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Resumen Ejecutivo 

En la presente investigación se puede visualizar el plan de capacitación  sobre atención 

al cliente  en el Café Restaurante Can Ferrán ubicada en el barrio La Ronda en el centro 

histórico 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 

turístico, 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 propósito de saber 

cuáles son las  falencias y cuál es la manera más 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 será de gran ayuda para mejorar la calidad el servicio al cliente 

mediante una correcta y necesaria capacitación. 

Para poder cumplir con el propósito planteado, se realizará una capacitación 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 

Ferrán 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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Introducción  

El concepto de atención 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 capacitación consiste en atender a las necesidades y prioridades de 

que tienen los colaboradores de una empres, este proceso permitirá 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 buscará elevar el rendimiento 

y la moral sino también  el interior de las personas que laboran en la 

organización con la intención de cumplir con los objetivos ya fijados por la 

empresa.  (Ventura, 2012) 

Este proyecto presenta un plan de capacitación como instrumento elemental para el 

mejoramiento del servicio, convirtiéndose en algo necesario para el buen desarrollo del 

personal y para la evolución del restaurante. 

A nivel que se desarrolla el proyecto podemos  observar los antecedentes como es en el 

caso del capítulo uno, para luego continuar con el segundo capítulo en el cual se 

encuentra el análisis de involucrados y su participación. 
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En el tercer capítulo plantemos las necesidades de los participantes por medio de árbol 

de problemas. En el capítulo cuatro analizamos las alternativas y el impacto de los 

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

 En los siguientes capítulos planteamos las fortalezas y las debilidades con las que 

cuenta el proyecto al igual que su población, 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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CAPÍTULO I 

1.0.  Antecedentes 

Plan de capacitación  sobre atención al cliente en el café restaurante Can Ferrán ubicada 

en el barrio La Ronda en el Centro Histórico de Quito provincia de Pichincha con la 

finalidad de mejorar la calidad en el servicio. 

 Tema: Propuesta de mejoramiento integral para el  Restaurant-cafetería “Tampu” 

sitio de encuentro ubicado en El Barrio la ronda en el centro histórico de la 

ciudad de Quito. 

Autor: María Fernanda Vargas Sosa 

Año: Junio del 2010 

Institución: U.T.E. 

Conclusión: De este proyecto utilizaremos el marco teórico que consiste en la 

utilización de los capítulos uno, dos, tres y cuatro. (Vargas Sosa, 2010) 

 Tema: Plan estratégico de servicio al cliente 

Autor: Libardo Antonio Guerrero Sarria 

Año: 2012 
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Institución: Universidad Santiago de Cali, Facultad de ciencias económicas y 

empresariales administración de empresas. ( Leal, 2010) 

Conclusión: 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 atención 

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

Institución: Universidad del Tepeyac 

Año: 2012 

Conclusión: Del presente proyecto tomaremos la psicología de la atención, Tipos 

de atención, Los principios básicos de la atención al cliente, La tipología del 

cliente , La comunicación con los clientes, La atención telefónica, y la 

fidelización de los clientes.  (Gonzalez Casado, 2012) 

 Tema: Modelo de un plan de capacitación 

Autor: Hediberto Reynoso Díaz 

Institución: Mintecon 

Año: 2013 

http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#psicol
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#tipos
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#tipos
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#princip
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#tipolog
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#tipolog
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#comunic
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#atenctelef
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml#fidel
http://www.eoi.es/blogs/mintecon/index.php?author=3491
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Conclusión: Del presente proyecto tomaremos los fines del plan de capacitación, 

estrategias, tipos, modalidades y niveles de capacitación, y las acciones a 

desarrollar. (Díaz, 2013) 

 Tema: Siete hábitos de la gente altamente productiva.   

Autor: Stephen R. Coney 

Institución: editorial  

Año: 1997 

Conclusión: Del presente libro se tomarán los capítulos 1, capítulo 2, capítulo 3, 

capítulo 4, capitulo 5 y capitulo 6.  

