a la atencion personalizada y el cuidado.

Ramirez (2018) indica que este modelo es uno de los mas aceptados cientificamente,
debido a que permite medir las expectativas y las percepciones de los clientes, ademas, de que
permite la simplificacion y la adaptacion del modelo a los modelos de negocios de servicio.
Este modelo se basa en el antecedente de que el cliente, a partir de las experiencias y
necesidades, genera expectativas que espera recibir del servicio, éstas son contrastadas con las

percepciones en los momentos de verdad del servicio

El modelo SERVQUAL se constituye de un cuestionario dividido en 5 secciones, una
por cada dimension, de las cuales existen un total de 22 preguntas. Para la valoracion de cada
pregunta se utiliza el modelo Likert con una escala del 1 al 7, donde 1 representa el valor mas

bajo y 7 el valor mas alto. A continuacion se expone el modelo de valoracion.
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Figura 2. Cuestionario modelo SERVQUAL

Dimensién de fiabilidad

1. Cuando promete hacer algo en cieno tiempo, lodebecumplie. 1 2 3 4 S 6 7
2. Cuando ¢l cliente tiene un problema, la empresa debe

MOsIrar un sincero interés en resolverlo, 1 234567
3. Laempresa, debe desempeiiar bien el servicioporprimeravez. 1 2 3 4 5 6 7
4. La empeesa debe proporcionar sus servicios en ¢l momento en

que promete hacerlo, } 2384867
5. Laempeesa debe insistic en registros libres de error. I 384567
Dimensién de sensibilidad
1. Laempeesa debe mantener informados a los clientes con

respecio a cudndo se cjocutarin los servicios, 12343567
2. Los empleados de la empresa deben dar un servicio ripido. 23458617
3. Los empleados, deben estar dispuestos 3 aywdarles. 234 867
4. Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados

ocupados para ayudasles, $ 234362
Dimensién de seguridad
1. Elcomp de 1os empleadon, debe infund

confianza en vd. 3 2845 677
2. El cliente debe sentirse seguro on las transacciones

<on la empresa, 12343567
3. Los empleados, deben ser corteses de mancra constanteconwds. 1 2 3 4 5 6 7
4. Los enpleados de la empresa de publicidad, dcben tener

COBOCIMICNto para responder a las preguntas de los clientes, § 2584367

Dimensién de empatia

1. Lacmpresa debe dar atencidn individualizada a los clientes. 1 234567
2. Lacmpresa de publicidad debe tener empleados que den

atencidn personal, a cada uno de los clientes, 1 2348617
3. Lacmpresa debe preccupanse de sus mcjores intereses. I 23005267
4. Los empleados deben entender las necesidades

especificas de uds, J 2538387
5. Lacopresa de publicidad debe tener horanios de

atencion convenientes para todos sus clientes. ¥ 234367
Dimensién de elementos tangibles
1. Lacmpresa dede tener oquipos de aspecto modemo. } 2948567
2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas, 1 23458617
3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros, 1 23483627
4. Los matenales asociados con el servicio, deben ser

visualmentc atractivos para la empeesa de publicadad. ] 2348 6.7

Fuente: Matsumoto (2016)

Plan de Negocios

Segun Balanko (2017) Un plan de negocios es un instrumento que se utiliza para
documentar el propdsito y los proyectos del propietario respecto a cada aspecto del negocio. El
documento puede ser utilizado para comunicar los planes, estrategias y tacticas a sus
administradores, socios e inversionistas. También se emplea cuando se solicitan créditos
empresariales El plan de negocios es un documento en el cual plasmamos, la manera como
funcionara un negocio, con el objetivo de alcanzar el mercado potencial, la competencia que
enfrentamos, nuestros valores agregados y los productos o servicios que nuestra empresa

brindan

Este mismo autor sefiala que “El plan de negocio para una empresa en marcha debera
realizar un analisis FODA donde se pueda identificar los puntos criticos y éxitos del negocio
mostrando las fortalezas y debilidades de la empresa y la capacidad misma” (Balanko, 2017,
p. 7) por lo que se comprende que el plan de negocios es una herramienta basica para darle
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consistencia y direccion a la empresa, ademas que ayuda a enfocarla a fin de alcanzar

los objetivos, asegurando los intereses de la empresa. En relacion con las fases de un plan de

negocios, Rivera, G. (2018), sefiala que existen 4 fases, entre las que destacan las siguientes:

Determinar el plan de accion: En esta fase debemos tomar en cuenta, cuél es la razon
principal que obliga a nuestra organizacion a desarrollar un plan de negocios y definir
la misién del plan de negocios, la cual debe constar de tres elementos basicos, qué
vende, a quiéen le vende bienes o servicios y qué hace la diferencia de nuestra empresa
con el resto del mercado. Rivera, G. (2018).

Planeacion del negocio: Definir cudles son los objetivos del plan de negocios e
identificar cuales son los hechos relevantes asociados con los objetivos del plan de
negocios. Debemos tener en cuenta si la estructura organizacional es la adecuada para
poder ejecutar correctamente el plan de negocios, asi que debemos revisar el
organigrama, pues aqui estan los cimientos que servirdn de base para la correcta
ejecucion del plan de negocios y amalgamarlo en su totalidad, pues el recurso humano
debe ser competitivo. Rivera, G. (2018)

Preparacion: Necesitamos hacer un analisis de la industria para poder determinar el
crecimiento futuro y el rumbo de la industria. Esto lo podemos hacer a través de internet,
con un estudio de investigacién de mercado, a través de camaras de comercioo por
medio del Gobierno. Debemos también poder definir la estrategia de nicho de mercado
que utilizaremos, la estrategia de precios, una estrategia de posicién en el mercado y
una estrategia de gestion. Rivera, G. (2018).

Activacion. Aqui es donde tiene mucha relevancia el departamento de finanzas, pues
tendra que validar el prepuesto contemplado para el plan de negocios, obtener estados
de resultados de por lo menos tres afios donde el resultado final obtenido sean
Unicamente utilidades, pues es el objetivo principal del plan de negocios. Es muy
importante que cada fase del plan de negocios sea documentada de manera adecuada,
pues servira para consolidar la historia de la organizacién, compartir sus valores, como
deben ser tratados los clientes, que trato debe existir entre el personal y la gerencia y
para identificar cada fase por la que atravesara la organizacion a medida que vaya
logrando el objetivo final del plan de negocios. Rivera, G. (2018).
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Marco conceptual.

Restaurante. - Se trata del comercio que ofrece diversas comidas y bebidas para su
consumo en el establecimiento. Dicho consumo debe ser pagado por el cliente, que suele ser
conocido como comensal. (Pérez & Merino, 2022)

Restaurante tematico. - Establecimiento que ofrece un estilo de comida en un entorno
singular, alineado con una tematica especifica. Esta compuesto por una barra para el servicio
de bebidas, una cocina para la elaboracion de alimentos y un salén para el servicio en mesa; la
decoracion y uniformidad de los empleados se ajusta a la ambientacion del sitio. (Diccionario
de Gastronomia, 2019)

Restaurante especializado. - Un restaurante de especialidades ofrece a sus comensales
un variedad limitada de estilos de cocina, es decir, el mend cuenta con, como el nombre del
tipo de restaurante lo indica, platillos de acuerdo una especialidad. (Gastronomia Internacional,
2016)

Gastronomia Texana. - La comida Texana tiene origenes milenarios: La cocina
tradicional espafiola y mexicana se mezcld con la primitiva gastronomia amerindia dando lugar
al Tex-Mex, ademas de otras comidas tipicamente texanas como los tacos o el chili con carne.
(Alonso, 2021)

Franquicias. - es un tipo de contrato en el que una empresa cede a otra el derecho a la
comercializacion de ciertos productos o servicios dentro de un ambito geografico determinado

y bajo ciertas condiciones. Esto, a cambio de una compensacién econdémica. (Peir6, 2020)

Franquiciados. - El franquiciado es aquel sujeto comercial que ha adquirido por medio
de un contrato, el derecho a la comercializacion de productos de una marca, aceptando consigo

su modelo de negocio (Peiro, 2020).

Servicios. - Un servicio, en el ambito econémico, es la accién o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto

inmaterial y personalizado (Sanchez, 2021).

Servicio al cliente. - Se entiende por servicio al cliente o servicio de atencion al cliente
a los métodos que emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para
garantizar entre otras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea

empleado de manera correcta (Sanchez, 2021).
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Calidad. - La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segin un parametro, un cumplimiento de requisitos de
calidad. La calidad est4 relacionada con las percepciones de cada individuo para comparar una
cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores como la cultura, el producto
0 servicio, las necesidades y las expectativas influyen directamente en esta definicion. (Peiro,
2020).

Calidad en el servicio. - La calidad del servicio no es solo un diferencial competitivo,
sino un elemento de extrema importancia para las relaciones comerciales. Eso porque una mala
experiencia puede afectar negativamente los procesos de compra y venta, ademas de perjudicar

la fidelizacion del contacto (Peiro, 2020).

