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Resumen Ejecutivo

En la presente investigacion se puede visualizar el plan de capacitacién sobre atencion
al cliente en el Café Restaurante Can Ferran ubicada en el barrio La Ronda en el centro
histérico de quito provincia de pichincha con la finalidad de mejorar la calidad en el
servicio.

La finalidad de este plan es mejorar la calidad en el servicio para poder incrementar el
consumo en el restaurante y la afluencia de turistas al sector mediante capacitaciones al
personal que todas las aéreas que poseen el contacto directo con los clientes.

Mediante el levantamiento de atractivos como resultado obtuvimos que la calidad del
restaurante y del sector en donde se encuentra es grande, poseen un gran potencial
turistico, lo cual es factible para poder realizar el proyecto. Para poder verificar la
factibilidad del proyecto utilizamos varias herramientas como lo son las encuestas hacia
los empleados y hacia los clientes que visitaron el restaurante, con el propoésito de saber
cuéles son las falencias y cudl es la manera mas factible para solucionar los problemas
que asechan al local.

Los resultados de las encuestas realizadas generaron una disconformidad en el servicio
por lo que mi proyecto sera de gran ayuda para mejorar la calidad el servicio al cliente
mediante una correcta y necesaria capacitacion.

Para poder cumplir con el proposito planteado, se realizara una capacitacion por parte de
una reconocida empresa para de esa manera poder obtener el mayor esfuerzo del
personal y mejorar la calidad en el servicio, impulsando el consumo a nivel de todo el
restaurante.
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Abstract

In this research can be displayed on the training plan customer at Coffee Restaurant Can
Ferran located in the La Ronda in the historic center of Quito Pichincha Province in
order to improve service quality.

The purpose of this plan is to improve the quality of service in order to increase
consumption in the restaurant and the influx of tourists to the sector through training
staff that all airlines that have direct contact with customers.

By lifting attractive as a result we obtained the quality of the restaurant and the sector in
which it is located is big, have great tourist potential, which is feasible to implement the
project. In order to verify the feasibility of the project used several tools such as surveys
to employees and to customers who visited the restaurant, in order to know what the
weaknesses are and what is the most feasible way to solve the problems that beset the
Local.

The results of surveys generated a disagreement service so my project will help to
improve customer service quality through proper and necessary training.

To meet the stated purpose, training will be conducted by a recognized company that
way to obtain the greatest effort of staff and improve the quality of service, promoting
the consumption level of the entire restaurant.
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Introduccion

El concepto de atencion al cliente se designa a aquel servicio que proporciona
una empresa de servicios o que a su vez comercializa productos, entre otros para

comunicarse directamente con los clientes. (Definicionabc.com, 2015)

Un plan de capacitacion consiste en atender a las necesidades y prioridades de
que tienen los colaboradores de una empres, este proceso permitira que los
trabajadores se desenvuelvan de eficaz manera en un confortable ambiente de

trabajo. (Ventura, 2012)

Al ser considerado un proceso constante no solo se buscara elevar el rendimiento
y la moral sino también el interior de las personas que laboran en la
organizacion con la intencion de cumplir con los objetivos ya fijados por la

empresa. (Ventura, 2012)

Este proyecto presenta un plan de capacitacion como instrumento elemental para el
mejoramiento del servicio, convirtiéndose en algo necesario para el buen desarrollo del

personal y para la evolucién del restaurante.

A nivel que se desarrolla el proyecto podemos observar los antecedentes como es en el
caso del capitulo uno, para luego continuar con el segundo capitulo en el cual se

encuentra el analisis de involucrados y su participacion.
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En el tercer capitulo plantemos las necesidades de los participantes por medio de arbol
de problemas. En el capitulo cuatro analizamos las alternativas y el impacto de los

objetivos en el proyecto generando estrategias para cumplir con nuestro propaosito.

En los siguientes capitulos planteamos las fortalezas y las debilidades con las que
cuenta el proyecto al igual que su poblacion, para posteriormente continuar con el
capitulo seis en donde describimos nuestros recursos y con lo que contaremos para

realizar nuestro tan anhelado proyecto.
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CAPITULO |

1.0.  Antecedentes
Plan de capacitacion sobre atencion al cliente en el café restaurante Can Ferran ubicada
en el barrio La Ronda en el Centro Historico de Quito provincia de Pichincha con la

finalidad de mejorar la calidad en el servicio.

= Tema: Propuesta de mejoramiento integral para el Restaurant-cafeteria “Tampu”
sitio de encuentro ubicado en El Barrio la ronda en el centro historico de la

ciudad de Quito.

Autor: Maria Fernanda Vargas Sosa

Afo: Junio del 2010

Institucion: U.T.E.

Conclusion: De este proyecto utilizaremos el marco tedrico que consiste en la

utilizacion de los capitulos uno, dos, tres y cuatro. (Vargas Sosa, 2010)

= Tema: Plan estratégico de servicio al cliente

Autor: Libardo Antonio Guerrero Sarria

Ano: 2012
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Institucion: Universidad Santiago de Cali, Facultad de ciencias economicas y

empresariales administracion de empresas. ( Leal, 2010)

Conclusién: Del presente proyecto tomaremos los objetivos del plan estratégico
de servicio al cliente, el plan estratégico, las generalidades el desarrollo de
estrategias a implementar y las implementaciones para el mejoramiento del

servicio al cliente.

Tema: La atencion

Autor: Gonzéalez Casado, Aldo Amaury, Olvera Pérez, Daniel Alejandro

Institucion: Universidad del Tepeyac

Afio: 2012

Conclusion: Del presente proyecto tomaremos la psicologia de la atencion, Tipos
de atencion, Los principios basicos de la atencion al cliente, La tipologia del
cliente , La comunicacion con los clientes, La atencion telefonica, y la

fidelizacion de los clientes. (Gonzalez Casado, 2012)

Tema: Modelo de un plan de capacitacion

Autor: Hediberto Reynoso Diaz

Institucion: Mintecon

Ano: 2013
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Conclusién: Del presente proyecto tomaremos los fines del plan de capacitacion,
estrategias, tipos, modalidades y niveles de capacitacion, y las acciones a

desarrollar. (Diaz, 2013)

= Tema: Siete habitos de la gente altamente productiva.

Autor: Stephen R. Coney

Institucion: editorial

Afo: 1997

Conclusion: Del presente libro se tomaran los capitulos 1, capitulo 2, capitulo 3,

capitulo 4, capitulo 5 y capitulo 6.

1.01. Contexto
Partiendo con el tema del proyecto de tesis un plan es “el conjunto de ensefianzas y

practicas que, con determinada disposicion, han de cursarse para cumplir un ciclo de

estudios u obtener un titulo”. (Real Academia Espafiola, 2014)

“El capacitar significa “Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo”. (Real Academia

Espariola, 2014)

“Atender es mirar por alguien o algo, o cuidar de él o de ello.”. (Real Academia
Espafiola, 2014)

En el proyecto nos enfocamos en estos términos ya que son la base del mismo.
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Iniciamos con los conceptos claros para no tener dificultades y desarrollar el

proyecto de una manera factible.

El concepto de atencion al cliente se designa a aquel servicio que proporciona una
empresa de servicios 0 que a su vez comercializa productos, entre otros para

comunicarse directamente con los clientes. (Definicionabc.com, 2015)

El servicio al cliente se refiere a la comprensién tanto de la naturaleza de los
clientes, en el pasado, presente y futuro de la organizacion, de las caracteristicas y
beneficios de los productos o servicios que presta y el proceso transaccional
completo, desde el conocimiento inicial de un cliente potencial hasta la satisfaccion

pos compra. (Dianne Bown Wilson, 2014)

El proyecto debe ser claro con este significado debido a que el servicio que se ofrece
es el principal elemento, es la falencia mas grande que encontramos en el restaurante
lo cual estd generando malas expectativas en los comensales lo que conlleva al bajo

consumo.

Desde la época del Antiguo Egipto las necesidades de alojamiento y bebidas han ido
en aumento hasta hoy en dia; a partir de la remodelacion y reestructuracion de la
plaza del Quinde en el sector de la Mariscal; los quitefios y residentes de la Ciudad
de Quito; se ha ido desarrollando una cultura de acudir a restaurantes, cafeterias y
bares; no solamente los fines de semana sino también entre semana. Ahora no existe

un dia ni una fecha especifica para asistir, basta con una decision y una buena
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compafiia para disfrutar de una buena gastronomia, ambiente, vinos selectos y

distraerse (Vargas Sosa, 2010)

A la par de esto en el mismo lugar existe aproximadamente una oferta de 50 lugares
de alimentacion y bebidas, alojamiento y entretenimiento. De estos los bares-
restaurantes-cafeterias ocupan un muy importante lugar; y estan entre las
preferencias de la mayoria de los clientes que acuden a estos lugares para tener un
sano esparcimiento y lugar ameno para disfrutar. Con este desarrollo han ido
apareciendo varios conceptos y lugar ameno para disfrutar. De estos los bares,
restaurantes y cafeterias ocupan un muy importante lugar; y estan entre las
preferencias de la mayoria de los clientes que acuden a estos lugares para tener un
sano esparcimiento y lugar ameno para disfrutar junto con familiares o amigos.

(Vargas Sosa, 2010)

Con este desarrollo han ido apareciendo varios conceptos y alternativas enfocados
en temas especificos y tematicos de acuerdo a la vigencias y necesidades de la
clientela. Asi la ciudad de Quito no esta muy distante a la realidad hotelera en cuanto
a bares y restaurantes se refiere a las grandes capitales el mundo como: Paris, New
York, Tokio entre otras en cuanto a infraestructura se refiere, si bien es cierto los
estandares de calidad, las Normas ISO, el personal especializado en el area ,y las
tendencias gastrondmicas pero estan en un proceso de crear una cultura

tradicionalista que vende lo tipico lo antiguo, lo barroco, y lo colonial, que sin duda
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alguna no tiene nada que envidiarle a las grandes edificaciones del siglo anterior.