1.01. Contexto 

Partiendo con el tema del proyecto de tesis un plan es “el conjunto de enseñanzas y 

prácticas que, con determinada disposición, han de cursarse para cumplir un ciclo de 

estudios u obtener un título”. (Real Academia Española, 2014) 

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

Española, 2014) 

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

Española, 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 atención 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) 

El servicio al cliente se refiere a la comprensión tanto de la naturaleza de los 

clientes, en el pasado, presente y futuro de la organización, de las características y 

beneficios de los productos o servicios que presta y el proceso transaccional 

completo, desde el conocimiento inicial de un cliente potencial hasta la satisfacción 

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 más grande que encontramos en el restaurante 

lo cual está 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 día; a partir de la remodelación y reestructuración de la 

plaza del  Quinde en el sector de la Mariscal; los quiteños y residentes de la Ciudad 

de Quito; se  ha ido desarrollando una cultura de acudir a restaurantes, cafeterías y 

bares; no  solamente los fines de semana sino también entre semana. Ahora no existe 

un día ni una fecha específica para asistir, basta con una decisión y una buena 



5 

  

 

PLAN DE CAPACITACIÓN  SOBRE ATENCIÓN AL CLIENTE  EN EL CAFÉ 

RESTAURANTE CAN FERRÁN UBICADA EN EL BARRIO LA RONDA EN EL 

CENTRO HISTÓRICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA 

FINALIDAD DE MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO. 

  

compañía para disfrutar de una buena gastronomía, 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  alimentación y bebidas, alojamiento y entretenimiento. De estos los bares-

restaurantes-cafeterías ocupan un muy importante lugar; y están entre  las 

preferencias de la mayoría 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 cafeterías ocupan un muy importante lugar; y están entre  las 

preferencias de la mayoría 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 específicos y temáticos de acuerdo a la vigencias y necesidades de la 

clientela. Así la ciudad de Quito no está 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 

estándares de  calidad, las Normas ISO,  el personal especializado en el área ,y las 

tendencias  gastronómicas pero están en un proceso de crear una cultura 

tradicionalista que vende lo  típico 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 está trabajando gracias a varias 

entidades gubernamentales o no que cada día trabajan por un mejor servicio al 

cliente trato justo y equivalente con el talento humano, capacitación y asesoría en 

desarrollo de procesos y manejo de estándares 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 Ferrán, del Barrio La Ronda y por qué no de sus alrededores. La 

Calle La Ronda fue restaurada completamente en el año 2006, la calle Morales es el  

corazón bohemio del Centro Histórico a mediados del siglo XX; donde abundaban 

casas de artistas, artesanos, pintores, poetas y músicos. (Marcelo Quinteros Mena, 

2013) 

Esta estrecha calle del centro de la ciudad se remonta a tiempos de los indígenas que 

la poblaron y decidieron establecerse allí ya que pasaba un arroyo llamado por los 

indios Ullaguangayacu, que quiere decir, río 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 españoles, en la época del 

Quito indio debió ser la mejor arteria de aguas purísimas y alegres para los usos 

domésticos de la ciudad aborigen. El nombre mismo quichua de Ullanguanga-yacu, 
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al parecer le otorgaron los indios después que aparecieran los españoles, porque el 

anterior era Jatuna, corrupción de Cantuña, palabra aymará “que significa hilaza 

retorcida, chorrera.  (Marcelo Quinteros Mena, 2013) 

Esta chorrera, como la conocían los indios servía 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 baños públicos y según Fernando Jurado fueron las mujeres las 

constructoras de esta calle. Los límites de la calle en aquel Quito indio fueron hasta 

el oeste por lo menos tres cuadras más, actual el convento de Santa Clara. (Marcelo 

Quinteros Mena, 2013) 

El segundo momento de mayor relevancia de la Ronda fue la época española, estos 

le dan ese nombre a la calle en homenaje a las rondas nocturnas tradicionales del 

sistema español, claramente como solían hacer con varios lugares de Quito ya que 

les proporcionaban de recuerdos de su extrañada patria.. “Hacia 1580 el nombre La 

Ronda aparece en la fundación de Mayorazgo que hace el cura gallego Jácome 

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 atrás, esta 

pequeña y querida calle de Quito y además la más antigua de la ciudad contiene un 

patrimonio intangible e invaluable que son sus personajes emblemáticos, los cuales 

son recordados y muy apreciados hasta el día de hoy debido al legado que dejaron 
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marcado antes de su partida. A finales del siglo XIX, el barrio de La Ronda acogía 

en las tabernas que se establecieron en la calle a los turistas de anteaño, a los  

viajeros y transportistas de productos agrícolas que venían del sur del país. En la 

esquina con el Mesón, en la casa de Cadena Meneses, estaba la chichería de Rosario 

Navarro y frente a ésta estaba la de la indígena y muy recordada Petrona 

Chasipanta. (Marcelo Quinteros Mena, 2013). 