Propuesta de valor. La propuesta de valor es una estrategia que pone en marcha la
empresa para distinguirse de sus competidores por algo en concreto y asi obtener el beneplécito
del publico. Se trata de destacar en que es mejor un negocio y cémo va a beneficiar eso a las

personas que utilicen esos servicios o productos y no los de la competencia. (Peir6, 2020)

Mejora continua. - La técnica de mejora continua consiste basicamente en eso. En la
busqueda el objetivo es optimizar tiempos y reducir costos, a través de la mejora de procesos
y evaluacion de ellos. Es verdad que en el mercado es importante encontrar nuestra ventaja

competitiva que nos ayudara a posicionarnos en mejor (Orellana, 2020)

Modelo Servqual.- es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas del cliente y su apreciacion;
sugiere gque la diferencia entre las expectativas generales de los clientes y sus percepciones
respecto al servicio pueden constituir una medida de calidad de servicio, mediante este
instrumento se mide la calidad del servicio a traves del analisis de 5 dimensiones: confiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles, a través de la escala de Likert.
(Matsumoto, 2016)

Marco legal
La Ley Organica de Defensa del Consumidor, protege a los clientes y consumidores de
las deficiencias en la calidad de servicios y productos tal como se expresa en el art. 4, numeral

8 de la ley.
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En el art. 27 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, exige a los profesionales
que prestan servicio en todo tipo de areas atender a los clientes con calidad y sometimiento a

la ética profesional.

En el art. 66 de la ley, explica que es necesario que las empresas de bienes y servicios

cumplan con las normas técnicas impuestas por el 6rgano regulador el INEN.

El Reglamento de Funcionamiento de Establecimientos sujetos a control sanitario,
establece que las empresas relacionadas al sector de venta de alimentos preparados cumplan

las normas comunes de sanidad:

¢ Instalaciones de desagues domiciliarios, alcantarillado central y pozos sépticos;

e Numero y estado general de baterias sanitarias;

e Pisos, cielos rasos, ventilacion, iluminacidn, enlucido de muros interiores y exteriores;
e Recoleccion y depésito de desechos;

e Tenencia de animales domeésticos; y,

e Fauna nociva y transmisora de enfermedades a las personas (Reglamento de
Funcionamiento de Establecimientos sujetos a control sanitario., 2018).

Ademas, la ley expresa que cada establecimiento requiere de los permisos de
funcionamientos debidos con respaldo del Ministerio de Salud Publica, encargado de regular

los establecimientos como los restaurantes.

Resumen ejecutivo.

Definicion del negocio

La atencion y servicio al cliente es uno de los aspectos mas importantes a cuidar dentro
de las empresas dedicadas al servicio de alimentacion. El restaurante de comida Texana
participante de este proyecto se encuentra ubicado en el norte de Guayaquil, y pese a contar
con servicios de calidad presenta deficiencias respecto al manejo de toma y despacho de
pedidos en las horas pico y fines de semana, sumando a esto la presencia de competencia
cercana, detallando asi la pertinencia de mejora en el servicio al cliente. A través de la
evaluacion de la percepcion del servicio al cliente por medio del modelo SERVQUAL se
determinaran las oportunidades de mejora en los momentos de maés afluencia de clientes,
ademas de otros aspectos. Por ello, se disefiaron estrategias para la eficiencia de las
oportunidades de mejora del restaurante como formatos para la toma de pedidos, la inversion

en la capacitacion del personal sobre el servicio al cliente. Se concluye que las estrategias
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propuestas son rentables en términos financieros y mejorardn los aspectos descritos
anteriormente, por lo que se recomienda el seguimiento y control de las estrategias para que el
modelo de negocio esté enfocado en la mejora continua a fin de mejorar la rentabilidad y

maximizar las utilidades.

Descripcion de la empresa

El restaurante de comida texana participante de este trabajo nacié en marzo de 1975
cuando Larry Lavine abrio el primer restaurante en la Av. Greenville en Dallas, Texas. El
objetivo fue crear un lugar para comer estilo vecindario que ofreciera excelente comida y
bebidas en una atmosfera casual y atractiva. Los productos que ofrecen se caracterizan por ser
una mezcla de comida texana y mexicana, también conocida como comida TEX-MEX, ademés
de ofrecer variedades de ensaladas y una amplia variedad de bebidas. El crecimiento y
popularidad de dicho restaurante permitio una expansion a gran velocidad, en la actualidad hay

mas de 1580 restaurantes en 31 paises.

Es importante destacar que mas de 450 de estos restaurantes son propiedad de la
compafiia. El resto son operadas por franquiciados, en el Ecuador el restaurante forma parte de
una de las corporaciones mas grande del pais, la misma que consta de Hipermercados,
supermercados, cines, jugueterias, tienda de ropa, ferreterias y locales de comida rapida. La
marca comercial del restaurante continla proyectando una expansion de alrededor de 50

restaurantes por afio a nivel mundial.

Descripcion del producto o servicio

En relacién con los productos y servicios que oferta el restaurante de comida texana, es
importante detallar que este destaca por ofrecer productos de primera calidad en cuanto a los
alimentos y bebidas, esto se debe a la propia historia del restaurante y al compromiso realizado

por medio de la venta de las franquicias.

Por otro lado, en cuanto a los servicios, se debe sefialar cuatro puestos principales como

parte del local, estos son:
Servicio al cliente
Funciones y responsabilidades basicas:

e Estar atento y sensible a las necesidades de todos los invitados en el restaurante.

e Atender a los invitados en las mesas y brindar un excelente servicio de manera

consistente.
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e Conocer al detalle todos los productos.
Produccion/Cocina
Funciones y responsabilidades béasicas:

e Atender atodos invitados del restaurante a través del servicio de bebidas, dando soporte
a los meseros.

e Estar atento y sensible a las necesidades de todos los invitados de su area y del
restaurante.

e Conocer al detalle todos los productos.
Bartender

Funciones y responsabilidades basicas:

e Atender atodos invitados del restaurante a través del servicio de bebidas, dando soporte
a los meseros.

e Estar atento y sensible a las necesidades de todos los invitados de su area y del
restaurante.

e Conocer al detalle todos los productos.
Asistente de tienda
Funciones y responsabilidades basicas:

e Supervisar y controlar la operacion durante su turno.
e Apoyar al equipo gerencial en tareas administrativas del restaurante.

e Dirigiry direccionar procedimientos y estandares en el restaurante

Resultados de estudio de mercado

Segun los datos extraidos en abril de 2022 por SimilarWeb (2022) el restaurante de
comida texana, el cual se ubica dentro de la categoria de Alimentos y bebidas; Restaurantes y
comida a domicilio, consta de un total de diez mil un empleados a nivel global, en el que se
incluyen los empleados de los locales franquiciados. Los ingresos anuales que se recibieron

entre febrero de 2021 a enero de 2022 fueron de 1.0 billones de délares a nivel mundial.

De acuerdo al mercado objetivo al cual se encuentra orientado el restaurante de comida
texana, en Ecuador se establece un alcance de 5,061,819 entre las ciudades de Guayaquil,

Quito, Machala y Riobamba en donde el restaurante se ha establecido. De acuerdo a este
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numero de habitantes, se destaca que la ciudad de Guayaquil corresponde el 34,95% de dicho

rubro, destacandose como la ciudad con mayor cantidad de consumidores en el Ecuador.

Es meritorio sefialar que segun el nivel socio econdmico dentro del Ecuador, el volumen
de mercado se encuentra definido en la ciudad de Guayaquil dentro de un segmento ay b, lo
que corresponde a un nivel medio alto y alto de la economia de la poblacion.

En cuanto al valor de mercado, los restaurantes presentan un valor mensual de casi 40
millones de dolares, el cual estd compuesto por una amplia opciones de locales de conceptos y
precios diferentes, al igual que sus productos y los estdndares de calidad. En el caso del
restaurante de comida texana parte de la investigacion, se hace referencia a restaurantes de

comida casual, definiéndolos asi por sus servicios a mesa, la amplia carta de comida y bebidas.

Marketing y comercializacion

Es importante destacar que el trade marketing ha evolucionado junto con el dinamismo
econdmico que tiene cada pais, este desarrollo tiene una estrecha relacion entre el marketing y
las ventas. La primera estd relacionada a desarrollar estrategias que permitan el
posicionamiento de la empresa para promocionar productos que se comercializan en elmercado
y las ventas tiene una estrecha relacion con las diferentes promociones que se realizay el

consumidor final pueda comprar un producto

En este proceso de desarrollo la empresa duefia de la franquicia del restaurante de
comida texana crea un supermercado, la cual establece un sistema de ventas utilizando como

modelos los autoservicios en diferentes sectores del pais siendo pioneros en este tipo ventas.