(Vargas Sosa, 2010)

Aspectos que se deben mejorar y en los que se esta trabajando gracias a varias
entidades gubernamentales 0 no que cada dia trabajan por un mejor servicio al
cliente trato justo y equivalente con el talento humano, capacitacion y asesoria en

desarrollo de procesos y manejo de estandares entre otros. (Vargas Sosa, 2010)

Es justamente lo que quiero lograr al realizar este proyecto de tesis, aportar con mis
conocimientos adquiridos en las aulas para contribuir al desarrollo del Café
Restaurante Can Ferran, del Barrio La Ronda y por qué no de sus alrededores. La
Calle La Ronda fue restaurada completamente en el afio 2006, la calle Morales es el
corazon bohemio del Centro Historico a mediados del siglo XX; donde abundaban
casas de artistas, artesanos, pintores, poetas y masicos. (Marcelo Quinteros Mena,

2013)

Esta estrecha calle del centro de la ciudad se remonta a tiempos de los indigenas que
la poblaron y decidieron establecerse alli ya que pasaba un arroyo llamado por los
indios Ullaguangayacu, que quiere decir, rio de gallinazos, mismo que desciende

desde la Chorrera del Pichincha. (Marcelo Quinteros Mena, 2013)

Pero si tal quebrada era cosa inundable en tiempos de los espafioles, en la época del
Quito indio debid ser la mejor arteria de aguas purisimas y alegres para los usos

domésticos de la ciudad aborigen. EI nombre mismo quichua de Ullanguanga-yacu,
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al parecer le otorgaron los indios después que aparecieran los espafioles, porque el
anterior era Jatuna, corrupcion de Cantufia, palabra aymara “que significa hilaza

retorcida, chorrera. (Marcelo Quinteros Mena, 2013)

Esta chorrera, como la conocian los indios servia para que las familias que habitaban
en el sector tengan agua para realizar sus tareas diarias como lavar su ropa, desaguar
sus chochos y como bafios publicos y segun Fernando Jurado fueron las mujeres las
constructoras de esta calle. Los limites de la calle en aquel Quito indio fueron hasta
el oeste por lo menos tres cuadras mas, actual el convento de Santa Clara. (Marcelo

Quinteros Mena, 2013)

El segundo momento de mayor relevancia de la Ronda fue la época espariola, estos
le dan ese nombre a la calle en homenaje a las rondas nocturnas tradicionales del
sistema espafiol, claramente como solian hacer con varios lugares de Quito ya que
les proporcionaban de recuerdos de su extrafiada patria.. “Hacia 1580 el nombre La
Ronda aparece en la fundacion de Mayorazgo que hace el cura gallego Jacome
Freile de Andrade en 1592 y ante el escribano Alonso Dorado de Vergara, dice que

lo funda en sus casas”. (Marcelo Quinteros Mena, 2013)

Pero La Ronda no solo son sus majestuosas casas de varios siglos atras, esta
pequefa y querida calle de Quito y ademas la méas antigua de la ciudad contiene un
patrimonio intangible e invaluable que son sus personajes emblematicos, los cuales

son recordados y muy apreciados hasta el dia de hoy debido al legado que dejaron
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marcado antes de su partida. A finales del siglo X1X, el barrio de La Ronda acogia
en las tabernas que se establecieron en la calle a los turistas de anteafio, a los
viajeros y transportistas de productos agricolas que venian del sur del pais. En la
esquina con el Mesén, en la casa de Cadena Meneses, estaba la chicheria de Rosario
Navarro y frente a ésta estaba la de la indigena y muy recordada Petrona

Chasipanta. (Marcelo Quinteros Mena, 2013).

El poeta ambatefio Pablo Valarezo Moncayo vivié en la casa de la Negra Mala,
consagrada a la tertulia literaria y bohemia de poetas y musicos como Jorge Carrera
Andrade, Augusto Arias, Carlos Guerra, entre otros. En ella Sergio Mejia compuso
el bellisimo pasillo Negra Mala dedicado a la duefia de la casa, dofia Rosario
Pefaherrera, y luego compuso el pasillo Rubia Buena. (Marcelo Quinteros Mena,

2013)

Y estos son solo algunos de los nombres de personajes de la Quitefiidad que
vivieron en La Ronda, se divirtieron y compusieron sus obras en esta calle, en aquel

tiempo llena de vida y movimiento. (Marcelo Quinteros Mena, 2013)

En la actualidad la Ronda se ve nuevamente consagrada como un lugar de
esparcimiento en donde los nifios y adultos pueden reunirse a jugar a la rayuela,
canicas, el elasticos, el zumbambico, entre otros, obviamente estas actividades no se
las realizan a diario, pero si cuando las opciones recreativas que la municipalidad

ofrece son estas. (Marcelo Quinteros Mena, 2013)
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Con todo este proceso lo que se desea es que la Ronda sea un puente de encuentro

cultural y que a su vez, al albergar a una variedad de artistas se ponga en evidencia
la tendencias culturales de estos, y reactivar la economia de las familias del sector

por medio de capacitaciones hacia el personal que labora en el sector. (Marcelo

Quinteros Mena, 2013)

La importancia de mantenerla se centra en su historia y en las memorias que esta
calle evoca a sus visitantes, ya que en sus paredes se yerguen los recuerdos de sus
grandes épocas, pero tambien se la debe conservar por sus habitantes, por esos
hojalateros, artesanos, panaderos, en si la infinidad de artesanos que viven en la calle
La Ronda y que ain mantienen la esperanza de verla florecer como ha pasado en

estos ultimos afios. (Marcelo Quinteros Mena, 2013)

Lamentablemente sufrié un deterioro constante hasta que el proyecto para
resucitarlo volvio a darle vida. Hoy, La Ronda ha recuperado su encanto con
galerias, cafés, bares, restaurantes y tiendas de artesanias que ocupan las casas
reconstruidas. La Ronda era una conexion muy importante a la ciudad antigua como
acceso por el costado sur, fue en tiempos preincaicos y pre hispanos, un camino
hacia el rio de la ciudad para la gente del lugar. En la Colonia y en la era de la

Independencia, la calle fue una via importante para atraer enfermos al Hospital San
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Juan de Dios, ubicado a su costado, en la parte Occidental. Actualmente, el hospital,

es la casa de un museo de primera clase en la Ciudad de Quito. (Vargas Sosa, 2010)

La Ronda esta ubicada en la Calle Morales, entre la Guayaquil y Garcia Moreno, al
sur de la Plaza Grande, en el Centro Histdrico. Los puestos de parqueos encuentran
alrededor del Museo de la Ciudad; los fines de semana y entresemana tanto en el dia
como en la noche estos parqueaderos son vigilados en el area abierta de la restaurada

Plaza 24 de Mayo. (Vargas Sosa, 2010)

Actualmente La Ronda; es sin duda mas que eso es toda una infraestructura hotelera,
gastrondmica y turistica que ofrece una gran variedad de opciones para todos los
gustos cuenta con: tiendas de artesanias, cafeterias, galerias de arte, instituciones
culturales y sociales, casas de oficios, restaurantes, lugares de alojamiento y

almacenes que ofertan varios servicios. (Vargas Sosa, 2010)

Los problemas existentes en el restaurante Can Ferran se manifiestan en todas las areas,
sin embargo el punto critico es el servicio y la relacion empleado-cliente; seguido muy
de cerca por la gestion de administracion que no muestra un claro enfoque de sus
funciones; para lo cual esta investigacion tiene como objeto conocerla y plantear
soluciones précticas y aplicables a las mismas enfocandonos en reforzar el servicio al

cliente.
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“Cada una de las areas existentes tiene como funcion lograr una equitativa coordinacion
y trabajo en equipo, para lo cual es de vital importancia reestructurarla y redisefiar

funciones en cada una de las areas detalladas anteriormente”. (Vargas Sosa, 2010)

El recurso méas importante en cualquier organizacion lo forma el personal implicado en
el servicio al cliente. Esto es de especial importancia en una organizacion que presta
servicios, como es el caso del restaurante Can Ferran en el cual la conducta y
rendimiento de los empleados influye directamente en la calidad y de los servicios que

brindan. (DIAZ, 2013)

“Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los
que las organizaciones exitosas sustentan sus logros, siempre y cuando se mantenga un

personal eficaz y capacitado”. (DIAZ, 2013)

“La esencia de un personal motivado esté en la calidad del trato que recibe en las
relaciones que tiene mantienen, en la confianza, en el respeto y en la consideracion que

sus jefes les proporcionan diariamente”. (DIAZ, 2013)

Sin embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro pais, ni la motivacion,

ni el trabajo permite aprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por
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consiguiente el de obtener mayores ganancias y posiciones mas competitivas en

el mercado. (Diaz, 2013)

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema de
la capacitacion como uno de los elementos necesarios para mantener, modificar o
cambiar las actitudes y comportamientos de los trabajadores, direccionando a la

optimizacion del servicio que se brinda al interior del restaurante. (DIAZ, 2013)

La Ronda es un sector histdrico en el que se albergan gran cantidad de
tradiciones de varias épocas, y principalmente es un lugar en el que se mantiene
nuestra historia, desde el legado de los indios, pasando por la colonia y
finalmente en los poetas que habitaron alli y los artesanos que hasta el dia de hoy
mantienen viva muchas tradiciones las cuales nadie desea que desaparezcan. Por
todo esto es valido mantener viva la memoria de La Ronda, con sus tradiciones y
artistas, y no quede plasmado solo en libros si no en la memoria de todos los

turistas que nos visitan. (Marcelo Quinteros Mena, 2013)
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1.01. Justificacion

Se eligid este tema debido al déficit de atencion que el sector de la Ronda ha tenido en el
ultimo tiempo, en especifico el restaurante “Can Ferran” el cual se ha visto afectado por
tal motivo, el cual conlleva a realizar un plan de capacitacion sobre atencion al cliente.
Las minimas ventas generadas en este sitio se han palpado por la falta de visitantes lo
cual significa que existen falencias en el servicio, el cual puede ser uno de los factores

de las ventas bajas.