El poeta ambateño Pablo Valarezo Moncayo vivió en la casa de la Negra Mala, 

consagrada a la tertulia literaria y bohemia de poetas y músicos como Jorge Carrera 

Andrade, Augusto Arias, Carlos Guerra, entre otros.  En ella Sergio Mejía compuso 

el bellísimo pasillo Negra Mala dedicado a la dueña de la casa, doña Rosario 

Peñaherrera, y luego compuso el  pasillo Rubia Buena. (Marcelo Quinteros Mena, 

2013) 

Y estos son solo algunos de los nombres de personajes de la Quiteñidad 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 niños y adultos pueden reunirse a jugar a la rayuela, 

canicas, el elásticos, el zumbambico, entre otros, obviamente estas actividades no se 

las realizan a diario, pero sí 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 economía 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 también 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 aún mantienen la esperanza de verla florecer como ha pasado en 

estos últimos años. (Marcelo Quinteros Mena, 2013) 

 

Lamentablemente sufrió un deterioro  constante hasta que el proyecto para 

resucitarlo volvió a darle vida. Hoy, La Ronda ha recuperado su encanto con 

galerías, cafés, bares, restaurantes y tiendas de artesanías que ocupan las casas 

reconstruidas. La Ronda era una conexión muy importante a la ciudad antigua como 

acceso por el costado sur, fue en tiempos preincaicos y pre hispanos, un camino 

hacia el río de la ciudad para la gente del lugar. En la Colonia y en la era de la 

Independencia, la calle fue una vía 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 está ubicada en la Calle Morales, entre la Guayaquil y García Moreno, al 

sur de la Plaza Grande, en el Centro Histórico. Los puestos de parqueos encuentran 

alrededor del Museo de la Ciudad; los fines de semana y entresemana tanto en el día 

como en la noche estos parqueaderos son vigilados en el área abierta de la restaurada 

Plaza 24 de Mayo. (Vargas Sosa, 2010) 

 

Actualmente La Ronda; es sin duda más que eso es toda una infraestructura hotelera, 

gastronómica y turística que ofrece una gran variedad de opciones para todos los 

gustos  cuenta con:  tiendas de artesanías, cafeterías, galerías 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 Ferrán se manifiestan en todas las áreas, 

sin embargo el punto crítico es el servicio y la relación empleado-cliente; seguido muy 

de cerca por la gestión de administración que no muestra un claro enfoque de sus 

funciones; para lo cual está investigación tiene como objeto conocerla y plantear 

soluciones prácticas y aplicables a las mismas enfocándonos en reforzar el servicio al 

cliente. 
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“Cada una de las áreas existentes tiene como función lograr una equitativa coordinación  

y trabajo en equipo, para lo cual es de vital importancia reestructurarla y rediseñar 

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

El recurso más  importante en cualquier organización lo forma el personal implicado en 

el servicio al cliente. Esto es de especial importancia en una organización que  presta 

servicios, como es el caso del restaurante Can Ferrán en el cual la conducta y 

rendimiento de los empleados  influye directamente en la calidad y de los servicios que 

brindan. (DÍAZ, 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”. (DÍAZ, 2013) 

 

“La esencia de  un personal motivado está en la calidad del trato que recibe en las  

relaciones que tiene mantienen, en la  confianza, en el respeto y en la consideración que 

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

 

Sin embargo, en  la mayoría de organizaciones de nuestro país, ni la motivación,  

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 más competitivas en 

el mercado. (Díaz, 2013) 

Tales premisas  conducen automáticamente a enfocar inevitablemente el tema de 

la capacitación como uno de los elementos necesarios para mantener, modificar o 

cambiar las  actitudes y comportamientos de los trabajadores,  direccionando a la 

optimización del servicio que se brinda al interior del restaurante. (DÍAZ, 2013) 

La Ronda es un sector histórico 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 allí y los artesanos que hasta el día de hoy 

mantienen viva muchas tradiciones las cuales nadie desea que desaparezcan. Por 

todo esto es válido 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. Justificación  

Se eligió este tema debido al déficit de atención que el sector de la Ronda ha tenido en el 

último tiempo, en específico el restaurante “Can Ferrán” el cual se ha visto afectado por 

tal motivo,  el cual conlleva a realizar un plan de capacitación  sobre atención al cliente. 