Al tener un crecimiento acelerado en este modelo de negocio inicia a generar nuevas
plazas de trabajo, al ser pioneros en procesos de innovacion en el mercado local han

desarrollado tres lineas de productos que son:

e Linea de negocio Retail
e Linea de negocio entretenimiento

e Lineas de restaurantes

Estas tres lineas de negocios como el retail, entretenimiento y restaurante estructuran la
empresa Grupo el Rosado que brinda a sus clientes una gama espectacular de productos y
servicios para todos los gustos abarcando con el 100% de las necesidades que tienen los
clientes. La empresa del Grupo el Rosado se enfoca en diferentes estrategias que oriente a las

tres lineas de negocio cada linea aplica estrategias diferentes.
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Una de las herramientas que se utiliza en la organizacion es el trade marketing que con
los afios ha tenido un proceso de desarrollo y evolucion en el mercado, el uso de esta
herramienta es fundamental ya que permite que la presentacién del producto en el
establecimiento para atraer a los clientes a comprar. Destacando asi que Los ambientes creados
en los establecimientos son fundamentales para los clientes se sienta atraido al momento de
comprar o de recibir un servicio esta estrategia tienen como proposito mejorar la asistencia de

los clientes al establecimiento y asi obtener mayor posibilidad para la compra

Estructura del negocio

Infraestructura, produccion y logistica

En Guayaquil, el restaurante de comida texana cuenta con tres locales ubicados en tres
diferentes centros comerciales de la ciudad, los cuales se encuentran distribuidos de manera
estratégica para responder a las necesidades de los clientes tipo a y b de la ciudad. A
continuacion se detallan las caracteristicas internacionales que el franquiciado de comida

texana exige para su posicionamiento en cada pais.

Tabla 1. Infraestructura, produccion y logistica

Cotizacion Arrendamiento mensual: $4.000
Firma de contrato de 20 afios
Tamanfio Dependera de la capacidad maxima de establecimiento regulada por

politica nacional

Construccion | Proconstruccion de: $40.000 a $200.000 dolares
Construccion total asciende a valores entre $650.000 y 1.100.000 délares

Muebles y | Presenta un gasto estimado de $75.000 a $90.000 dolares.
accesorios

Cocina/bar y | Costo de construccion de cocinay equipos de cocina representan un valor
equipo de $300.000

Costo de construccién de bar y equipos de bar representan un valor de
$30.000 ddlares

Apertura  de | Inversion de $5.000 a $10.000 ddlares
publicidad

Costo total | $1.800.000
para inicio de
restaurante

En la ciudad de Guayaquil, debido a que la ubicacién del restaurante forma parte de un
centro comercial, se debe omitir los gastos de construccion y contemplar gasto de

acondicionamiento del local. A continuacion se detallan estos gastos.
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Tabla 2. Gastos Restaurante Texano Guayaquil

Cotizacion Arrendamiento mensual: $4.000
Tamafio Dependera de la capacidad maxima de establecimiento
regulada por politica nacional
Muebles y accesorios | Equipos de cocina $2,356.
Tecnologia $760
Muebles de oficina $1,055
Acondicionamiento $4,171
total
Apertura de | Inversion de $800 a $2,800 ddlares
publicidad

Es importante sefialar que el franquiciador otorga al franquiciado, los términos y
condiciones en el documento de derecho de franquicia, por lo que el franquiciado no podra
reubicar el negocio sin previo aviso. De acuerdo con la proteccién de la reputacion y buena

voluntad del franquiciador, en el manual de operaciones se declara que:

e Se prohibe la divulgacion de cualquier informacion confidencial en procedimientos
judiciales o procedimientos administrativos

e Los empleados de la franquicia en la medida de lo posible no revelaran informacion.

Organizacién y recursos humanos

El perfil de los empleados del restaurante de comida texana va desde los 22 a los 35
afios de edad, de ambos sexos, con o sin experiencia laboral. El restaurante propone como
recompensa el reconocimiento de sus labores ante sus compafieros de trabajo con el

nombramiento de “empleado del mes”. Entre los colaboradores se detallan los cargos de:

o (Gerente

e Supervisores

e Hostess

e Mesero

e Bartender

e Personal de cocina

e Busser

Parte fundamental de cada cargo es la actualizacion y capacitacion de servicios, esto se

da debido a la basqueda de especificar la calidad del servicio de cada miembro del restaurante.
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Valoracion y analisis financiero Muebles y equipos de cocina.

Los muebles y equipos de cocina incluyen a todos los equipos que son necesarios para
la elaboracion de los insumos que posteriormente se entregaran a los locales franquiciados,
estan incluidos en este grupo articulos como refrigeradores y congeladores. La inversion en

muebles y equipos de cocina contempla un total de $ 6,750.

Equipos tecnoldgicos.
Los equipos de computacion incluyen tanto a las computadoras como articulos
adicionales como impresoras. Se requiere una inversion de $760. Por concepto de Equipos de

computacion.

Muebles y equipos de oficina.

Para tener los articulos necesarios de mobiliario y equipos de oficina se requiere de $
1,055. En el caso del franquiciador, este requiere realizar algunos gastos para iniciar la
constitucion del local, principalmente se trata de modificar las instalaciones con las que cuenta
para que la distribucion de cada equipo y articulos para el almacenaje queden en orden y

simplifiquen la distribucion.

Publicidad.
El franquiciador se encargara contratar una empresa encarga de la publicidad, analisis
de todos los requerimientos y la menor manera de impulsar la marca. Para esto se tendra una

inversion de $ 800 a $2,800 ddlares mensuales.

Gastos varios.
En gastos varios estdn considerados articulos de limpieza y gastos que no estan
previstos. El estimado por capital de trabajo para 1 mes de trabajo es de $ 160.00.

Estudio estratégico
Anédlisis P.E.S.T.E.L.

Factores politicos
Segun Torres (2014), los factores politicos y legales hacen referencia al papel que
juegan los gobiernos en el desempefio de todo aquello que nos pueda afectar en nuestro camino

empresarial.

El gobierno ha estado comprometido con el cambio en la matriz productiva, a través de
sectores estratégicos que son fundamentales como motores para el crecimiento y desarrollo,

siendo el componente numero uno el entorno y la competitividad sistémica, donde se dan las
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condiciones econdémicas e incentivos productivos, y se establece el fortalecimiento del

financiamiento y los incentivos a la inversion privada.

En lo que respecta al elemento estructural, se puede apreciar una leve mejora en las
condiciones para hacer negocios en Ecuador, segln el indice Global de Competitividad del
Foro Econdmico Mundial (2016), Ecuador esta en el ranking 76 de 142 paises, tomando en
cuenta aspectos como los requerimientos basicos, potenciadores de eficiencia y factores de
innovacion y sofisticacion de los negocios, basandose en la evaluacion de variables como la
apertura de un negocio, manejo de permisos de construccion, obtencion de electricidad, registro
de propiedades, obtencion de crédito, proteccion de las inversiones, pago de impuestos,
comercio transfronterizo, cumplimiento de contratos y resolucién de insolvencia. (Banco
Mundial, 2017).

Factores econémicos

Segun Calderdn (2011), el entorno econémico esta conformado por condiciones y
tendencias generales de la economia que son relevantes en las actividades de la organizacion.
Desde el 2014, Ecuador ha tratado de equilibrar y adecuar su economia a un contexto
internacional desafiante, caracterizado por los bajos precios del petrdleo, la apreciacion del
dolar y el encarecimiento del financiamiento externo. Ante la ausencia de ahorros fiscales, el
Gobierno inicié un proceso de racionalizacién de la inversidn publica y el gasto corriente.
También ha movilizado diferentes fuentes de financiamiento externo y aplicado medidas

temporales para incrementar los ingresos publicos no petroleros.

De acuerdo al andlisis realizado por la Camara de comercio de Guayaquil (2019), el
riesgo pais comienza a disminuir impulsado por la confianza que genero el acuerdo con
multilaterales. Pese a aquello, el tener un riesgo pais de 630 puntos implica la obtencion de
“deuda cara”, seglin lo explica la Camara de Comercio de Guayaquil en el siguiente grafico.

Mientras que

Factores sociales

El ciudadano guayaquilefio se caracteriza por intentar salir siempre de la rutina, en las
tardes de los fines de semana los centros comerciales de Guayaquil son muy concurridos. Alli,
a mas de cafeterias y restaurantes donde se retnen a comer, tienen los cines, los sitios de
expendio de alimentos, van a comprar y eventualmente se puede encontrar con amigos. El
Guayaquil es muy social por el contexto en el cual se ha desarrollado a medida que va creciendo

y los diferentes sitios sociales de la ciudad son muy frecuentados, pero asi mismo tienden a
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aburrirse de los mismos lugares si no ofrecen variedad, por lo cual los bares, discotecas y
restaurantes deben reinventarse cada cierto tiempo para no pasar de moda y una de las formas

mas acertadas es la mejora continua en los servicios tangibles e intangibles que ofrece.

Factores tecnoldgicos

Los millennials es la primera generacion de nativos digitales, los primeros que para
todas las actividades de su agenda diaria usan el internet. Es evidente el impacto de la
tecnologia en sus vidas, de acuerdo al estudio Millennials en Latinoamérica, una perspectiva
desde Ecuador, los jovenes encuestados sostuvieron que la tecnologia ha cambiado por
completo su forma de acceder a las noticias (85.6%), su educacion (84.5%), su tiempo libre
(77.5%), su vida social (73.8%), asi como también otros aspectos de sus vidas (Gutiérrez,
2016).