Al realizar el respectivo plan de mejoras, se podra incrementar el numero de turistas en
el restaurante lo cual generara beneficios colectivos es decir no s6lo para el duefio del
restaurante, sino también para el personal que se encuentra desarrollando sus labores al
igual que las personas que viven y laboran en todo el sector. La Ronda es un sitio que
posee mucha historia valiosa para toda la ciudad ya que representa gran parte de los
quitefios al ser la cuna de grandes historias, y la encargada de mantener viva la tradicion
de los platos tipicos de quito y del pais razén por la cual no podemos permitir que se
pierdan su valor cultural y de esta manera los turistas acudan a este sitio para poder
consumir y conocer nuestras tradiciones y se sientan en un ambiente seguro y confiable
al tener personal capacitado que brinde estos sentimientos a los turistas y les permitan

regresar y porque no el promover nuestro pais.
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1.02.Definicion del problema central Matriz T

Tabla #1
Escala de categorias

1 Bajo
2 Medio bajo
3 Medio
4 Medio alto
5 Alto

Anélisis de la tabla: para la aplicacion de la Matriz T del problema central, se utilizara
una escala de uno a cinco donde uno es bajo, dos es medio bajo, tres es medio, cuatro es

medio alto y cinco es alto.

Elaborado por: Estevan Curay

Tabla #2
Matriz T del problema central

SITUACION AFECTADA

SITUACION ACTUAL SITUACION MEJORADA
Alto indice de pérdida en el Déficit de la atencion al Problemas correctamente
consumo en general en el cliente que conlleva al identificados con la ayuda de

restaurante Can Ferran en el descenso del consumo en el capacitaciones enfocados en

barrio de La Ronda. restaurante. la calidad del servicio al
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Fuerzas impulsadoras I PC I PC | Fuerzas bloqueadoras

Seleccion adecuada de

personal altamente calificado.

Ineficiente seleccion de

personal.

Seguimiento adecuado por

parte de la administracion.

Deficiente control en la

calidad de servicio en mesas.

Debido control por parte del

jefe de cocina.

Descenso en la calidad del

servicio gastronémico.

Mejora en el planteamiento de

funciones.

Déficit a nivel organizacional.

Cambio en el manejo de

inventarios.

Ineficiente administracién de

inventarios.

Elaborado por: Estevan Curay

Analisis

Para la aplicacion de la Matriz T del problema central, se plantea que los potenciales de
cambios en su mayoria son beneficiosos mientras que la intensidad refleja un alto indice de

desventajas por lo cual debemos tomar medidas diferentes y necesarias.

Fuerza impulsadora

1 El potencial de cambio es alto lo cual generara un cambio positivo.
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La intensidad es baja debido a que no se vera reflejado en la problematica de gran

manera.

2 La fuerza impulsadora se encuentra en un nivel alto lo cual generara una buena

administracion.

La intensidad es media baja debido a que se realizard de forma pausada por parte de la

administracion.

3 La fuerza impulsadora es alta lo cual conlleva a predecir que el debido control sera

beneficioso para el restaurante.

La intensidad es baja debido a que el jefe de cocina regulara su rango mientras que los

demas areas no estan a su cargo

4 Un potencial de cambio alto beneficiara a la mejora en el planteamiento de funciones.

La intensidad de dicha fuerza se encuentra en forma negativa.

5 Se plantea una fuerza impulsadora alta ya que traera consigo buenos resultados.

La intensidad es baja por lo cual la solucion puede ser negativa para la empresa.

Fuerzas Blogueadoras

1 La intensidad es media alta lo cual generara inestabilidad.

El potencial de cambio es bajo ya que debe tomarse medidas dréasticas.
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2 La intensidad es media alta lo que llevara al fracaso si no se realiza cambios.

La intensidad es baja debido a que es el problema principal.

3 El descenso en la calidad de la comida tiene una intensidad media alta que significa

malos resultados si no se generan cambios.

La intensidad es baja ya que se presenta de forma negativa ante el problema central.

4 La fuerza blogueadora refleja una intensidad media alta por el déficit a nivel

organizacional.

El potencial de cambio es bajo ya que llevar el mismo sistema no genera beneficios.

5 La ineficiente administracién muestran una intensidad media alta por lo cual debemos

tomar medidas dréasticas lo mas réapido posible.

El potencial de cambio es bajo debido a que el problema se registra en una de las

estructuras del restaurante.

La idea de conclusion
la idea con calificacion mas alta representa un potencial de cambio positivo para la
solucion de mi proyecto ya que si realizamos cambios en la empresa, ésta podra generar

mayores ingresos.
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CAPITULO II

2.0.  Analisis de involucrados

Grafico #1
2.01. Mapeo de involucrados

Duefio del Empleados Proveedores Propietario del Investigador
restaurante local

t

Déficit en la atencion al cliente que conlleva el descenso del
consumo en el restaurante Can Ferrdan ubicada en el barrio La
Ronda en el Centro Histérico de Quito.

3

Turistas Artesanos Barrio Dulcerias Ecuador

Elaborador por: Estevan Curay

Analisis

En los beneficiarios directos se encuentra el duefio del restaurante que se beneficia ya
que el restaurante generard mas ingresos. Los empleados porque tendran mas trabajo y
mas beneficios como es el porcentaje que en este caso es el 10% de servicio, contindan
los proveedores ya que al necesitar mas materia prima su venta se eleva. El propietario
del local ya que asegura el arrendamiento del local beneficiAndose econémicamente y al

final el investigador ya que proporciona informacién al local apartandose del beneficio
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econdmico su beneficio es personal ya que permite la superacion personal a la vez de

sus estudios.

En los beneficiarios indirectos, en primer lugar estan los turistas debido a que ellos
verian el cambio y lo aprovecharian generando consumo, los artesanos continuarian ya
que al obtener mas clientes de manera indirecta generarian mas materia prima debido a
la demanda. El barrio debido a que obtendra mayor consumo de turistas a la vez que
ellos hablarian del lugar siendo portavoces es decir aplicaria un marketing de boca del
lugar. Las dulcerias ya que al encontrarse cerca es un punto de consumo para el turista 'y
por ultimo esté el pais ya que a estar en un lugar especifico el barrio serd un foco

turistico del pais y se beneficiara ya que obtendra mayores ingresos con el turismo.

2.02. Matriz de analisis de involucrados

Tabla #3
Beneficiarios Directos Indirectos Porcentaje
Duefio del restaurante v 51%
Empleados v 11%
Proveedores v 9%
Propietario del local v 5%
Investigador v 5%
Turistas v 8%
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Artesanos v 3%
Barrio 4 3%
Dulceria v 3%
Ecuador v 2%

TOTAL 100%

Elaborado por: Estevan Curay

Anélisis

El duefio del restaurante seria el mayor beneficiario ya que el mayor consumo generaria mayor
ingresos econdmicos para él, en segundo lugar seran los empleados ya que tendrian un trabajo
seguro y su sueldo totalmente asegurado, posteriormente los proveedores tendrian mayor venta
al realizarse un mayor consumo a nivel de la empresa.

El propietario del local aseguraria su arrendamiento y el investigador se beneficiaria
personalmente ya que su labor se veria reflejada en el beneficio que los demas reciban, en este
caso los trabajadores ya que potenciarian la eficiencia en su labor . Los turistas seran los
beneficiarios indirectos ya que palparian los cambios y son los que generan el consumo. Los
artesanos, el barrio y las dulcerias se beneficiarian indirectamente ya que al salir del restaurante
los turistas consumirian mas, beneficiando a los locales aledafios y en general al pais debido a

que los turistas son portavoces del pais manifestando el trato que recibieron.
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CAPITULO I11

3.0. Problemasy objetivos

3.01. Arbol de problemas

Grafico #2
Clientes Baja calidad de Criticas Desorden en Pérdidas
insatisfechos servicio al destructivas todos los econdmicas
por la demora cliente. por parte de los MEeSETos. para el
del servicio. de los clientes. propietario del
local.
Déficit en la atencidn al cliente que conlleva el descenso del
consumo en el restaurante Can Ferrdn ubicado en el barrioLa
Ronda en el Centro Histérico de Quito.
Servicio lento Ausencia de Descenso en la Déficit a nivel Toma de
al entregar las capacitaciones. calidad del operativo en pedidos

ordenes.

servicio
gastronomica.

division de
rangos.

incorrectos.

Elaborador por: Estevan Curay

Analisis

Como problema principal en mi proyecto de tesis, he encontrado el déficit en la
atencion al cliente, que conlleva el descenso del consumo en el restaurante Can Ferran,

ubicado en el barrio La Ronda en el Centro Histdrico de Quito.

Dentro de las causas tenemos un servicio lento al momento de entregar las 6rdenes lo

que genera clientes insatisfechos por la demora del servicio. A la vez que la ausencia de
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capacitaciones provoca una baja calidad de servicio al cliente. EI descenso en la calidad
del servicio gastrondmico genera una serie de criticas destructivas por parte de los

clientes ya que ellos son los afectados directamente.

Otra de las causas es el déficit a nivel organizacional en division de rangos.lo cual
desarrolla un desorden en todos los meseros del restaurante generando una serie de
problemas y dificultando la ejecucion correcta de sus funciones, al mismo tiempo que
una toma de pedidos incorrectos produce pérdidas econémicas para el propietario del

local.

3.02. Arbol de Objetivos

Gréfico #3
Clientes Excelente Criticas Orden (Ganancias
satisfechos por calidad de constructivas adecuado en econdmicas
la rapidez del servicio al por parte de los todos los para el
servicio. cliente. de los clientes. meseros. propietario del
local.
Eficiente atencion al cliente en el restaurante Can Ferran,
ubicada en el barrio La Ronda en el Centro Historico de
Quito.
Servicio rapido Capacitaciones Aumento en la Una eficiente Toma de
al entregar las constantes. calidad del division de pedidos
ordenes. Servicio rangos. correctos.
" gastronémico.
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Analisis

Mediante la propuesta del plan de capacitacion, propongo alcanzar la eficiente atencion
al cliente en el restaurante Can Ferran ubicada en el barrio La Ronda en el Centro

Histdrico de Quito.

El primer componente es el servicio rapido al entregar las érdenes, lo cual permite

obtener clientes satisfechos por la rapidez del servicio.