Las mínimas 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 podrá incrementar el número de turistas en 

el restaurante lo cual generará beneficios colectivos es decir no sólo para el dueño 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 

quiteños al ser la cuna de grandes historias, y la encargada de mantener viva la tradición 

de los platos típicos de quito y del país razón 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 país.    
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1.02.Definición del problema central Matriz T 

Tabla #1 

Escala de categorías 

1            Bajo 

2 Medio bajo 

3        Medio 

4 Medio alto 

5           Alto 

 

Análisis de la tabla: para la aplicación de la Matriz T del problema central, se utilizará 

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 

 

SITUACIÓN AFECTADA 

 

SITUACIÓN ACTUAL 

 

SITUACIÓN MEJORADA 

Alto índice de pérdida en el 

consumo en general en el 

restaurante Can Ferrán en el 

barrio de La Ronda. 

Déficit de la atención al 

cliente que conlleva al 

descenso del consumo  en el 

restaurante. 

Problemas correctamente 

identificados con la ayuda de 

capacitaciones enfocados en 

la calidad del servicio al 
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cliente 

Fuerzas impulsadoras I PC I PC Fuerzas bloqueadoras 

Selección adecuada de 

personal altamente calificado. 

1 5 4 1 Ineficiente selección de 

personal. 

Seguimiento adecuado por 

parte de la administración. 

 

2 5 4 1 Deficiente control en la 

calidad de servicio en mesas. 

Debido control por parte del 

jefe de cocina. 

1 5 4 1 Descenso en la calidad del 

servicio gastronómico. 

Mejora en el planteamiento de 

funciones. 

1 5 4 1 Déficit a nivel organizacional. 

Cambio en el manejo de 

inventarios. 

1 5 4 1 Ineficiente administración de 

inventarios. 

Elaborado por: Estevan Curay 

Análisis 

Para la aplicación de la Matriz T del problema central, se plantea que los potenciales de 

cambios en su mayoría son beneficiosos mientras que la intensidad refleja un alto índice de 

desventajas por lo cual debemos tomar medidas diferentes y necesarias. 

 

 

Fuerza impulsadora 

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

manera.  

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

administración.  

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

administración.  

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

beneficioso para el restaurante. 

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

demás áreas no están a su cargo 

4 Un potencial de cambio alto beneficiará 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 traerá consigo buenos resultados. 

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

Fuerzas Bloqueadoras 

1 La intensidad es media alta lo cual generará inestabilidad. 

El potencial de cambio es bajo ya que debe tomarse medidas drásticas. 
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2 La intensidad es media alta lo que llevará 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 bloqueadora 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 administración muestran una intensidad media alta por lo cual debemos 

tomar medidas drásticas lo más rápido posible.  

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

estructuras del restaurante. 

La idea de conclusión 

la idea con calificación más alta representa un potencial de cambio positivo para la 

solución de mi proyecto ya que si realizamos cambios en la empresa, ésta podrá generar 

mayores ingresos.   
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CAPÍTULO II 

2.0. Análisis de involucrados 

Gráfico #1 

2.01. Mapeo de involucrados 

 

Elaborador por: Estevan Curay 

Análisis 

En los beneficiarios directos se encuentra el dueño del restaurante que se beneficia ya 

que el restaurante generará más ingresos. Los empleados porque tendrán más trabajo y 

más beneficios como es el porcentaje que en este caso es el 10% de servicio, continúan 

los proveedores ya que al necesitar más materia prima su venta se eleva. El propietario 

del local ya que asegura el arrendamiento del local beneficiándose económicamente y al 

final el investigador ya que proporciona información al local apartándose del beneficio 
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económico su beneficio es personal ya que permite la superación personal a la vez de 

sus estudios.   

En los beneficiarios indirectos, en primer lugar están los turistas debido a que ellos 

verían el cambio y lo aprovecharían generando consumo, los artesanos continuarían ya 

que al obtener más clientes de manera indirecta generarían más materia prima debido a 

la demanda. El barrio debido a que obtendrá mayor consumo de turistas a la vez que 

ellos hablarían del lugar siendo portavoces es decir aplicaría un marketing de boca del 

lugar. Las dulcerías ya que al encontrarse cerca es un punto de consumo para el turista y 

por último está el país ya que a estar en un lugar específico el barrio será un foco 

turístico del país y se beneficiará ya que obtendrá mayores ingresos con el turismo. 