La tecnologia tiene un papel muy importante en nuestro negocio, en la actualidad, las
redes sociales se han convertido en el principal medio de publicidad, que resulta efectiva
porque llega a mas personas a una gran velocidad, permitiendo ademas tener una segmentacion

mas efectiva.

Factores ecoldgicos

Guayaquil es la ciudad més poblada del Ecuador, con 2.671.801 habitantes (15.69% del
Ecuador), con 1.240.465 personas econdmicamente activas, con una tasa de crecimiento del
1.4% (INEC, Censos de Poblacion de 2001 y de 2010), siendo ademas el centro financiero del
pais, cualidades que permiten que a lo largo de todo el afio mantenga una animada vida urbana,

con innumerables sitios donde comprar, comer y disfrutar la vida nocturna.

El sector norte de la ciudad (Sauces, Alboradas, Urdesa y Kennedy) es el uno de los de
mayor desarrollo, plusvalia y crecimiento a lo largo de la historia de Guayaquil, el crecimiento
urbanistico y la gran afluencia de personas a estos sectores ha motivado a que se desarrollen
nuevas inversiones en esa zona de la ciudad, hoy en dia se ha convertido en un sector de alto
trafico, donde se han evidenciados varias mejoras estructurales en sus centros comerciales,
restaurantes, bares y cafeterias, siendo este sector ademas de rapido acceso para los habitantes
de las distintas zonas de la ciudad gracias a las amplias avenidas como la av, Francisco de
Orellana y la Av. Juan Tanca Marengo, las conectas con las vias céntricas y periféricas de la
ciudad.
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Factores legales

Segln Calderon (2011), el entorno legal estd formado por las leyes, las agencias
gubernamentales y los grupos de presion que influyen en los individuos y organizaciones de
una sociedad determinada. El Articulo 15 literal b de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad manifiesta que: “La reglamentacion técnica comprende la elaboracion, adopcion y
aplicacion de reglamentos técnicos necesarios para precautelar los objetivos relacionados con
la seguridad, la salud de la vida humana, animal y vegetal, la preservacion del medio ambiente

y la proteccion del consumidor contra practicas engafiosas”

El Ecuador con 31,8% tiene la tasa mas alta de Actividad Emprendedora Temprana
(TEA) en la region, frente a Colombia con 27,3%; Peru, 25,1%, y Chile, 24,1% (Global
Entrepreneurship, 2015), no obstante, aun carece de incentivos legales que promuevan el

emprendimiento como una oportunidad méas que como una necesidad.

El 5 de diciembre del 2017 se presento el primer borrador del proyecto de Ley de
Emprendimiento ante la Comision de Desarrollo Econdmico, Productivo y la Microempresa de
la Asamblea Nacional, el cual plantea la creacion y fortalecimiento de plataformas de
financiamiento colectivo en Ecuador y la creaciéon de un fondo de capital riesgo y capital
semilla, asi como incentivos para los inversionistas en relacion con la deduccion del impuesto
a la renta. Actualmente, BanEcuador da créditos para emprendimiento en montos hasta $
50.000 dolares con una frecuencia de pago personalizado de acuerdo con el flujo de caja de
cada proyecto, en la banca privada los créditos pueden ascender hasta los $ 300.000 délares
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Andlisis Foda

Tabla 3. Matriz Foda

Fortalezas Oportunidades
Cuenta con cristaleria y loza que resalta | Mejorar el porcentaje de ventas del
la presentacion de platos gastrondmicos | Restaurante en temporada baja (enero-abril).
Tex-mex. Posibilidad de ampliar la carta.
Cuenta con un menu variado y opciones | Creciente tendencia por el consumo de
vegetarianas diarias. restaurantes tematicos.
Personal capacitado y con experienciaen | Personas prefieren alimentarse fuera de casa.
la preparacion de comida Tex-mex. Buena disposicion para dar un servicio
El disefio del restaurante es colorido y | personalizado al cliente
refleja un ambiente tematico al estilo | Ser un Restaurante pionero en la preparacion
Texano. de comida Tex-mex saludable y tematica.
El contenido y precios de la carta son
comprensible ante el consumidor.
Posee un margen de clientes
consolidados y frecuentes semanalmente

Debilidades Amenazas
Local arrendado Aumento de costos en materia Prima.
Ausencia de una estructura | Competitividad en precios promedio con otros
organizacional del Restaurante Restaurantes tematicos del medio.
Posicionamiento  de  un  sector | Incremento en pago de impuestos por
determinado de mercado entidades reguladoras

Elaborado por autor

Plan de marketing

Obijetivo

El propdsito principal para el desarrollo del presente trabajo se establece en el
mejoramiento de las experiencias de los clientes del restaurante de comida texana al norte de
la ciudad, en el que se pretende establecer estrategias de mejora continua en las actividades del
servicio al cliente, buscando generar experiencias novedosas con las cuales se logre la
satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas del cliente en relacion con el nivel del

restaurante y los servicios que oferta, generando de esta manera la fidelizacion del cliente.

Estrategias
Capacitar el personal encargado de la atencién y el servicio al cliente Mejorar los

tiempos de despacho de pedidos y cobros
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Plan de accion

e Programa de capacitacion de servicio y atencion al cliente

La identificacion de las deficiencias del personal a cargo del servicio al cliente puede
realizarse a través de un checklist o lista de chequeo en el que el administrador a través de la

observacion determine las deficiencias del personal.
e Control fisico de pedidos y cobros

El control de la toma, despacho y cobro de pedidos facilitara que el servicio al cliente
sea mas eficiente y reducira los errores en el despacho de éstos. Para ello, es necesario que las
administradoras elaboren un formato de registro de pedidos para que al momento del despacho

no haya en la manera de lo posible errores.

El disefio de nuevos mends para la incursion en nuevos nichos para el restaurante
supone una oportunidad de tomar ventaja de la competencia cercana al local, debido a que la
implementacién de menus dirigidos a personas con diferentes necesidades a la media como la
necesidad de consumir comidas bajas en sal o grasa por problemas de salud o simplemente
adelgazar, incluso personas vegetarianas 0 veganas, son un nuevo nicho que incursionar en el

mercado local, lo que permitira generar nuevos ingresos
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Capitulo 3: Metodologia de la Investigacion
Disefio de la Investigacion
El disefio de investigacion tiene que ver con las estrategias y pasos que debe tenerse
en cuenta, al momento de abordar la investigacion. Nifio (2011), manifiesta que el disefio de
investigacion, desde su propuesta amplia tiene que ver con el plan general del proceso de
investigacion; es decir desde la eleccion del tema hasta las técnicas, instrumentos y criterios de
andlisis de los resultados. Mientras que en el aspecto especifico tiene que ver con las estrategias

y actividades que responde a la particularidad de cada investigacion.

Asi. el enfoque para esta investigacion fue cuantitativo ya que con datos numéricos y
el sistema estadistico de los resultados comprueba las teorias de las variables. Es por ello que
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan que este enfoque usa la obtencion de la
informacidn con el fin de corroborar la hipotesis teniendo en cuenta el empleo de los nimeros
y la disciplina estadistica que permita fijar aspectos comportamentales con el fin de comprobar
los enfoques teoricos. Es decir, mide el comportamiento de las variables y la comprobacion de

las teorias a partir de base de datos numéricos.

Enfoques de la investigacion.

Investigacion bibliogréfica

Segun Matos (2017) “La investigacion bibliografica o documental consiste en la
revision de material bibliografico existente con respecto al tema a estudiar. Se trata de uno de
los principales pasos para cualquier investigacion e incluye la seleccién de fuentes de

informacion” (p.23).

Por lo tanto se considera importante el abordaje de este tipo de investigacion en el
presente documento debido a que a través de la revision de documentos se puede conocer el
estado en que se encuentra el tema que se esta investigando, a traves de un proceso que consiste

en la recoleccidn, seleccion, analisis y presentacion de los resultados.

Investigacion descriptiva

Tamayo y Tamayo (2006 como se cito en Pérez, 2019) sefialan que:

La investigacion descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis, e
interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o procesos de los fenomenos; el
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo, cosa

funciona en el presente; la investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos,
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caracterizandose fundamentalmente por presentarnos una interpretacion correcta. (p.
112)

Bajo esta interpretacion, se destaca la pertinencia de este tipo de enfoque para el
desarrollo del presente trabajo de titulacion debido a que permite mostrar y narran los hechos,
situaciones, rasgos, caracteristicas del eje central del estudio. Esto se logra a través de preguntas

formuladas en encuestas, entrevistas, observacion, y revision documental.

Proposiciones.

Premisa general
La elaboracion de un plan de mejoras para la optimizacion del servicio al cliente genera

la fidelizacién y captacion de clientes.