En el restaurante una serie de capacitaciones constantes nos permite alcanzar una
excelente calidad de servicio a los comensales. Por otra parte el aumento en la calidad
del servicio gastrondmico permitira que los clientes realicen criticas constructivas lo

cual es beneficioso para el restaurante.

Otro de los componentes es la eficiente division de rangos, lo que origina un orden
adecuado en todos los meseros del restaurante evitando generar problemas, un ambiente
de trabajo amigable tanto con el personal como con él cliente y por Gltimo y no menos
importante la toma de pedidos correctos que produce indudablemente ganancias

econdmicas para el propietario del local.
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CAPITULO IV

4.0. Matriz de andlisis de alternativas.

4.01. Escala de categorias

Tabla #4
Escala Categoria
1-5 Baja
6-11 Medio Baja
12-17 Media Alta
18-25 Alta

Elaborado por: Estevan Curay

Analisis de la tabla: para la aplicacion de la escala de categorias, se utilizara una escala de uno a
veinte y cinco, donde uno a cinco es una categoria baja, seis a once es media baja, de doce a

diecisiete es media alta y de dieciocho a veinticinco es una categoria alta.

Tabla #5
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Clientes satisfechos por la
rapidez del servicio.
3 4 2 3 16 Media alta
Servicio réapido al entregar 4 2 3 1 15 Media alta
las ordenes.
Aumento en la calidad del 4 2 3 2 15 Media alta
servicio gastronémico.
Criticas constructivas por 3 4 4 1 17 Media alta
parte de los de los clientes
Correcta organizacion a 4 2 4 1 15 Media alta
nivel operativo.
Una eficiente division de 4 4 3 1 16 Media alta
rangos.
Toma de pedidos correctos. 3 4 2 2 16 Media alta
Ganancias econémicas para 4 5 2 1 16 Media alta
el propietario del local.

Elaborado por: Estevan Curay

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN
EL BARRIO LA RONDA EN EL CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA FINALIDAD DE
MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.



U AP T ca st 2

INSTITUTO TECNOLOGICO 1“”" Cordillera

Anélisis:
Al aplicar la Matriz de andlisis de alternativas, se utiliza la escala de categorias la cual
indica que los clientes satisfechos por la rapidez del servicio.tiene una categoria media

alta.

El servicio al cliente de calidad es un gran potencial ya que genera grandes beneficios a
la empresa y de esta manera contribuye al desarrollo exitoso de la misma obteniendo la
lealtad de los clientes ya que ellos son los que disfrutan de la buena experiencia
comercial y a la final establecen una relacion solida con la empresa. Muestra de los
beneficios tenemos a los objetivos planteados en la matriz de analisis de alternativas
como es el servicio rapido al entregar las érdenes al igual que el aumento en la calidad
del servicio gastronomico, las criticas constructivas por parte de los de los clientes, la
correcta organizacion a nivel operativo, una eficiente division de rangos, la toma de
pedidos correctos y las ganancias econdmicas para el propietario de local se encuentran
en la categoria media alta la cual es una medida adecuada para que mi proyecto pueda

llevarse a cabo de manera factible y sin problema alguno.

4.02. Matriz de anélisis de impacto de objetivos

Tabla #6
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EaCtlbmdad de Impacto en Género | Impacto Ambiental Relevancia Sostenibilidad
ograse (Alta—Media—Baja) | (Alta-Media-Baja) | (Alta-Media-Baja) | (Alta-Media-Baja) | Total
(Alta-Media-Baja) | )= 0y T | (4 - 2 - 1) (4 - 2 -1 (4 - 2 -1
(4 - 2 -1
v' Esaceptable y v'Incrementa la v' Mejora el v Responde a las v’ Fortalece la 88
conveniente para participacion de entorno cultural. expectativas de participacion puntos
Ios_ benef|C|ar|o§ la mujer en v Favorece el los be_ngflmarlos de Ios_ o 29 532
v’ Existe tecnologia salén y hombre : v Beneficia al beneficiarios.
. comercio. BAJA
adecuada para en cocina. v . personal del v Fortalece la
su realizacion v'Incrementa los Mejora el ) restaurante. Organizacion 33ad4
Objetivos v Cuenta con ingresos de entorno social. v’ Los beneficios local en el MEDIA
financiamiento hombres y v" Mejora el nivel son deseados restaurante. BAJA
v Los beneficios mujeres educativo del por los locales v’ Fortalece la 45 a 66
son mayores que | v'Incrementa el personal. del sector participacion MEDIA
los costos nivel educativo v Favorece el v" Beneficia al del personal. ALTA
v Se cuenta con de ambos restaurante con v Se puede
soporte politico- géneros D HVTHECE, la afluencia de conseguir S ELES
institucional v Fortalece la clientes. financiamiento | ALTA
aplicacion de los a futuro.
derechos de
ambos géneros.
Total 20 puntos 16 puntos 20 puntos 16 puntos 16 puntos

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN
EL BARRIO LA RONDA EN EL CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA FINALIDAD DE
MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.




@n é" administracién 28

Yy hotelera

INSTITUTO TECNOLOGICO 1“”" Cordillera

Analisis:
Al aplicar la Matriz de andlisis de impactos, se utiliza la escala de categorias la cual
indica que 22 a 32 es baja, 33 a 44 es media baja, 45 a 66 es media alta y de 67 a 88 es

alta.

Al analizar el andlisis de impacto de impacto podemaos verificar que los objetivos

planteados muestran un total de 88 puntos.

Este analisis nos muestra que claramente es beneficioso en su totalidad.

Los beneficios se veran reflejados con la afluencia de gente, de modo de que no solo se
beneficia el local en si, ademas favorece en entorno social mejorando el rendimiento de
los empleados que forman parte del restaurante. Al reflejarse de modo positivo
obtendremos una mayor productividad ya que al interior del restaurante se generaria un
mejor clima de trabajo, existirian menos quejas y un mayor desenvolvimiento por parte
del personal ya que no estarian presionados por quejas de un mal servicio si no al

contrario se verian motivados a dar todo de si.

4.03. Diagrama de estrategias

Elaborado por: Estevan Curay
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Mejorar la calidad
en el servicio en el
Café restaurante

Can Ferran.
PROPOSITO

Realizar un plan de
capacitacion sobre la
atencion al cliente en
el Café Restaurante
Can Ferran

COMPONENTES
Motivacion
Charlas de
motivacion al
personal.

ACTIVIDADES
Encuestas
Capacitaciones

Estudio de mercado

Encuesta de
satisfaccion sobre el

Servicio.

Desarrollo econémico
del lugar

Afluencia de turistas

A la poblacién
Capacitaciones
periddicas.
Incrementacion de
motivaciones al
personal.

Procesamiento de
informacion
Obtencion del

resultado de encuestas

Elaborado por: Estevan Curay

VERIFICACION
Resultado de

encuestas

Desempefio de los
colaboradores.

Apoyo por parte del
propietario del
restaurante.

Brindar posibilidades
de ascender a otro
puesto.

Mejoramiento y
desarrollo.
Resultados
satisfactorios.
Compromiso del
personal del café

restaurante.
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4.04. Matriz de marco logico
Tabla #7
FINALIDAD INDICADORES MEDIO DE SUPUESTOS

Apoyo de los

beneficiarios.

Apoyo de
autoridades locales
en el marketing del

lugar y del sector.

Apoyo ministerio de
turismo “MINTUR”.
Apoyo del
MUNICIPIO.

Apoyo del
Ministerio de
Turismo (MINTUR).
Apoyo del
propietario del local
para la estabilidad

laboral.
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CAPITULO V

5.0. Propuesta

5.01. Antecedentes
Un plan de capacitacion consiste en atender a las necesidades y prioridades de
que tienen los trabajadores de una organizacion, este proceso permitira que los

trabajadores den todo de si dia a dia en sus puestos de trabajo. (Ventura, 2012)

Al ser considerado un proceso constante se buscara elevar el rendimiento, la
moral y el interior de las personas que comprenden el café restaurante Can
Ferran con la intencion de cumplir con los objetivos fijados por la empresa.

(Ventura, 2012)

Para poder tener un concepto claro sobre la capacitacion, es necesario
diferenciarlo del entrenamiento y el adiestramiento los cuales suelen generar
desacuerdos al momento de hablar de servicio. El entrenamiento es la
preparacion que se sigue para desempefiar una funcion, mientras que el
adiestramiento es el proceso que estimula al trabajador a incrementar sus
conocimientos, destreza y habilidad al momento de tener un contacto directo con

el cliente. (www.rrhh-web.com, 2011)

En cambio, capacitacion es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y
practicos que contribuiran al desarrollo del trabajador en el desempefio de sus

labores. (www.rrhh-web.com, 2011)
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Claramente podemaos establecer que la capacitacion busca basicamente:

- Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el
desarrollo de la organizacion en este caso el Café Restaurante.

- Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor
desempefio de las actividades laborales y d esa manera conseguir mayor

aceptacion por parte de los comensales. (www.rrhh-web.com, 2011)

Entre los beneficios que obtienen los colaboradores con la capacitacion estan:

e Se eliminan los temores de incompetencia a nivel del restaurante.

e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto incluso el ascender de rango.

o Desarrolla un sentido de progreso tanto personal como a nivel

profesional. (rrhh-web.com, 2011)

5.01.01. Analisis FODA
Tabla #8
FACTOR INTERNO FORTALEZAS DEBILIDADES
Estéa ubicado en el centro Limitada informacién
histdrico de Quito el cual sobre la ubicaciony la
FACTOR EXTERNO capta turistas oferta del restaurante
permanentemente.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (DO)
Promocionar el café Incremento de capacitaciones
Uso de tecnologia restaurante con uso de y la elaboracion de material
tecnologia a promocional.
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AMENAZA ESTRATEGIA (FA) ESTRATEGIA (DA)
Buscar ayuda del propietario  Incrementar la publicidad del
Escasos recursos del restaurante. restaurante..

Buscar auspicios.
econdémicos

Elaborado por: Estevan Curay

5.01.02. Investigacion de mercado
Es el proceso por el cual se adquiere, registra, procesa y analiza la informacion, respecto

a los temas relacionados, como: clientes, competidores y el mercado.