 

2.02. Matriz de análisis de involucrados 

Tabla #3  
Beneficiarios Directos Indirectos Porcentaje 

Dueño del restaurante    51% 

Empleados    11% 

Proveedores    9% 

Propietario del local    5% 

Investigador    5% 

Turistas    8% 
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Artesanos    3% 

Barrio    3% 

Dulcería    3% 

Ecuador    2% 

TOTAL  100% 

Elaborado por: Estevan Curay 

 

Análisis  

El dueño del restaurante sería el mayor beneficiario ya que el mayor consumo generaría mayor 

ingresos económicos para él, en segundo lugar serán los empleados ya que tendrían un trabajo 

seguro y su sueldo totalmente asegurado, posteriormente los proveedores tendrían mayor venta 

al realizarse un mayor consumo a nivel de la empresa.  

El propietario del local aseguraría su arrendamiento y el investigador se beneficiaría 

personalmente ya que su labor se vería reflejada en el beneficio que los demás reciban, en este 

caso los trabajadores ya que potenciarían la eficiencia en su labor . Los turistas serán los 

beneficiarios indirectos ya que palparían los cambios y son los que generan el consumo. Los 

artesanos, el barrio y las dulcerías se beneficiarían indirectamente ya que al salir del restaurante 

los turistas consumirían más, beneficiando a los locales aledaños y en general al país debido a 

que los turistas son portavoces del país manifestando el trato que recibieron. 
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CAPÍTULO III 

3.0. Problemas y objetivos 

3.01. Árbol de problemas  

Gráfico #2 

 

Elaborador por: Estevan Curay 

Análisis 

Como problema principal en mi proyecto de tesis,  he encontrado el déficit en la 

atención al cliente, que conlleva el descenso del consumo en el restaurante Can Ferrán, 

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

Dentro de las causas tenemos un servicio lento al momento de entregar las órdenes 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. El descenso en la calidad 

del servicio gastronómico genera una serie de críticas destructivas por parte de los 

clientes ya que ellos son los afectados directamente. 

Otra de las causas es el déficit a nivel organizacional en división de rangos.lo cual 

desarrolla  un desorden en todos los meseros del restaurante generando una serie de 

problemas y dificultando la ejecución correcta de sus funciones, al mismo tiempo que 

una toma de pedidos incorrectos produce pérdidas económicas para el propietario del 

local. 

3.02. Árbol de Objetivos 

Gráfico #3 
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Análisis 

Mediante la propuesta del plan de capacitación, propongo  alcanzar la  eficiente atención 

al cliente en el restaurante Can Ferrán ubicada en el barrio La Ronda en el Centro 

Histórico de Quito.  

El primer componente es el servicio rápido al entregar las órdenes, 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 gastronómico permitirá que los clientes realicen críticas constructivas lo 

cual es beneficioso para el restaurante. 

Otro de los componentes es la  eficiente división 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 último y no menos 

importante la toma de pedidos correctos que produce indudablemente ganancias 

económicas para el propietario del local. 
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CAPÍTULO  IV 

4.0. Matriz de análisis de alternativas. 

4.01. Escala de categorías 

Tabla #4 
Escala Categoría 

1-5  

6-11 

12-17 

18-25 

Baja 

Medio Baja 

Media Alta 

Alta 

Elaborado por: Estevan Curay 

Análisis de la tabla: para la aplicación de la escala de categorías, se utilizará una escala de uno a 

veinte y cinco, donde uno a cinco es una categoría baja, seis a once es media baja, de doce a 

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

 

Tabla #5
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Objetivos 

Impacto 

sobre el 

propósito 

Factibilidad 

Técnica  

Factibilidad 

Financiera 

Factibilidad 

Social 

Factibilidad 

Política 

 

Total 

 

Categoría 

Clientes satisfechos por la 

rapidez del servicio. 

 

4 

 

3 

 

4 

 

2 

 

3 

 

16 

 

Media alta 

Servicio rápido al entregar 

las ordenes. 

5 4 2 3 1 15 Media alta 

Aumento en la calidad del 

servicio gastronómico. 

4 4 2 3 2 15 Media alta 

Críticas constructivas por 

parte de los de los clientes 

5 3 4 4 1 17 Media alta 

Correcta organización a  

nivel operativo. 

4 4 2 4 1 15 Media alta 

Una eficiente división de 

rangos. 

4 4 4 3 1 16 Media alta 

Toma de pedidos correctos. 5 3 4 2 2 16 Media alta 

Ganancias económicas para 

el propietario del local. 