Premisas especificas
Un plan de mejoras permite identificar las causas que provocan las debilidades
detectadas en el servicio brindado, asi como identificar las acciones de mejora a aplicar y

analizar su viabilidad

Poblacion

El presente trabajo esté dirigido para la Ciudad de Guayaquil, que cuenta con 2083635
de habitantes segun los datos obtenidos por el Instituto Nacional de Censos y estadisticas. Se
procura tomar una muestra que se representativa; esto quiere decir que se va a incluir personas
que representen las caracteristicas necesarias de la poblacion de estudio, y que nos ayuda a
garantizar la riqueza de la informacién (Ledn & Palomino, 2017).

Segln (Arias, Villacis, & Miranda, 2016) “la poblacion de estudio es un conjunto de
casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra
que cumple con una serie de criterios predeterminados” (p. 201). Por lo que es oportuno
destacar que la poblacién en una investigacion hace referencia a todos los elementos que son

accesibles pertenecientes al ambito en el que se desarrolla la investigacion.

Por lo tanto, es importante destacar que la poblacion que se ha considerado para latoma
del instrumento en este trabajo de titulacion corresponde a los clientes que asisten al restaurante
texano ubicado al norte de la ciudad de Guayaquil, en uno de los centros comerciales de mayor
afluencia de personas debido a su excelente ubicacion. Destacando que se tomara como
poblacién base a 80 clientes como media de asistencia diaria, a la semana suman un total de

560 habitantes y al mes 2240 consumidores de los alimentos y bebidas del restaurante texano.
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Caracterizacion de la muestra

En relacion a la muestra, (Otzen & Manterola, 2017) sefialan que:

Permite extrapolar y por ende generalizar los resultados observados en ésta, a la
poblacion accesible; y a partir de ésta, a la poblacion blanco. Por ende, una muestra serd
representativa o no; sélo si fue seleccionada al azar, es decir, que todos los sujetosde la
poblacién blanco tuvieron la misma posibilidad de ser seleccionados en esta muestray
por ende ser incluidos en el estudio; y, por otro lado, que el nimero de sujetos

seleccionados representen numéricamente a la poblacion que le dio origen respecto de

la distribucion de la variable en estudio en la poblacion. (p. 227)

Por lo tanto, es pertinente sefialar que la muestra que se ha obtenido para el presente
trabajo corresponde a la técnica de muestreo probabilistico en donde los participantes son
seleccionados en base a la aleatoriedad, definiendo esto debido al tamafio de la poblacion, la

cual es menor a los 100.000 habitantes. Por lo tanto, se destaca el uso de la siguiente formula

finita.

Figura 3. Férmula Finita

. (Z)2x(P*Q)*N
E2(N—=1)+2Z2%P

Fuente: https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php.

Tabla 4. Codificacion de la formula

n Tamario de la muestra

z Nivel de confianza deseado
p Probabilidad de éxito

q Probabilidad de error

e Nivel de error

N Tamario de la poblacion

Elaborado por autor
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Tabla 5. Valores de la formula

n &?

z 1,96
p 0,05
q 0,05
e 5%
N 2240

Elaborado por autor

Figura 4. Resolucion de la formula

(1,96)2 (0,5)(0,5)(2240)

"~ (0,5)2 (2240—1)(1,96)2 (0,5)(0,5)

Localizacion geografica.

Macro localizacion

Figura 5 Macrolocalizacion
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=(0.9604)(2240)
"~ (5,60)(0,96)

n = 329
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Instalaciones: Son las caracteristicas del lugar, la distribucién y la facilidad de

establecer las diferentes equipos dentro de la infraestructura.

Servicios: Tales como agua, luz, teléfono, alcantarillado, gas, etc. Todo lo

necesariopara el desempefio de las actividades dentro del restaurante.
Cliente Potencial: estar cerca de los clientes potenciales

Clima: Condiciones climaticas que sean favorables por el hecho de la asistencia y

consumo del cliente.
Seguridad: Ubicacion correcta, mucha vigilancia.
Disponibilidad de personal: accesibilidad de personal con capacidad para laboral.

Micro localizacion

El proposito es seleccionar la zona donde se va ubicar el restaurante, la cual la mejor
parte es el Norte de Guayaquil, en la Av. Francisco de Orellana, ya que otorga facilidad y la
ubicacion es muy ventajosa para la venta de los productos del restaurante. Es cercano a la parte

comercial del Norte de Guayaquil, y tiene mucha influencia de automdéviles y paradas de bus.

Figura 6 Microlocalizacion
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Fuente: Google Maps.
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Instrumentacién

El disefio de la encuesta se realizo en base a los fundamentos del Servqual, para lo cual
se realizo un cuestionario personalizado y adaptado al restaurante basada en las 5 dimensiones
de esta metodologia. Con la version inicial, se realizé una revision con distintas personas de
cada uno de los items con la finalidad de verificar que estos sean de facil comprension para el
lector. La encuesta se realiz6 de forma virtual. A través de la plataforma Google Forms, se
disefid el cuestionario para que los clientes puedan resolver la encuesta desde sus celulares

personales o computadores.

Recoleccién de Datos

¢ El restaurante cuenta con instalaciones atractivas?
Grafico 1

item 1

¢ El restaurante cuenta con instalaciones
atractivas?

7%

= Si
No

93%

Fuente: Google Forms

De acuerdo con el cuestionamiento acerca de lo atractivo de las instalaciones del
restaurante texano, el 7% de los encuestados sefialaron que el establecimiento se encuentra
adecuado con instalaciones atractivas, mientras que el 93% destacé que dichas instalaciones no

las consideran atractivas.
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¢El restaurante cuenta con servicio de atencion personalizada para sentirme

comodo durante mi estancia?
Grafico 2

item 2

éEl restaurante cuenta con servicio de
atencion personalizada para sentirme
comodo durante mi estancia?

= Si
= No

94%

Fuente: Google Forms

En cuanto a la atencion personalizada que el cliente revise durante su estancia en el
local, el 6% indico recibir este tipo de servicio durante sus visitas. Por otro lado, el 94%
indicaron que cuando asisten al restaurante de comida texana no reciben este tipo de servicio

de atencion al cliente personalizado.
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¢ Los empleados del restaurante tienen una apariencia limpia y agradable?

Grafico 3

item 3

éLos empleados del restaurante tienen
una apariencia limpia y agradable?

= siempre

14% = casi siempre

a veces

casi nunca

74%

" nunca

Fuente: Google Forms

En relacion con el item que referencia la apariencia de los empleados del restaurante de
comida, es importante sefialar que las respuesta no han sido desfavorables, destacando asi que
el 74% de comensales indic6 que su apariencia nunca es limpia y ni agradable, mientras que el
14% sefial6 que casi nunca lucen limpios o agradables y el 12% respondié que a veces

presentan una apariencia limpia y agradable.
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¢El servicio de alimentacion que brinda el restaurante ofrece comida de calidad,

con menus variados y de excelente sazon?
Gréfico 4

item 4

éEl servicio de alimentacion que brinda el
restaurante ofrece comida de calidad, con

menus variados y de excelente sazon?
6%

| -
7%
= siempre
% 7%

casi siempre
a veces

casi nunca

80%
= nunca

Fuente: Google Forms

En referencia con la calidad de los productos, la variedad del meni y la sazén del
restaurante texano, el 80% de comensales encuestados respondieron que el restaurante nunca
ofrece estas tres variables como parte de su servicio de alimentos, mientras que el 7% indico
que casi nunca lo hace, otro 7% sefialé que a veces lo hace y por ultimo, el 6% restante indico
que casi siempre ha recibido este tipo de variables alimentarias en el servicio de comida del

restaurante texano del norte de Guayaquil.
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¢El restaurante cumple con la descripcion y graficas ofrecidas en el menu de

alimentos y bebidas en relacion?

Grafico 5

item5

éEl restaurante cumple con la descripcion
y graficas ofrecidas en el menu de
alimentos y bebidas en relacion?

7%

casi siempre
14%

58% a veces
()

16% casi nunca

" nunca

Fuente: Google Forms

De acuerdo con el cumplimiento de la descripcion de los alimentos y similitud con los
gréaficos que se exponen en los menus de alimentos y bebidas, el 58% de clientes indicaron que
nuncan cumplen con el ofrecimiento descrito y graficado. ElI 16% indic6 que casi hunca lo
cumple, el 14% que a veces, el 7% destacd que casi siempre se asemejan las descripciones de
la comida y los graficos a lo que sirven en el restaurante texano y el 5% destaca que siempre

lo cumplen con lo que se expone en los menus de alimentos y bebidas.
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¢Sus requerimientos son atendidos de forma agil y rapida?

sus requerimientos son atendidos de
forma agil y rapida

= siempre
= casi siempre
" aveces

casi hunca

¥ nunca

Fuente: Google Forms
En relacidn con el item que referencia a la agilidad y rapidez de la atencién, el 54% de

encuestados sefialaron que nunca son atendidos de manera agil y rapida, el 27% casi nunca es
atendido de esta manera, el 10% destaco se atendido de esta forma a veces. Por otro lado, el
6% Yy 4% indicaron ser atendidos con rapidez y agilidad casi siempre y siempre

respectivamente.
¢ Como considera el tiempo de espera para ser atendido?