La investigacion de mercados busca garantizar a la empresa, la adecuada orientacion de
sus acciones y estrategias, y de esa manera satisfacer las necesidades de los
consumidores, en este caso los turistas que nos visitan, y de esa manera permitir

avances a nivel del restaurante. (Agencia de Investigacion de Mercados queretaro, 2013)

Investigacion cualitativa: esta investigacion sirve para conocer los efectos que

produce un estimulo a los encuestados. Ademas busca descubrir los elementos
positivos y negativos mediante las encuestas realizadas a los comensales de que

acuden a la empresa. (july-adolfis.blogspot.com, 2010)

Este tipo de investigacion averigua si los argumentos de venta o los beneficios
del servicio ofrecido y la forma en que se comunican a nivel del restaurante son

creibles o no. (july-adolfis.blogspot.com, 2010)

Investigacion Cuantitativa: Es la investigacion que analiza los aspectos de la

oferta y la demanda que pueden ser medidos y cuantificados.
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En resumidas cuentas la investigacion cuantitativa se concentra en el cuanto
mientras que la investigacion cualitativa, en el qué, el como y el porqué de las

conductas del segmento estudiado. (july-adolfis.blogspot.com, 2010)

Investigacion Documental: Es la que se realiza, como su nombre lo indica,

apoyandose en fuentes de caracter documental, esto es, en documentos de
cualquier especie tales como, las obtenidas a través de fuentes bibliograficas,
Hemerograficas o archivisticas; la primera se basa en la consulta de libros, la
segunda en articulos o ensayos de revistas y periodicos, y la tercera en
documentos que se encuentran en archivos como cartas oficios, circulares,

expedientes, etcétera. (www.enciclopedia.humanet.com.co, 2015)

5.01.03. Instrumentos de investigacion
En opinion de (Diaz, 2013) “las técnicas, son los medios empleados para

recolectar informacidn, entre las que destacan la observacion, cuestionario,

entrevistas, encuestas”.

Las técnicas mas comunes que se utilizan en la investigacion cualitativa son la
observacidn, la encuesta y la entrevista y en la cuantitativa son la recopilacion
documental, la recopilacion de datos a traves de encuestas o entrevistas y el

analisis estadistico de los datos. (Karen Pefia Pefia, 2013)

Los utilizados son:

- El cuaderno de notas
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Camara fotogréfica

- Ficha de observacion
- Encuestas

- Fichas

- Mapas. (Karen Pefia Pefia, 2013)

Los instrumentos méas importantes que utilizaré en mi proyecto seran:

La observacion

El objetivo de la observacion es obtener informacion de primera mano de los
sujetos que estan evidenciando el hecho observado, en nuestro caso los

comensales que visitan el restaurante. (Karen Pefia Pefia, 2013)

La entrevista

El objetivo de la entrevista es encontrar lo que es importante y significativo para
los informantes y descubrir acontecimientos y dimensiones subjetivas de las
personas tales como creencias, pensamientos, valores, etc. (Karen Pefia Pefia,

2013)

El cuestionario

Es el conjunto de preguntas previamente disefiadas para ser contestadas por la
misma persona o por el aplicador, pero a partir de las respuestas otorgadas por la

persona que responde, en este caso los turistas. (Karen Pefia Pefia, 2013)
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5.01.04. Poblacién y muestra
Poblacién

Se entiende por poblacién el conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del
estudio". Es decir, se utilizaran un conjunto de personas con caracteristicas
comunes que seran objeto de estudio, en nuestro proyecto los turistas que visitan
el restaurante y consuman los servicios ofrecidos. (Arias Fidias, Castro M,

Ramirez T, 2012)

Muestra

Se entiende por muestra a una parte de la poblacion objeto de estudio. De alli es
importante asegurarse que los elementos de la muestra sean lo suficientemente
representativos de la poblacion que permita hacer generalizaciones, en este caso
la poblacion del Distrito Metropolitano de Quito. (Arias Fidias, Castro M,

Ramirez T, 2012)

Al hablar de la poblacién en el proyecto debemos tener claro que segun el tltimo
censo realizado en la Ciudad de Quito (Instituto Nacional de Estadistica y Censo,
2010) muestra una poblacion estimada de 2.239.191 habitantes representandolo

de esta manera:
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2.239.191

1.150.380
1.088.811

(Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2010)

Formula de la Poblacién:

n: N.p.q.(1+Z)2

(N-1)(e)2 + p.q(1+7Z)2

n: Tamano de muestra N: Poblacion del universo

Z: base nivel de confianza 95%  p: probabilidad de éxito 50%

Q: probabilidad de fracaso 50%  e: margen de error 5%

n: N.p.q.(1+7Z)2

(N-1)(e)2 + p.q(1+7Z)2

n: 2239191*0.50*0.50 (1+0.95)2
(2239191-1) (0.05)2 +0.50%0.50 (1+0.95)2

n: 2239191*0.25 (3.80)
2239190%0.0025+0.25 (3.80)

n: 2239191*0.95
5597.975 + 0.95

n: 2127231.45
5598.925

n: 379
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Elaborado por: Estevan Curay

El café restaurante Can Ferran cuenta con un solo local ubicado en El Barrio “La

Ronda” en el centro historico de Quito y cuenta con un administrador, meseros/as,

personal de cocina y dos guardias de seguridad que se distribuyen de la siguiente

manera:

Personal del Café Restaurante Can Ferran

Personal Cantidad
Administrador 1
Personal de cocina 6
Personal de servicio 5
Guardias de seguridad 2
Propietarios 2
Total 16
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5.01.05. Andlisis de la informacion
Resultado de las encuestas realizadas a los empleados

1. ¢Cree usted que las capacitaciones permiten brindar un mejor servicio al cliente?

SI 15 93.75%

NO 1 6.25%

TOTAL 16 100%
Pregunta #1

u S|
L NO

Grafico 1: Resultado de la pregunta #1

Analisis

De acuerdo a encuesta realizada el 99% los integrantes del restaurante estan de acuerdo
que las capacitaciones permiten brindar un mejor servicio al cliente lo cual muestra que

la capacitacion sera factible para desarrollar de una buena manera su labor.
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2. Cree usted que el personal del restaurante necesita capacitaciones inmediatas?

SI 13 81.25%

NO 3 18.75%

TOTAL 16 100%
Pregunta #2

m S|
mNO

Grafico 2: Resultado de la pregunta #2

Anadlisis

Al analizar las encuestas encontramos que el 81.25% del personal piensa que el
restaurante necesita capacitaciones inmediatas. Al ser las personas que laboran en esta
empresa las que muestran la inconformidad podemos determinar que la capacitacion es

muy necesaria y que seré de gran ayuda para todos los beneficiarios.
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3. ¢Cada qué tiempo seria recomendable para usted realizar las capacitaciones al

personal?

Cada tres meses 4 25%

Cada seis meses 10 62.5%

Una vez al ano 2 12.5

TOTAL 16 100%
Pregunta #3

B Cada tres meses
B Cada seis meses

Una vez al afio

Grafico 3: Resultado de la pregunta #3

Andlisis

De acuerdo al personal encuestado, el 62,5% piensan que seria recomendable realizar las
capacitaciones al personal cada seis meses de esa manera podemos sugerir a los

propietarios que sean permanentes para mejorar cada vez mas el servicio.
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4, ¢A su parecer como calificaria el servicio que brinda en el restaurante?

Regular 2 12.5%

Bueno 10 62.5%

Excelente 4 25%

TOTAL 16 100%
Pregunta #4

m Regular
¥ Bueno

Excelente

Grafico 4: Resultado de la pregunta #4
Andlisis

Una vez finalizado el analisis de las encuestas podemos determinar que el 62.5% del
personal cree que su atencion es buena. Por medio de la capacitacion nosotros
lograremos que la atencion sea excelente en su totalidad y que los empleados realicen

sus funciones con mucho mas entusiasmo y profesionalismo.
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5. ¢Estaria dispuesto a recibir capacitaciones por parte de la empresa para mejorar
la calidad en el servicio al cliente?

SI 15 81.25%

NO 1 18.75%

TOTAL 16 100%
Pregunta #5

LR
mNO

Grafico 5: Resultado de la pregunta #5

Analisis

Podemos concluir que el 81.25% del personal que a su vez es la mayoria, estaria
dispuesto a recibir capacitaciones referente al servicio al cliente, de esa manera nuestro
proyecto tendria mayor justificacion y asi podriamos desarrollarlo sin problema alguno,
teniendo en cuenta que queremos lograr que el personal mejore y desarrolle sus
habilidades permitiendo el crecimiento de la empresa convirtiéndolo en un ente

competitivo.
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Resultado de las encuestas realizadas a los Clientes

1. Lasinstalaciones del restaurante estuvieron limpios, ordenados y aptos para

el servicio?
SI 350 92.34%
NO 29 7.66%
TOTAL 379 100%

Pregunta #1

mSi mNO

Grafico 1: Resultado de la pregunta #1

Analisis

De acuerdo a encuesta realizada podemos conocer que el 92,34% de las personas
encuestadas estan de acuerdo que las instalaciones del restaurante estuvieron limpias,

ordenadas y aptas para el servicio.
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2. Elrestaurante Can Ferran brindo un servicio rapido y se aseguraron de estar
disponibles para cualquier requerimiento?

SI 246 65%
NO 133 35%
TOTAL 379 100%

Pregunta #2

LN
B NO

Grafico 2: Resultado de la pregunta #2

Analisis

La encuesta numero 2 nos muestra que el 65% de los encuestados piensan que el
restaurante Can Ferran no brindd un servicio rapido y se aseguraron de estar disponibles
para cualquier requerimiento lo que no es beneficioso para el local y conlleva a que la

capacitacion se realice de una manera rapida.
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3. Demostraron respeto y educacion en el servicio para solucionar sus

requerimientos?
SI 78 21%
NO 301 79%
TOTAL 379 100%

Pregunta #3

mSsl
ENO

Resultado de la pregunta #3

Anaélisis

De acuerdo a los entrevistados el 79% manifiestan no sentirse a gusto ya que no
demostraron respeto y educacion en el servicio para solucionar sus requerimientos. Esto
es perjudicial para el restaurante asi que esto muestra que el proyecto tiene mayor

justificacion para desarrollar el proyecto y obtener mayor productividad.