4 4 5 2 1 16 Media alta 

Total  35 29 27 23 12 126  

Elaborado por: Estevan Curay 
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Análisis: 

Al aplicar la Matriz de análisis de alternativas, se utiliza la escala de categorías la cual 

indica que los clientes satisfechos por la rapidez del servicio.tiene una categoría 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 relación solida con la empresa. Muestra de los 

beneficios tenemos a los objetivos planteados en la matriz de análisis de alternativas 

como es el servicio rápido al entregar las órdenes al igual que el aumento en la calidad 

del servicio gastronómico, las críticas constructivas por parte de los de los clientes, la 

correcta organización a  nivel operativo, una eficiente división de rangos, la toma de 

pedidos correctos y las ganancias económicas para el propietario de local se encuentran 

en la categoría 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 análisis de impacto de objetivos 

Tabla #6 
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Objetivos 

Factibilidad de 

Lograse 

(Alta-Media-Baja) 

( 4    -    2   -   1) 

Impacto en Género 

(Alta–Media–Baja) 

( 4    -    2   -   1) 

Impacto Ambiental 

(Alta-Media-Baja) 

( 4    -    2   -   1) 

Relevancia 

(Alta-Media-Baja) 

( 4    -    2   -   1) 

Sostenibilidad 

(Alta-Media-Baja) 

( 4    -    2   -   1) 

Total 

 Es aceptable y 

conveniente para 

los beneficiarios  

 Existe tecnología 

adecuada para 

su realización 

 Cuenta con 

financiamiento 

 Los beneficios 

son mayores que 

los costos 

 Se cuenta con 

soporte político-

institucional 

 

 Incrementa la 

participación de 

la mujer en 

salón y hombre 

en cocina. 

 Incrementa los 

ingresos de 

hombres y 

mujeres 

 Incrementa el 

nivel educativo 

de ambos 

géneros 

 Fortalece la 

aplicación de los 

derechos de 

ambos géneros. 

 

 Mejora el 

entorno cultural.  

 Favorece el 

comercio. 

 Mejora el 

entorno social. 

 Mejora el nivel 

educativo del 

personal. 

 Favorece el 

recurso humano.  

 

 Responde a las 

expectativas de 

los beneficiarios 

 Beneficia al 

personal del 

restaurante. 

 Los beneficios 

son deseados 

por los locales 

del sector 

 Beneficia al 

restaurante con 

la afluencia de 

clientes. 

  

 

 Fortalece la 

participación 

de los 

beneficiarios. 

 Fortalece la 

Organización 

local en el 

restaurante. 

 Fortalece la 

participación 

del personal. 

 Se puede  

conseguir  

financiamiento 

a futuro. 

 

88 

puntos 

22 a 32 

BAJA 

33 a 44 

MEDIA 

BAJA 

45 a 66 

MEDIA 

ALTA 

67 a 88 

ALTA 

Total  20  puntos 16 puntos 20 puntos 16 puntos 16 puntos 
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Análisis:  

Al aplicar la Matriz de análisis de impactos, se utiliza la escala de categorías 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 análisis de impacto de impacto podemos verificar que los objetivos 

planteados muestran un total de 88 puntos. 

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

Los beneficios se verán reflejados con la afluencia de gente, de modo de que no solo se 

beneficia el local en si, además 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 generaría un 

mejor clima de trabajo, existirían menos quejas y un mayor desenvolvimiento por parte 

del personal ya que no estarían presionados por quejas de un mal servicio si no al 

contrario se verían motivados a dar todo de sí. 

4.03. Diagrama de estrategias 

Elaborado por: Estevan Curay 
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Grafico #4  
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4.04. Matriz de marco lógico  

Tabla #7 

FINALIDAD 

Mejorar la calidad 

en el servicio en el 

Café restaurante 

Can Ferrán. 

INDICADORES 

Encuesta de 

satisfacción sobre el 

servicio. 

 

MEDIO DE 

VERIFICACION 

Resultado de 

encuestas 

SUPUESTOS 

Apoyo de los 

beneficiarios. 

PROPOSITO 

Realizar un plan de 

capacitación sobre la 

atención al cliente en 

el Café Restaurante 

Can Ferrán 

 

Desarrollo económico 

del lugar 

 

Afluencia de turistas 

 

 

Desempeño de los 

colaboradores. 

 

 

Apoyo de 

autoridades locales 

en el marketing del 

lugar y del sector. 

COMPONENTES 

Motivación 

Charlas de 

motivación al 

personal. 

 

A la población 

Capacitaciones 

periódicas. 