Grafico 6
item 6

como considera el tiempo de espera para
ser atendido

' ® bastante demorado

= normal en comparacién a
otros restaurantes

m corto

Fuente: Google Forms
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De acuerdo con el tiempo de espera para recibir la atencion dentro del restaurante
texano, el 64% sefala que el tiempo de espera es bastante demorado, el 26% indicd que el
tiempo de espera es normal en comparacion a restaurantes del mismo estilo y el 10% considera

que el tiempo que espera para ser atendido es corto.
¢El servicio recibido del restaurante responde a lo que usted esperaba?

Grafico 7

item 7

¢ El servicio recibido del restaurante
responde a lo que usted esperaba?

e
3!5% = siempre

16% casi siempre
53% a veces
23% casi nunca

nunca

Fuente: Google Forms

De acuerdo con las expectativas del consumidor en relacion con el servicio esperado
del restaurante texano, el 53% sefialaron que nunca reciben el servicio que esperan, el 23%
destaca que casi nunca reciben el servicio esperado, el 16% mencionaron que a veces, el 5%
resaltaron que casi siempre reciben el servicio que esperan y el 3% que el servicio del

restaurante siempre responde a lo que espera.
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¢El personal del restaurante, me informa oportunamente el tiempo que requiere
el servicio solicitado y cumple con ello?

Gréfico 8
item 8
¢El personal del restaurante, me informa

oportunamente el tiempo que requiere el
servicio solicitado y cumple con ello?

= siempre
6%
9% casi siempre
19% a veces

63% )
casi nunca

¥ nunca

Fuente: Google Forms.

En relacién con el tiempo de espera para los servicios requeridos, el 63% sefialo el
restaurante nunca le informa de este tiempo, el 19% que casi nunca lo hace, el 9% que a veces
reciben esta informacion, el 6% que casi siempre se les informa del tiempo a esperar y el 3%
sefialaron en la encuesta que siempre se les informa del tiempo de espera de los servicios
requeridos.
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¢El personal le brinda una excelente atencion?

Grafico 9

item9

iEl personal le brinda una excelente
atencion?

® siempre
= casi siempre
" a veces

casi nunca

® nunca

Fuente: Google Forms

En relacion con la excelencia del servicio que brindan los colaboradores del restaurante
texano, el 91% de comensales indicaron nunca reciben este tipo de atencion de parte del
personal que los atiende, mientras que el 6% indico recibirlo casi nunca y el 2% menciond

recibir una excelente atencion a veces.
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¢El trato recibido de los empleados del restaurante transmite confianza y

seguridad?
Grafico 10
item 10
iEl trato recibido de los empleados del

restaurante transmite confianza y
seguridad?

%

= siempre
= casi siempre

= aveces

casi nunca

93%
= nunca

Fuente: Google Forms

Mientras que en relacion con la percepcion de confianza y seguridad que transmiten los
empleados del restaurante texano a los comensales, el 93% de encuestados sefialaron que los
colaboradores del local nunca reflejan seguridad y confianzay el 6% lo percibe casi nuncay el

1% a veces.
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¢ Los empleados fueron corteses todo el tiempo?

Gréfico 11

item 11

éLos empleados fueron corteses todo el

tiempo?
sasngegvpes
casl nunca
171% 3% 4%

= siempre

= casi siempre
a veces
casi nunca

® nunca

nunca
91%

Fuente: Google Forms

Al consultar a los comensales del restaurante texano acerca del comportamiento cortes
de los empleados del local, el 91% destaco que lo empleados nunca se comportaron de esta
manera, el 4% destacaron que casi nunca se comportan de esta manera cuando visitan el local,
el 3% que a veces y el 2% restante se divide en que casi siempre y siempre los colaboradores

del restaurante texano se compartan de manera cortes con los comensales durante su estadia.
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¢El personal que atienden tiene el conocimiento suficiente para recomendar y
resolver mis dudas?

Grafico 12

item 12

éEl personal que atienden tiene el
conocimiento suficiente para recomendar
y resolver mis dudas?

[/
= siempre
%%

casi siempre
10% P
a veces
77% casi nunca

" nunca

Fuente: Google Forms

En relacion con el ultimo item, el cual hace referencia al conocimiento de los empleados
del restaurante para recomendar y resolver las dudas de los comensales, el 77% sefialo que los
empleados nunca resuelven y aclaran las dudas de los clientes, el 10% destacan que casi nunca
lo hacen, el 7% sefialaron que a veces lo hacen, mientras que el ultimo 6% de encuestados

destacan en un 3% que casi siempre lo hacen y otro 3% que siempre lo hacen.
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Capitulo 4: Propuesta

Estudio técnico del servicio
Este estudio debe llegar a determinar la funcion de produccion optima para la utilizacion

eficiente y eficaz de los recursos disponibles para la produccion del servicio.

Uegada del cliente
le Atencion y asesoramiento

Eleccién del mend

Figura 7 Estructura de servicios.

Preparacion de alimentos

’

.

Salida del chente

Elaborado por Autor.

*Llegada del cliente: En este punto se quiere identificar la llegada del cliente al

restaurante de comida Texana

*Atencion y asesoramiento: Una vez que el cliente se encuentra en el establecimiento,
el anfitrion quien es encargado de dar la bienvenida a los mismos debera darle la respectiva

asesoria indicando cada uno de los servicios que se dan en el restaurante.

*Eleccion del ment: Los meseros le mostraran las diferentes opciones del mena y

tomaran la orden del cliente para luego servirle en unos minutos después.
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*Preparacion de alimentos: El chef con sus ayudantes se encargaran de preparar los

alimentos detallados en la orden que lleva el mesero.

*Consumo del servicio: Una vez preparada la orden se la sirve al cliente para que él

mismo la consuma en el tiempo que él necesite.

*Prestacion de servicios adicionales: Mientras el cliente degusta la comida, podra
disfrutar de servicios adicionales como la opcion de bebidas alcohdlicas durante el Happy

Hour o la celebracién de un cumplearios.

*Entrega de la cuenta: El mesero que le atendi6 sera el encargado de entregar el

detalle del consumo incluido en el mismo el IVA.

+Salida satisfactoria del cliente: Como todo negocio, se busca que el cliente tenga una

agradable experiencia en el lugar y asi pueda tener una salida satisfactoria.

Factores de localizacion
Los factores de localizacion son los factores que influyen en la decision de
localizacion de un proyecto. Para realizar este estudio se han considerado importante los

siguientes factores:

*Posibilidad de desprenderse de desechos. - comprende con cuanta frecuencia pasa el
camion de basura por dichos establecimientos debido a que el restaurante es un negocio de
comida constantemente habra desperdicios que no se los podra mantener por mucho tiempo

para que no generen malos olores o contaminen el negocio.

*Disponibilidad de terreno y costos. - este factor es importante para poder localizar en
donde es mas facil encontrar un terreno disponible para construir o un local para ser rentado,

ademas de esto nos indicara cuales son los costos que se incurriran en dichos lugares.

*Disponibilidad de agua, energia y otros suministros. - Comprende el hecho de tener
siempre los servicios basicos que son indispensables para este tipo de negocio y que para
encontrar la ubicacion exacta del lugar, la elegida debera contar con estos servicios

indiscutiblemente.

*Ubicacion del mercado. - considera que tan atractivo es el lugar para ubicar el
establecimiento, considerando si es comercial o industrial. Ademas se considerara si existe
vias de acceso disponibles, el trafico en las vias, el estado de estas y que tan lejos le resulta al

cliente llegar a la ubicacion.
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*Disponibilidad de parqueo. - en este factor se quiere encontrar si la ubicacion a
estudiarse tiene acceso a parqueos cercanos en el caso de que el del edificio se encuentre
copado. Este factor se considera importante ya que el mercado al cual esta dirigido se

encuentra en la clase media alta hasta la clase alta.

Alcance estudio ingenieria y efectos econdmicos

Balance de maquinarias y equipos

El balance de maquinarias y equipos incluye todos los activos fisicos necesarios para
asegurar el correcto funcionamiento operativo, administrativo y comercial de nuestro
restaurante, estos incluyen: equipos de cocina, equipos de oficina del personal administrativo
y otros equipos que perteneceran en cada area del establecimiento donde estaran situados los

clientes.
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Utensilios e implementos

cucharon para salsa 3
pinza #6 3
tabla para cortar Grande 3
tabla para cortar mediana 3
colador de acero 3
salero y pimientero c/base 50
charol rectangular (61440/490) 12
vaso monte (28020) 100
copa cervecero (54380/24) 24
copa/ helado 3x15 24
set asadero x3 1
taza medidora 1/2 1
juego de pirex 1
taza medidora 1/4 1
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organizador redondo 20 Its
plato tendido 11" (fbe- 110)
bowl 5.5" / mw-55

plato tendido 6" (swa-60)
azucarera c/tapa (te-40)
plato p/ taza 5.5" (p-55)
bowl pie alto 4.5" /sgw
bowl pie bajo 4.5

plato cuadra

juego d

hac

Equipos de Oficina
Escritorio en "L" con Cajonera
Archivador 4 gavetas metalico
Sillon ejecutivo
Silla Sensa:
Escritorio recto
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cocina de 6 quemadores

Olla arrocera 16 Ib.