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE
RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN EL BARRIO LA RONDA EN EL
CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA
FINALIDAD DE MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.




Am L
@i aS RE a

ordillera

4. La atendieron fue con rapidez, cortesia y personalizacion?

SI 41 11%

NO 338 89%

TOTAL 379 100%
Pregunta #4

m S|
mNO

Resultado de la pregunta #4

Anadlisis

Las estadisticas obtenidas muestran que el 89% de las personas encuestadas se
encuentran molestas debido a que el servicio no fue como anhelaban. Este resultado nos
permite enfocarnos en que debe mejorar el restaurante y tomar en cuenta los puntos para

la capacitacion.
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5. Nuestra comida tuvo buen sabor, presentacion y temperatura?

SI 53 14%

NO 326 86%

TOTAL 379 100%
Pregunta #5

m S|
HNO

Resultado de la pregunta #5

Analisis

Del total de encuestados el 14% afirma que la comida estuvo buena pero el 86% afirma
lo contrario, al ser parte del servicio al cliente y algo esencial es un punto en el cual
debemos enfocarnos para solucionar esta anomalia y generar beneficios para el

restaurante.
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6. El menu del restaurante tuvo variedad para su servicio?

SI 215 57%

NO 164 43%

TOTAL 379 100%
Pregunta #6

S|
ENO

Resultado de la pregunta #6

Andlisis

Las personas encuestadas consideran que el menu no tuvo una variedad para su servicio
y eso es un problema ya que la calidad del servicio se deteriora y se convierte en

problemas para los que conforman el restaurante.
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7. Su experiencia en general fue satisfactoria (comida, instalaciones, servicio)?

SI 257 68%

NO 122 22%

TOTAL 379 100%
Pregunta #7

m Sl
ENO

Resultado de la pregunta #6

Analisis

Las clientes al finalizar la pregunta muestran que su experiencia fue satisfactoria, a la
vez que se muestra un porcentaje de muestra que su experiencia no fue la mejor y

debemos enfocarnos en eso, realizar la capacitacion y llegar a la excelencia.
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5.02. Descripcion

El plan de capacitacion se lo realizara conforme a las falencias detectadas en el servicio
ofrecido por parte de los empleados del restaurante para de esa manera poder
predominar con las habilidades descubiertas por parte del personal, desarrollando
nuevas habilidades y destrezas a la vez que podemos obtener un desempefio éptimo y un

servicio de calidad.

Tabla #10

Capacitacion de Servicio al Cliente
ler Sabado Tema: capacitacion in-company servicio al cliente
Duracién 2 Horas
Puntos 1. ;Qué es un cliente?
2. Clientes internos y externos
3. ¢Qué es el servicio al cliente?
4. Dimensiones del servicio.
2 S4bado Tema: capacitacion in-company servicio al cliente
Duracion 2 Horas
Puntos 5. Estandares de servicio.
6. Momentos de verdad.
7. El triangulo del servicio.
8. Manejo de quejas, reclamos, preguntas y otras solicitudes.
3er Sdbado Tema: capacitacion in-company servicio al cliente
Duracion 2 Horas
Puntos 9. {Qué es un conflicto?
10. Manejo y solucion de conflictos.
11. Compromiso personal frente al servicio.
12. Desarrollo de una cultura de servicio.
4to Sabado Tema: capacitacion in-company servicio al cliente
Duracion 2 Horas
Puntos 13. Visién estratégica del servicio.
14. Requisitos del cliente.
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15. Gestidn de servicio al cliente.
16. Principios claves del servicio.

5to Sdbado Tema: capacitacion in-company servicio al cliente
Duracion 2 Horas
Puntos 17. Procesos y procedimientos de servicio.

18. La calidad y el servicio.
19. Aseguramiento de la calidad y el servicio.
20. Estrategias para mejorar el servicio.

6to Sdbado Tema: capacitacion in-company servicio al cliente
Duracion 2 Horas
Puntos 21. Control de procesos del servicio.

22. Medicidn de la calidad en el servicio.
23. Liderazgo y compromiso con el servicio..

Elaborado por: Estevan Curay

5.03. Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta

El programa de capacitacion se realizara debido a las falencias que el restaurante a
demostrado por varios factores que anteriormente mencionamos. La empresa realizara
esta capacitacion debido a las necesidades descubiertas, con el fin de mejorar el servicio
al cliente, obtener un servicio éptimo y que se genere un clima agradable a nivel del

restaurante.

El objetivo general de la capacitacion es aportar conocimientos y herramientas para una
Optima Gestion de Servicio al Cliente, tanto interno como externo, mejorando los

procesos, procedimientos y protocolos de servicio.
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Tabla #11
Tema

Capacitacion in-company

servicio al cliente

Empresa Direccion
Antonio de Ulloa N31-124>
y Av. Mariana de Jesus

Edf. DACOR, 3er Piso.

Empresa Liderazgo

Elaborado por: Estevan Curay
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CAPITULO VI

6.0.  Aspectos Administrativos

6.01. Recursos
“Un recurso es un medio de cualquier indole o clase que permite satisfacer una

necesidad.”. (Definicion.de, 2015)

6.01.01. Recurso Humano:

Tabla #12

Investigador Estevan Curay

Empleados Café Restaurante Can Ferran

Propietarios Café Restaurante Can Ferran

Clientes Nacionales y Extranjeros
Empresa Capacitadora Empresa Liderazgo

Tutor Ing. Diego Jarrin
Lector Ing. Patricio Acufa

Elaborado por: Estevan Curay

6.01.02. Recurso Tecnoldgico:
Un recurso tecnologico, es un medio que se vale de la tecnologia moderna para
cumplir con su propdsito. Los recursos tecnologicos pueden ser tangibles (como
una computadora, una impresora u otra maquina es decir el hardware)
0 intangibles (un sistema o una aplicacion virtual o como también se lo conoce el

software). (Definicion.de, 2015)
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Computador

Internet

Celular

Impresora

6.01.03. Recurso Economico:
“Los recursos economicos son los medios materiales o inmateriales que permiten
satisfacer ciertas necesidades dentro de la actividad comercial de una empresa”.

(Definicion.de, 2015)

6.02. Presupuesto
El presupuesto es el documento o la plantilla que recoge las estimaciones de
ingresos y gastos para un determinado periodo temporal (dias, meses, incluso
afos). Por lo general, un presupuesto se utiliza para realizar el calculo de cuanto
dinero nos costara para concretar un proyecto o desarrollar una actividad tal como

unas encuestas o el proyecto de tesis. (definicion.de, 2015)

Tabla #13
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PRESUPUESTO
Elaboracién de Tesis
Aplicacién de tesis
Movilizacion del Investigador $45
Alimentacion $60
Internet $80
Esferograficos $45
Impresiones $1,20
Copias $2.50
Saldo Telefénico $10
Empastado $20
Total Inversion $261,00

Al realizar mi proyecto conté con la grata colaboracién de los duefios del restaurante los
cuales me brindaron ayuda y gracias a eso los precios de inversién redujeron en gran
cantidad ya que me brindaban el almuerzo y me permitian conectarme a internet desde
el local lo cual fue de gran ayuda para la realizacion de mi trabajo. Las cantidades
restantes fueron asumidas por mi persona ya que debia invertir para poder realizar todo
lo correspondiente a la adquisicion de informacion, proformas, encuestas, entre otros

factores y de esa manera poder culminar con mi proyecto.

6.03. Cronograma

Tabla #14
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ACTIVIDADES Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
11213/4/5/1/2/3/4/5|/112|3/4|5/1|2]3|4]5|/1/2/3[4/5/1/2|3|4|5
Presentacion del tema X
Aprobacion del tema X
CAPITULO I

1.01. Antecedentes X
1.02. Contexto X
1.03. Justificacion X
1.04. Definicién del problema central X
CAPITULO I
1.0.  Andlisis de involucrados X
2.01. Mapeo de involucrados X
2.02. Matriz de analisis de X
involucrados
CAPITULO Il
2.0. Problemas y objetivos X
3.01. Arbol de problemas
4.01. Arbol de objetivos
CAPITULO IV
3.0. Analisis de alternativas X
4.01. Matriz de analisis de alternativas X
4.02. Matriz de analisis de impacto de X
los objetivos
4.03. Diagrama de estrategias
4.04. Matriz de marco logico
CAPITULO V
4.0. Propuesta X
5.01. Antecedentes de la herramienta X
5.01.01. Analisis FODA X

e

|
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Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
1/213/4/5/1/2/3/4/5/1/2/3/4|5{1/2/3/4/5/1/2/3/4/5/1|2/3/4|5

5.01.02. Investigacion de mercado X

5.01.03. Poblacién y muestra X

5.01.04. Instrumentos de investigacion X

5.01.05. Analisis de la informaciéon X

5.02. Descripcion de la herramienta X

5.03. Formulacion del proceso de X
aplicacion de la propuesta

CAPITULO VI

5.0. Aspectos administrativos X

6.01. Recursos X

6.02. Presupuesto X

6.03. Cronograma X
CAPITULO VII X

6.0. Conclusiones y recomendaciones X

>

7.01. Conclusiones

>

7.02. Recomendaciones

Elaborado por: Estevan Curay
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CAPITULO VII

7.0.Conclusiones y recomendaciones

7.01. Conclusiones

= Por medio de la capacitacion los empleados del café restaurante podran ofrecer
sus servicios profesionales y por medio de un servicio de calidad podra
incrementar ingresos a la empresa, sin descuidar o mas importante del servicio
que es satisfacer las necesidades del cliente.

= Através de la capacitacion los empleados mejoraran su desempefio tanto en su
vida laboral como en la personal, siendo su trabajo reconocido y valorado por los
clientes y propietarios que acuden al mismo.

= De deberian realizar practicas para mejorar el trabajo en grupo y de esa manera
permitir que las relaciones interpersonales en el restaurante se efectlen de una
excelente manera.