Incrementación de 

motivaciones al 

personal. 

 

Apoyo por parte del 

propietario del 

restaurante. 

Brindar posibilidades 

de ascender a otro 

puesto. 

 

 

Apoyo ministerio de 

turismo “MINTUR”. 

Apoyo del 

MUNICIPIO. 

ACTIVIDADES 

Encuestas 

Capacitaciones 

Estudio de mercado 

 

Procesamiento de 

información  

Obtención del 

resultado de encuestas   

Mejoramiento y 

desarrollo. 

Resultados 

satisfactorios.  

Compromiso del 

personal del café 

restaurante. 

Apoyo  del 

Ministerio de 

Turismo (MINTUR). 

Apoyo del 

propietario del local 

para la estabilidad 

laboral. 

Elaborado por: Estevan Curay 
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CAPÍTULO  V 

5.0. Propuesta 

5.01. Antecedentes 

Un plan de capacitación consiste en atender a las necesidades y prioridades de 

que tienen los trabajadores de una organización, este proceso permitirá que los 

trabajadores den todo de sí día a día en sus puestos de trabajo. (Ventura, 2012) 

Al ser considerado un proceso constante se buscará elevar el rendimiento, la 

moral y el interior de las personas que comprenden el café restaurante Can 

Ferrán  con la intención de cumplir con los objetivos fijados por la empresa.  

(Ventura, 2012) 

Para poder tener un concepto claro sobre la capacitación, es necesario 

diferenciarlo del entrenamiento y el adiestramiento los cuales suelen generar 

desacuerdos al momento de hablar de servicio. El entrenamiento es  la 

preparación que se sigue para desempeñar una función, 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, capacitación es la adquisición de conocimientos técnicos, teóricos y 

prácticos que contribuirán al desarrollo del trabajador en el desempeño de sus 

labores. (www.rrhh-web.com, 2011) 
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Claramente podemos establecer que la capacitación busca básicamente: 

- Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el 

desarrollo de la organización en este caso el Café Restaurante. 

- Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor 

desempeño de las actividades laborales y d esa manera conseguir mayor 

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

Entre los beneficios que obtienen los colaboradores con la capacitación están: 

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

 Sube el nivel de satisfacción con el puesto incluso el ascender de rango. 

 Desarrolla un sentido de progreso tanto personal como a nivel 

profesional.  (rrhh-web.com, 2011) 

5.01.01. Análisis FODA 

Tabla #8 

FACTOR INTERNO 

 

FORTALEZAS 

Está ubicado en el centro 

histórico de Quito el cual 

capta turistas 

permanentemente. 

DEBILIDADES 
 

Limitada información 

sobre la ubicación y la 

oferta del restaurante FACTOR EXTERNO 

OPORTUNIDADES 

Uso de tecnología 

ESTRATEGIA (FO) 

Promocionar el café 

restaurante con uso de 

tecnología a  

ESTRATEGIA (DO) 

Incremento de capacitaciones 

y la elaboración de material 

promocional. 
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AMENAZA 

Escasos recursos 

económicos   

ESTRATEGIA (FA) 

Buscar ayuda del propietario 

del restaurante. 

Buscar auspicios. 

ESTRATEGIA (DA) 

Incrementar la publicidad del 

restaurante.. 

Elaborado por: Estevan Curay 

5.01.02. Investigación de mercado 

Es el proceso por el cual se adquiere, registra, procesa y analiza la información, respecto 

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

La investigación de mercados busca garantizar a la empresa, la adecuada orientación 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 Investigación de Mercados queretaro, 2013) 

Investigación cualitativa: esta investigación sirve para conocer los efectos que 

produce un estímulo a los encuestados. Además 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 investigación averigua  si los argumentos de venta o los beneficios 

del servicio ofrecido y la forma en que se comunican a nivel del restaurante son 

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

Investigación Cuantitativa: Es la investigación que analiza los aspectos de la 

oferta y la demanda que pueden ser medidos y cuantificados. 
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En resumidas cuentas la investigación cuantitativa se concentra en el cuánto 

mientras que la investigación cualitativa, en el qué, el cómo y el porqué de las 

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

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

apoyándose en fuentes de carácter documental, esto es, en documentos de 

cualquier especie tales como, las obtenidas a través de fuentes bibliográficas, 

Hemerográficas o archivísticas; la primera se basa en la consulta de libros, la 

segunda en artículos o ensayos de revistas y periódicos, 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 investigación  

En opinión de (Díaz, 2013)  “las técnicas, son los medios empleados para 

recolectar información, entre las que destacan la observación, cuestionario, 

entrevistas, encuestas”. 