Batidora 10 litros. Importada

Parrilla 70 x 70 x 90 Importado
Refrigeradora Vertical TAI de 2 puertas
Cafetera 8C 55 tazas

Procesador de alimentos

juguera

Campana Extractora de Calor

Horno industrial a gas

Mesa de Pared con estanteria para platos
Mesa de Pared

Mesa Central

Mesa de apoyo con bafio Maria
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Balance de personal técnico

Item Cantidad
Gerente 1

Chef 2
Supervisor 2
Ayudantes de cocina 4
Meseros 7

Total de personas 16

Estudio organizacional

Figura 8 Organigrama

_

Jwaps
I

Es importante destacar que al ser un restaurante de tipo franquicias, el presente

organigrama es dirigido de forma macro por el gerente de operaciones nacional.
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Perfiles de Puestos

Gerente General: Representara a la franquicia y a la direccion con todos los deberes y
responsabilidades que le imponga la ley. Los procesos, proyectos, programas y acciones
financieras y operativas deben ser planificados, organizados, dirigidos y controlados para
lograr resultados positivos para la empresa. A corto y largo plazo, debe realizar andlisis,
planificacion y toma de decisiones para sus inversiones y financiamiento. Convoca una reunion

de la junta y hace cumplir las mismas disposiciones.

. Estudios superiores en gestion de talento y/o gestion por procesos
. Manejo de contabilidad general y costos

. Marco legal

. Tributacion ecuatoriana

. Toma de decisiones

. Evaluacion financiera

. Adaptarse a varias situaciones improvistas.
. Agudeza visual

. Alta capacidad de analisis y sintesis

. Capacidad de prevenir

. Espiritu critico

. Fluidez verbal

. Liderazgo

Asistente de Gerencia: Brindard apoyo en todos los procesos administrativos y
secretariales que realice el departamento de gerencia. Llevar un control 6ptimo de la agenda,
calendarizar actividades, reuniones, citas. Contestar y revisar todo tipo de de documentos,
como E-mail, Ilamadas telefonicas, correspondencia y pasar a quien corresponda la

informacion recibida.

. Grado de Bachiller o Titulado de las carreras de Administracion de Empresas,

Contabilidad o carreras afines.
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Experiencia minima de 1 afio realizando funciones similares al puesto.
Con conocimientos en Manejo de Office a nivel intermedio.

Buena presencia

Experiencia en:

Organizacién de agendas.

Asistir a la Gerencia y Jefaturas, coordinando reuniones y la logistica necesaria

para las mismas.

Redaccién de documentos.

Comunicacién con los directivos y colaboradores.
Elaboracion de Informes.

Apoyo en actividades propias de la empresa.

Capacidad de analisis y sintesis.

Capacidad de comunicacién y de relaciones interpersonales.

Alto nivel de compromiso y disciplina personal.

Gerente Culinario: brindarad seguridad en las operaciones internas en relacion a la

cocina de la franquicia, debe tener capacidad en la gestion de crisis, habilidad para la

presentacion de informes sobre resultados, una rapida gestion del cambio y agudeza en el

analisis y reformulacion de los diferentes procesos.

L]

operaciones

Liderazgo

Gestion de proyectos
Organizacién
Administracion
Logistica

Comunicacion interna para la estandarizacion de procesos y gestion de

Calidad y Servicio al Cliente
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Gerente de Salon: deberd planificar y organizar el servicio de restauracion y bar,
coordinando la cocina con la sala, dirigiendo y supervisando el servicio de mesas y atendiendo

las necesidades del cliente. En la actualidad también se responsabiliza de la venta y promocion

del servicio.

. Planificar y organizar el servicio de restaurante y bar.

. Organizar los recursos para la correcta prestacion del servicio.

. Definir los servicios que se van a prestar (carta, menu, autoservicio, plancha,
etc.).

. Determinar el equipo de meseros y los turnos de trabajo.

. Supervisar la decoracion y la ambientacion del salén

. Definir los procesos a seguir antes, durante y después del servicio.

. Asesorar al cliente en aspectos gastronémicos

Host: debera ser la primera persona del establecimiento que mantendra el contacto con
los clientes, por ello, tiene gran repercusion en la impresion inicial del cliente. Este empleado
habréa de saludar cortésmente a todo cliente que entre en el establecimiento y acomodarlos en

la mesa pertinente.

. Conocimiento, experiencial de la operativa de restauracion.

. Altamente orientado al cliente. « Conocimiento administrativo de restaurantes.
. Conocer a la perfeccion todos los protocolos base de restauracion.

. Capacidad para recibir y actuar acordemente con las quejas de clientes.

. Amplio conocimiento del sistema de gestion utilizado en la empresa.

. Excelente presentacion y alto nivel de aseo personal.

. Resiliencia ante contratiempos

. Innovador y originalidad en las posibles implementaciones.

. Interes por el orden y la limpieza.

. Trabajo en equipo.
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. Fuerte sentido del compromiso y de indiscutible integridad.

. Capacidad de permanecer de pie en el puesto de trabajo durante periodos de

tiempo prolongados.
. Actitud paciente y cordial en todo momento

Bartender: debera combinar y servir bebidas alcoholicas y no alcoholicas para los
clientes del restaurante, también debe registrar el consumo, organizar, limpiar y cuidar la barra
0 mostrador donde se acomodan los comensales, controla la existencia de los insumos y solicita

su reposicion.

. Organizar el Bar o salén de Bar.

. Cuidar de la limpieza.

. Preparar y servir cocteles y demas bebidas alcohdlicas.

. Supervisar la labor de sus ayudantes, aprendices o azafatas.
. Atender a los clientes.

. Controlar el stock de Bar y solicitar su reposicion.

Mesero: serd el encargado de procesar pedidos y servirlos en la mesa, administrar

quejas y cumplidos, procesar pagos Y facturacion, etc.

. Estudios secundarios

. Servicio al cliente

. Cursos en servicio de comedor y bar, gastronomia, y de Vinos y licores.
. Honestidad

. Compromiso

. Trabajo en equipo

. Hospitalidad

. Respeto

. Disponibilidad
. Puntualidad
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. Organizacion
. Limpieza.

Cocinero: Realizara la preparacion, aderezo y presentacion de platos utilizando las
técnicas mas idéneas. Colaborara en los pedidos y conservacion de materias primas y productos
de uso en la cocina. Debera estar capacitado para la elaboracion de menus acorde a las
necesidades del establecimiento y considerando variables como por ejemplo, costos, equilibrio

nutricional, perfil de negocio.
. Preparar los ingredientes para consumir o cocinar

. Pesar, medir y mezclar ingredientes segun las recetas y el criterio personal,

utilizando diferentes utensilios y equipos de cocina.
. Regular la temperatura de hornos, parrillas, asadores y otros equipos de cocina.

. Condimentar y cocinar el alimento segln las recetas, el criterio personal o la

experiencia, utilizando una serie de métodos.

. Dividir el alimento en porciones y asegurarse de que esta bien presentado.

. Entregar los platos a los meseros.

. Preparar menus y calcular las necesidades de alimentos y los costes.

. Controlar, pedir, recibir y almacenar los suministros y evitar que se estropeen.
. Inspeccionar y limpiar la cocina, el equipo de cocina, las areas de servicio, etc.,

para garantizar la seguridad y las précticas higiénicas de manejo de alimentos.

QA: se encargara de la seguridad alimentaria del local, asi como de la higiene de los
alimentos, la calidad y la salud alimentaria enfocado en las politicas y acciones que se toman

para informar sobre el consumo adecuado de los alimentos, efectos adversos que generan

algunos.
. Tecndlogo en alimentos
. Conocimiento y observacion de toda la normativa legal que rige los procesos de

elaboracién y comercializacion de productos destinados al consumo humano

. Responsable de control de calidad de una empresa del sector alimentacién
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. Verificacion salubre del inventario.

Posillero: debera limpiar, lavar, higienizar, almacenar, organizar, inventariar utensilios

y equipos, ademas de dar soporte en las areas que se lo requiera.

. Lectura de instrucciones simples e identificacion de placas, sefiales de

advertencia y simbolos mas usuales del sector;

. Manipular correctamente los utensilios, equipos menores y equipos mayores;

. Manipular y transportar objetos, instrumentos y equipos de tamafio pequefio y
mediano;

. Arreglar o reparar dafios menores de equipos y utensilios;

. Almacenar y organizar utensilios;

. Administrar inventarios de utensilios.

Manual de Funciones

Manual de proceso del area de servicio:
El &rea de servicio en sus actividades consta de procesos que deben ser realizados
correctamente. Antes de comenzar con el detalle de los procesos, se debe mencionar ciertos

aspectos importantes a tomar en cuenta

. El horario que empieza el servicio es desde las 10:00 am hasta las 9 pm que es
la hora de cierre del restaurante.

. Las mesas no llevan ningun tipo de montaje con excepcion del petit menage (sal,

aji, salsas), caso contario que haya un evento que lleve un montaje especial.