= La capacitacion recibida por parte de los empleados de la empresa les brindara
un mejor futuro al mejorar sus précticas laborales y de esta manera abrirles

muchas nuevas oportunidades en el campo laboral.
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7.02. Recomendaciones
o Laempresa deberia escuchar las solicitudes de los empleados y ser mas
cautelosa al momento de contratar personal y mas amable con el personal
capacitado para poder obtener un beneficio no solo personal sino un beneficio
colectivo.
o Laempresa debe capacitarlos por lo menos dos veces al afio para de esa manera

aprovechar al maximo el potencial del personal.

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE
RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN EL BARRIO LA RONDA EN EL
CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA
FINALIDAD DE MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.



&b odr:nimjirsfrlo cién 61

vy hotelera

INSTITUTO TECNOLOGICO L‘”l’ Cordillera

ANEXOS
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Anexo 1

Encuesta a los clientes

La presente encuesta tiene el objetivo de conocer el estado en el que se encuentra el
café restaurante Can Ferran, por favor encierre la opcion correcta teniendo en cuenta
sus expectativas.

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

1.

Las instalaciones del restaurante estuvieron limpios, ordenados y aptos para
el servicio?

NO

El restaurante Can Ferran cumple con el servicio que prometen y muestran
interés en solventar sus necesidades?

NO

El restaurante Can Ferran brindo un servicio rapido y se aseguraron de estar
disponibles para cualquier requerimiento?

NO

Demostraron respeto y educacion en el servicio para solucionar sus
requerimientos?

SI NO

La atendieron fue con rapidez, cortesia y personalizacion?

NO
Nuestra comida tuvo buen sabor, presentacion y temperatura?

NO

El ment del restaurante tuvo variedad para su servicio?
NO
Su experiencia en general fue satisfactoria (comida, instalaciones, servicio)?
NO
GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2

Encuesta a los empleados
La presente encuesta tiene el objetivo de conocer el estado en el que se encuentra el

café restaurante Can Ferran, por favor encierre la opcion correcta.

1. ¢Cree usted que las capacitaciones permiten brindar un mejor servicio al cliente?
Sl NO

2. Cree usted que el personal del restaurante necesita capacitaciones inmediatas?
Sl NO

3. ¢Cada qué tiempo seria recomendable para usted realizar las capacitaciones al
personal?
= Cada tres meses
= Cada seis meses
= Una vez al afio
4. ¢A su parecer como calificaria el servicio que brinda en el restaurante?

= Regular
= Bueno
= Excelente

5. ¢Estaria dispuesto a recibir capacitaciones por parte de la empresa para mejorar
la calidad en el servicio al cliente?

Sl NO

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Proforma Ganadora Empresa Liderazgo

La decision se la realiz6 debido a que la empresa SERVINCAP ofrecia los mismos
beneficios pero su tiempo de capacitacion era menor que la empresa LIDERAZGO.
Ademas del corto tiempo de duracion su precio era mucho mas elevado y parte de la

capacitacion debia ser On line.

Proforma#l

LIDERAZGO
PROPUESTA DE CAPACITACION IN-COMPANY

SERVICIO AL CLIENTE
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PROPUESTA DE CAPACITACION IN-COMPANY

“SERVICIO AL CLIENTE”

El servicio constituye hoy una de las variables méas importantes en el giro de cualquier actividad; la
calificacion de deficitario casi generalizada en todo el continente latinoamericano, se debe
fundamentalmente a que no es parte de nuestra cultura, y a que cotidianamente no se hacen esfuerzos ni

individuales ni colectivos para que este tema mejore. (Liderazgo, 2015)

Al ser un factor critico en la generacién de resultados, el servicio requiere de un constante trabajo y
revision, para que cumpla con las necesidades y expectativas del cliente (interno y externo),
convirtiéndose en parte de la cultura organizacional, logrando un ambiente laboral mas agradable,

propicio para un mejor desempefio. (Liderazgo, 2015)

OBJETIVO PRINCIPAL

Aportar conocimientos y herramientas para una optima Gestién de Servicio al Cliente, tanto interno como

externo, mejorando los procesos, procedimientos y protocolos de servicio.

OBJETIVOS COMPLEMENTARIOS

Mejorar el ambiente de trabajo y la cooperacion.
Potenciar el trabajo en equipo.

Establecer nuevos estandares de servicio.
Mejorar la cultura de servicio.

Superar conflictos pendientes.

Elevar el desempefio personal y grupal.

METODOLOGIA Y DURACION

ASANENENENRN
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Los asistentes integraran equipos de trabajo, donde la interaccion y la practica continua son
parte del programa, que entregara conceptos y herramientas funcionales, en forma amenay
comprensible, en cada uno de sus temas, los cuales estan disefiados para doce horas.
(Liderazgo, 2015)

El entrenamiento utilizara elementos pedagdgicos tipicos de nuestros talleres de capacitacion,
tales como: juegos didacticos, videos educativos, sensibilizaciones, mini conferencias, talleres de
aplicacién de herramientas, dinamicas grupales, y otros elementos claves para conseguir la
mayor apertura de los participantes y su compromiso de mejoramiento. (Liderazgo, 2015)

Eje Temdtico sobre el que se va a trabajar:

¢ Qué es un cliente?

Clientes internos y externos

¢ Qué es el servicio al cliente?

Dimensiones del servicio.

Estandares de servicio.

Momentos de verdad.

El triangulo del servicio.

RN || |L (=

Manejo de quejas, reclamos, preguntas y otras solicitudes.

©

¢ Qué es un conflicto?

-_—
o

. Manejo y solucion de conflictos.

—
-_—

. Compromiso personal frente al servicio.

-
N

. Desarrollo de una cultura de servicio.

-_—
w

. Vision estratégica del servicio.

-_
=Y

. Requisitos del cliente.

-
(34

. Gestion de servicio al cliente.

-
(=2}

. Principios claves del servicio.

—
-~

. Procesos y procedimientos de servicio.

-_—
©o

. La calidad y el servicio.

-
©

. Aseguramiento de la calidad y el servicio.

N
o

. Estrategias para mejorar el servicio.

N
-

. Control de procesos del servicio.

N
N

. Medicion de la calidad en el servicio.

N
w

. Liderazgo y compromiso con el servicio.
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TRAINER A CARGO DE LA CAPACITACION:

William Castano
(Colombia)

Periodista.

Egresado de la Universidad de los Andes
(Bogota - Colombia)

Director de Agencia.

Suramericana de Seguros en Colombia.
Gerente Nacional de Ventas.

Publiconti Cia. Ltda. Multinacional Ecuatoriana.
Director de Marketing y Publicidad.

Revista Vision Internacional.

Director Comercial.

Memorial Funer S.A. Multinacional Ecuatoriana.
Gerente Comercial.

Diners Club del Ecuador.

Director Internacional de Comercializacion.
Ecualdea Global Siglo XXI S.A.

Director de Medios Especializados y Miembro del Consejo Editorial de Prestigiosas Revistas Binacionales

e Internacionales:

Revista Business & Comerce.

Camara de Comercio de Quito.

Revista Araucaria.

Camara de Comercio Ecuatoriana Chilena.

Revista Anesep.

Asociacion Nacional de Empresarios de Servicios de Personal.
Magazine Prever.

Prever / Memorial.

Consultor Corporativo.

S.L.P. Cia. Ltda. (Compafiia dedicada a la prestacion de servicios legales prepagados)

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE
RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN EL BARRIO LA RONDA EN EL
CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA

FINALIDAD DE MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.



Am L
@i aS RE o

ordillera

Consultor Comercial.

Aseguradora del Sur.

Instructor y Capacitador.

En Compafiias nacionales y extranjeras de Ecuador, Colombia, Pert y Espafia.

OFERTA INCLUYE:

Lugar : Por definir con el cliente
Fechas: Por definir con el cliente
Horario: Por definir con el cliente
DESCRIPCION NUMERO NUMERO DE VALOR DEL ¢QUE INCLUYE?
TOTAL DE PAX HORAS CURSO
Capacitacion en 20 12 Horas $. 1,030+ IVA Capacitacion — Materiales —
Servicio al Cliente Instructor Internacional AAA
Capacitacion en 20 12 Horas $. 1,720+ IVA Capacitacion — Materiales —
Servicio al Cliente Instructor Internacional AAA

- Sede - Alimentacion

LIDERAZGO ESTA CALIFICADOS POR:
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Liderazgo a través de su Director es Miembro Fundador de la
RED HISPANOAMERICANA DE MENTORES

Liderazgo es Miembro de la Asociacion de Organizadores de
(AOFREP). Fiestas, Reuniones Empresariales y Proveedoresde la
Republica Argentina

Liderazgo ha contado con las autorizaciones N°307 y N°338 de
la Unidad de la Unidad de Analisis Financiero U.A.F. para dictar
capacitacionessobre Lavado de Activos durante el 2013

Liderazgo es operadora de Capacitacion calificada por el Ministerio de
Relaciones Laborales, ultima actualizacion Oficio N° MRL-DSG-2014-
45600, Quito 16 de Juniodel 2014

Liderazgo y sus Entrenadores estan calificados por el CIHST
Oficio Resolucion N° 049 Numero de registro en proceso de
actualizacion

Liderazgo esta calificada dentro del Servicio Nacional de
Contratacion Publica actualizada al 26 Nov del 2013

A
1SITAND

capacitacion
'www.alquilerdeaulasecuador.com)
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Proforma #2

=y iy

Epnoresn Gobely 54,
AUAC: 0992202253007
Direccidn: Av. 5 de Octubee £11 r’l.'l'il'kfﬂ!‘iﬂl-l:l Fasaye Vako oiso 9
TekEfomo: 045000018 ext. FII.

Guayogqul 12 de Ociubre ded J015.

Sr. Estovan Curay
Cald Restaurasie Can Ferrdn.
Clusdiad

Reciha un cordial saluds &n noméee de Servncap (Servicios Ingegrakes e Capacitockin).
Es um gushe presenfonks nuestrg propusshy oo copacitacidn:

“Afencidn y servicio al Cliente Interno v Externo. ©

DR IGTND 42

Fersonos gue trobajen en of drea oe condocto ol pdblco o chente interma y EEneTio,
interesadns en desorrollar competencos v hobWoooes poro asunsT wmd actitvnd de sereicho
ooeruode frente of wsuanio.