Para el desarrollo del servicio sera importante realizar un correcto servicio aplicando

los procesos establecidos y protocolos:

Protocolo de bienvenida: Consiste en dar la bienvenida a los clientes en el ingreso del
restaurante o si se han sentado en las mesas. El saludo sera de acuerdo al horario que se

encuentre y siempre atendiendo con amabilidad.

Protocolo de despedida: Se lo realizara cuando el cliente se levante de su asiento y se
disponga a salir del restaurante, primero se debe dar las gracias por la visita. Al final el despido

sera de acuerdo al horario que se encuentre.
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Para el desarrollo del servicio por pasos se debera seguir el siguiente orden:

Aplicar el protocolo de bienvenida al comensal. (Host)

Aplicar el sub-proceso de toma de comanda (Mesero)

Servir platos solicitados por el cliente. (Mesero)

Estar pendiente de la mesa por si se realiza un nuevo pedido. (Mesero)

Aplicar el sub-proceso de desbarasado (Retirar toda la vajilla y cubiertos de la

mesa). (Mesero)

Esperar que el cliente solicite la cuenta y entregarsela. (Mesero)
Despedir al cliente aplicando el protocolo de despedida. (Mesero)

Limpiar la mesa para que pueda ser utilizada nuevamente. (Mesero)
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Flujograma de servicios

Aplicar ¢l protocolo de
bicovenida al comensal

Aplicar ¢f sub- proceso de toma
de comanda

Servir platos solicitados por ¢l

chente

Estar pendiente de La mesa por i
s¢ realiza un nuevo pedida

Aplicar ¢l sub-proceso de

desbarazado

Esperar que o cliente solicite b cuenta y
entregirseia

Despedir al cliente aplicando ¢
protocolo de despedida

Limplar L3 mesd para que pueda
ser utilizada nuevamente

Sistemas de formacion

Politica de capacitacion

La politica empresarial de desarrollo y capacitacién de empleados se refiere a los
programas Yy actividades de aprendizaje y desarrollo de la empresa. En el entorno competitivo
moderno, los empleados necesitan reponer sus conocimientos y adquirir nuevas habilidades
para hacer mejor su trabajo. Esto beneficiara tanto a ellos como a la empresa. La empresa quiere
que se sientan seguros de mejorar la eficiencia y la productividad, asi como de encontrar nuevas

formas de desarrollo y éxito personal.

Esta politica se aplica a todos los empleados permanentes, de tiempo completo o parcial

de la empresa. Los empleados con contratos temporales / a corto plazo pueden asistir a
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capacitaciones a discrecion de su gerente. Esta politica no cubre a los empleados

suplementarios como contratistas o consultores externos.

Programas de entrenamiento individual

La empresa tiene determinadas disposiciones relativas a los programas de formacion
individual. Todos los empleados que han trabajado para la empresa méas de cuatro meses son
elegibles para participar en programas de formacién externa de forma individual o en equipos.
Estableceremos un presupuesto para cada empleado al comienzo de un afio, que se renovara

anualmente.

Los empleados pueden elegir asistir a tantos programas de capacitacion como deseen,
siempre que no excedan el presupuesto y el limite de dias. Si lo hacen, tendran que usar su
tiempo libre pagado y pagar las tarifas adicionales ellos mismos. Es posible que los empleados

tengan que traer prueba de asistencia.

Cualquier capacitacion de empleados que la empresa requiera (por ejemplo, debido a
deficiencias en el desempefio de un empleado o cambios en la descripcion de su trabajo) esta
excluida del presupuesto de capacitacion y del limite de tiempo. La empresa puede hacerse

cargo del costo total.

Aplicaciones de estrategias.

Estrategia Capacitar el personal encargado de la atencién y el servicio al cliente
Proyecto Programa de capacitacion de servicio y atencion al cliente
Objetivo Mejorar la atencién y servicio al cliente en el restaurante.
Responsable Administrador
Meta Reducir los errores y demoras en las horas pico y fines de semana
Actividades Duracion Responsable Costo estimado
Identificar las
deficiencias del
personal a cargo del 2 semanas Capacitador $400,00
servicio y atencion
al cliente
Capacitar al

8 semanas Capacitador $1.600,00
personal
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La identificacion de las deficiencias del personal a cargo del servicio al cliente puede

realizarse a traves de un checklist o lista de chequeo en el que el capacitador a través de la

observacion determine las deficiencias del personal.

Lista de chequeo

Afirmaciones Cumple | No cumple
popece.___________ ]

1 El empleado tiene un aspecto limpio
2 El empleado viste de manera adecuada para la labor.
Actitud
3 El empleado se muestra servicial hacia los clientes.
4 El empleado es respetuoso con los clientes.
5 El empleado es amable con los clientes.
6 El empleado labora con actitud proactiva y positiva
7 El empleado es asertivo en el momento de algin reclamo o

solicitud de los clientes
Aptitud
8 El empleado es puntual
9 El empleado es responsable por los pedidos y el despacho de

Estos
10 | El empleado es honesto
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Estrategia Mejorar los tiempos de despacho de pedidos y cobros
Proyecto Control fisico de pedidos y cobros
Objetivo Elaborar un formato para la toma de pedidos

Responsable

Administrador

Meta Mejorar la atencion al cliente y reducir los errores en los despachos
de pedidos

Actividades Duracion Responsable Costo estimado

Identificar los pasos

en el proceso de toma o

y despacho de 2 semanas Administrador $0,00

pedidos y cobro

Elaboracion del

formato de pedido y 2 semanas Administrador $100,00

cobro

El control de la toma, despacho y cobro de pedidos facilitara que el servicio al cliente

sea mas eficiente y reducira los errores en el despacho de éstos. Para ello, es necesario que las

administradoras elaboren un formato de registro de pedidos para que al momento del despacho

no haya en la manera de lo posible errores.
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Formato propuesto para la toma de pedido

Restaurante Texano

Pedido
Mesa
Cliente

Descripcion del pedido
Cantidad | Descripcion Total
Total
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Conclusiones
Se concluye que las teorias investigadas y descritas en el presente trabajo sustentan de
manera adecuada los procedimientos realizados, de modo que se constata que la aplicacion de
las bases teoricas presentes en la investigacion han permitido el desarrollo del analisis de la
situacion de la empresa, el disefio de las estrategias para la solucion de deficiencias a fin de que
el restaurante Texano pueda tomar la decision de aplicar lo propuesto en este documento para
la mejora del servicio y la atencion a los clientes, problema que a futuro puede acarrear ventas

insuficientes sino se toman medidas de control

Las estrategias de definicion de perfiles de puestos; manuales de funciones y los
sistemas de formacion enfocados en politicas de capacitacion y los programas de entrenamiento
individual, disefiados como propuesta para el mejoramiento de la calidad del servicio y atencion
al cliente del restaurante Texano son viables en términos cualitativos y cuantitativos,
demostrando que la decision para su implementacion son una gran oportunidad para mejorar
este aspecto tan importante como lo es el servicio al cliente es el restaurante. Ademas de que
su inversion no solo permitira fidelizar a los clientes frecuentes, sino también captar nuevos
clientes con el fin de aumentar el volumen de ventas, los modelos de control permitiran
maximizar las ventas ya que se reduciran los errores y los riesgos que puedan traducirse a

términos monetarios.
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Recomendaciones
En correspondencia al presente epigrafe se sefiala la implementacion de
recomendaciones, las mismas que estan basadas en las aportaciones dadas en el presente trabajo
de titulacién y son elaboradas con la consigna de contribuir a la mejora del servicio al cliente

del restaurante texano. Por lo que se recomiendan las siguientes pautas:

Deben realizarse evaluaciones al personal y se lleve un control de las ventas del negocio
con el motivo de la reevaluacion de las estrategias implementadas y dirigir el modelo de
negocio a uno centrado en un modelo de mejora continua de los procesos con el fin de alcanzar

la eficiencia en términos de productividad.

Las administradoras deberian dedicar un dia a la semana para reunirse y planificar la
produccion de la semana y determinar el nivel de inventario que deben tener, lo que ayudaria
a reducir los costos de venta y poder maximizar las utilidades. Ademas, las administradoras
deben realizar una evaluacion de las ventas de los nuevos menus ofrecidos al nuevo nicho con
el fin de llevar el control para su planificacion, ademas de tomar en cuenta las preferencias de

los clientes para mejorar los menus y pueda atraer a mas clientes a futuro.

En cuanto a la mejora del servicio al cliente, se recomienda al restaurante Texano la
implementacion del sistema de formacion sugerido en este trabajo. EI mismo que proponer
afiadir politicas de capacitacion en la empresa, ademas de incluir un programa de entrenamiento
individual. Como parte de estas estrategias también es importante la revision de las deficiencias
de los servicios de los colaboradores, por dicho motivo se ha elaborado una lista de chequeo
que permita identificar dichas deficiencias, lo cual es recomendable que la empresaimplementa

para mejorar la calidad del servicio que reciben los consumidores del restaurante Texano.
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