OBFETYRD (i) SEMINARNY

* Froporconar herromisaios concrpiuoles aocosarias pore Sievar s miveles o
coldad, productivdod v comoetithdod,

# Valorar by importoncka de sotisfacoide ol oienre.

#  Reconocer gue of condocto con & ssuonio es of priacipal generodor de imagen de b
IeEnT Lo,

=  Ootimdrar fos tareos Operocianaies p Refockonakes

P § o Dmaber A0y Ohibe G icka Paias @ dhon- P §
Db DSl
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EIE TEAMA TACD.

GENERALIDAES

Lervicha y satisfaccidn ol Cewbe

Arermcide al diente.

Evcelemoim en el servicin

Comumicaoidn werbal p oo verbel

Markering en servicks af ciente {ocdmo vender b imagen de ko Empresa y qod
cetafes ceddor en Servico all Clieate]

TECAKICAS DE PERSUASION ¥ MANEN DE CLIENTES DIFFCILES.

Ef cifewte - impartancia, neceridades p mativaoiones

ek o5, oime piewsa p odmeo persuadino
Aspectos gue faoiihen une mager comenicacidn con o ciiente.
Tipas de cifembes

Como identificor ma ofiemte difal

Claves respecto o clientes diffolles p oimo morgierios

Cudies son fos expectrbhirs de noestres clicnfes.

Como superor kas expectmtivas de auestros oliemles

iyeciones

LO5 10 MANDAMIENTOS DE LIV BUEN SERVICID.

IMAGEN CORPORATIVAL

Imagen persanal
Imagen publicitariy de uma empreso o de wo producto o serWico
La imagen p & cliente.

A § o Db 010 ¢ Chile Gaicks Paisps o ek P §
S-Sl
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LOGAR

Par cowfirmar.

FECHA

Por defini.

INVERSION.

Dpcice 1

Copacitacide pore 20 personas.
Lugavr: Hodel Repubiice.
Horarka: 03H00 o 15H00
Costor 5 1200 + WA

honciuye:

iotenkal o rabajo parg coda porticipan ie.
Certificodn ovalodo por el AARL.

& kovas de copacitacidn.

Lugar gel evenio.

Capactogor especializods en & iema.

Qooion &

Copantacide parg 20 persanas.

Lugor: instoloclones Café Arstourante Cow Ferrdn fWo onsling)
Howrgrka: 09500 o 15HI]

Costor 5 1000 + WA

iy
Certificodn ovalodo por el AARL.

& kovas de copacitacidn.
Copacitodor especializods en & tema.

B o Drabed A1 ¢ Chibe Tk Poins @ aloe- ez §
Bk
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€ seavinear

Sero muy groto poder brindor nuestros servicios de copocitocidn al personal de su

prestigiosa Insttucion.
CalBicationes y Cortificatos

W EINCOP T mme () gt
Saludos Cordiales.

Ing. Ana Lucka Chuqut
Coardinadora de capacitacida.
GRUPO CORPORATIVO SERVINCO.
04 500001 Bext. 332

Ao ¥ o0 Ooubes 411y Ondle Sacia Pacae wilkis s b
Tebetanc So-500-0050
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SEMINARIO TALLER
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
INTERNO Y EXTERNO

Seminarnio

Atencion y Servicio
- Cansado de Perder
i ente clientes por la
nterno y Externo .
Mala Atencion!!

CALIFICADOS Y AVALADOS POR

w7 CAMARA
5 N COMERCIO
*DEGUAYAQUR

La impresion es lo primero que cuenta, el secreto de los japoneses es:
Imitar a un grande, igualar a un grande y superar a un grande”

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN
EL BARRIO LA RONDA EN EL CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA FINALIDAD DE
MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.



4-. c:dmmls'rromon
Yy ote!lero

5

3
3

3

OBJETIVOS

Proporcionar herramientas conceptuales necesarias para elevar los niveles de calidad,
productividad y competitividad.

Valorar la importancia de satisfaccidn al cliente.

Reconocer que ef contacto con el usuario es el principal generador de imagen de la Institucidn.
Optimizar las tareas Operacionales y Relacionales.

DIRIGIDO A

Personas que trabajen en el drea de contacto al publico o cliente interno y externo, interesados en
desarroflar competencias y habilidades para asumir una actitud de servicio adecuada frente al usuario.

—
J""---..ﬂ_.»

Direccion: &y, 3 de Octubre 411 w Chile edificio Fasaje Valoo Plo 3
Telefono (4-5000018 celular 0925584669 Guayaquil — Ecuador.

75
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SERVINCAP

TEMATICA;

GENERALIDADES.

Servicio y satisfaccion al Cliente

Atencidn al cliente.

Excelencia en el servicio.

Comuricacién verbal y no verbal.

Marketing en servicio al cliente (cdmo vender la imagen de la Empresa y qué detalles cuidar en
Servicio al Cliente).

YV Yy

IECNHNICAS DE PERSUASION Y MANETO DE CLIENTES DIFICILES.

El cliente. - importancia, necesidades y motivaciones.

Quién es, como plensa y como persuadirio.

Aspectos que facilitan una mejor comunicacion con el cliente.
Tipos de clientes.

Como identificar un cliente dificil.

Claves respecto a clientes dificiles y cdmo manejarios.

Cuales son las expectativas de nuestros clientes.

Como superar las expectativas de nuestros clientes.
Ohjeciones.

VY Y YYYYYY

Diresccion: &y, 3 de Octubre 411 y Chile edificio Fasaje Valoo Pleo 9
Telefono 04-5000018 celular 0926554669 Guayaquil — Ecuador.
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LOS 10 MANDAMIENTOS DE UN BUEN SERVICIO.

IMAGEN CORPORATIVA.
» Imagen personal.

» Imagen publicitaria de una empresa o de un producto o servicio.
* La imagen y el cliente.

METODOLOGIA

Taller 100% practico se utilizara una metodologia activo- participativa en la que los asistentes
participaran de forma dinamica de acuerdo a lo gque el expositor indique.

Sesidn de analisis de lo realizado, absolucién de inguietudes vy conclusiones.

BENEFICIOS

Al finalizar el curso los participantes estaran en condiciones de reconocer la importancia de la gestién
de calidad con una nueva cultura orientada hacia el cliente, para cuyo efecto desarrollaran habilidades
comunicacionales y conductuales tendientes a otorgar una atencidén de excelencia al cliente.

Dirsccion: Ay, S de Octubre $11 y Chile edificio Pasaje Waloo Piso 9
Telefono D4-S000018 celular OSSSSE4669 Guayaguil — Ecuador.

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN
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MSC. RICARDO MELO.

Master Coach certificado por TISOC Espana, y Living Coaching trainer, Con estudios superiores en el area de
Ingenieria comercial y Adicionalmente Derecho, ciencias politicas y sociales, Actualmente en concluye su
diplomado en Hipno terapia, ¥y Reingenieria Mental, PNL en PNL Iberoameérica, ha creado programas de desarrollo
organizacional para empresas en areas de servicios, comercializacion yv produccion.

Desarrollando equipos de alto rendimiento en areas del sector publico, y privado en empresas comerciales y de
servicios con enfogue humano e incrementando lo mejor de las habilidades de cada miembro del equipo con el
enfogue de crecimiento de la organizacion.

Consultor en el darea comercial, desarrollo, disefio, ajuste y aplicacion de modelos comerciales efectivos de
crecimiento ¥ mejora comercial por medio de metodologia coach ¥ PNL aplicada en ventas v de desarrollo humano,
experiencia en formacion de equipos de ventas y capacitaciones practicas ajustadas a la realidad del proceso
comercial v de solucion al riesgo psicosocial de cada empresa.

Asesor en desarrollo humano, practica y aplicacion de PHML a la interaccion humana, innovando con el uso de
técnicas como comunicacion con patrones {Milton Erickson) e hipnopedia para integrar conceptos de forma rapida
a la memoria.

Su vision es destacar en el drea de capacitacion y coach como un profesional de altos valores técnicos y humanos.
Su mision es apoyar al crecimiento individual v corporativo para contribuir con el progreso social.

Ciiresccion: A, S de Ocbubre 411 ¢ Chile edificio Fasaje Waloo Plko 9
Tedefono D4=S01E celular OEESSEa669 Guayaguil — Ecuador.
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INVERSION.
Qpcidn 1

¥ Capacitacion para 20 personas.
* Lugar: Hotel Republica
¥» Horario: 09H00 a 15H00

» Costo: $§ 1200 + IVA.

Incluye:

Material de trabajo para cada participante.
Certificado avalado por el MRL.

& horas de capacitacidn.

Lugar del evento.

Capacitador especializado en af tema.

Opcidn 2

» Capacitacidn para 20 personas.

VY Y Y Y

» Lugar: instalaciones Café Restaurante Can Ferrdn (wvia on-line)
» MHorario: 09H00 a 15H00

» Costo: $ 1000 + IVA.

Direccion: fiv. 3 de Octubre 411 y Chile edifico Fasaje Valoo Peo 9
Telefono DS-5000018 celular OSSSSE4669 Guayaguil — Ecuador.

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN
EL BARRIO LA RONDA EN EL CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA FINALIDAD DE
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Incluye:

»= Certificado avalado por af MRL.
* 6 horas de capacitacidn.
» Capacitador especializado en el tema.

Sera muy grato poder brindar nuestros servicios de capacitacion al personal de su prestigiosa
institucicn.

REALIZTAMOS CAPACITACION A MODALIDAD INHOUSE A NIVEL NACIONAL

Informes & Inscripcionas:

Gucryaaquil: 045000018
capacitacidnd@servincap comoac

Direcclon: Av. 3 de Ocbubre 411 y Chile edificio Fasaje Valco Plso 9
Tedefono D3=5000018 celular FFSSEE4EET Guayaquil — Ecuador.

PLAN DE CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL CAFE RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN
EL BARRIO LA RONDA EN EL CENTRO HISTORICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA FINALIDAD DE
MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.
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Foto #1

Elaborado por: Estevan Curay

Ubicacion: Barrio La Ronda
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Elaborad‘o por: Estevan Curay

Ubicacion: Barrio La Ronda
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