Las técnicas más comunes que se utilizan en la investigación cualitativa son la 

observación, la encuesta y la entrevista y en la cuantitativa son la recopilación 

documental, la recopilación de datos a través de encuestas o entrevistas y el 

análisis estadístico de los datos. (Karen Peña Peña, 2013) 

Los utilizados son: 

- El cuaderno de notas 
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- Cámara fotográfica 

- Ficha de observación 

- Encuestas 

- Fichas 

- Mapas.  (Karen Peña Peña, 2013) 

Los instrumentos más importantes que utilizaré en mi proyecto serán: 

La observación 

El objetivo de la observación es obtener información de primera mano de los 

sujetos que están evidenciando el hecho observado, en nuestro caso los 

comensales que visitan el restaurante. (Karen Peña Peña, 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 Peña Peña, 

2013) 

 El cuestionario 

Es el conjunto de preguntas previamente diseñadas 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 Peña Peña, 2013) 
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5.01.04. Población y muestra 

Población 

Se entiende por población el conjunto finito o infinito de elementos con 

características comunes, para los cuales serán extensivas las conclusiones de la 

investigación. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del 

estudio". Es decir, se utilizarán un conjunto de personas con características 

comunes que serán 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 población objeto de estudio. De allí es 

importante asegurarse que los elementos de la muestra sean lo suficientemente 

representativos de la población que permita hacer generalizaciones, en este caso 

la población del Distrito Metropolitano de Quito. (Arias Fidias, Castro M, 

Ramirez T, 2012) 

Al hablar de la población en el proyecto debemos tener claro que según el último 

censo realizado en la Ciudad de Quito (Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 

2010) muestra una población estimada de 2.239.191 habitantes representándolo 

de esta manera: 
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Total 

    
2.239.191 

 

 Mujeres 

    
1.150.380

 

 Hombres 

    
1.088.811

 

 

(Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2010) 

Fórmula de la Población: 

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

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

n: Tamaño de muestra  N: Población 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 Z)2 

(N-1) (e)2  p . q (1 Z)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 Ferrán cuenta con un solo local ubicado en El Barrio “La 

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

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

manera: 

Tabla #9 

Personal del Café Restaurante Can Ferrán 

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. Análisis de la información 

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% 

 

Grafico 1: Resultado de la pregunta #1 

Análisis 

De acuerdo a encuesta realizada el 99% los integrantes del restaurante están de acuerdo 

que las capacitaciones permiten brindar un mejor servicio al cliente lo cual muestra que 

la capacitación será factible para desarrollar de una buena manera su labor. 

 

  

Pregunta #1 

SI

NO
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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% 

 

Grafico 2: Resultado de la pregunta #2 

Análisis 

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 capacitación es 

muy necesaria y que será de gran ayuda para todos los beneficiarios.  

Pregunta #2 

SI

NO
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3. ¿Cada qué tiempo sería recomendable para usted realizar las capacitaciones al 

personal?  

Cada tres meses 4 25% 

Cada seis meses 10 62.5% 

Una vez al año 2 12.5 

TOTAL   16 100% 

 

 

Grafico 3: Resultado de la pregunta #3 

Análisis 

De acuerdo al personal encuestado, el 62,5% piensan que sería recomendable realizar las 

capacitaciones al personal cada seis meses de esa manera podemos  sugerir a los 

propietarios que sean permanentes para mejorar cada vez más el servicio. 

  

Pregunta #3 

Cada tres meses

Cada seis meses

Una vez al año



42 

  

 

PLAN DE CAPACITACIÓN  SOBRE ATENCIÓN AL CLIENTE  EN EL CAFÉ 

RESTAURANTE CAN FERRÁN UBICADA EN EL BARRIO LA RONDA EN EL 

CENTRO HISTÓRICO DE QUITO PROVINCIA DE PICHINCHA CON LA 

FINALIDAD DE MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO. 

  

4. ¿A su parecer cómo calificaría el servicio que brinda en el restaurante? 

Regular 2 12.5% 

Bueno 10 62.5% 

Excelente 4 25% 

TOTAL   16 100% 

 

 

Grafico 4: Resultado de la pregunta #4 

Análisis 

Una vez finalizado el análisis de las encuestas podemos determinar que el 62.5% del 

personal cree que su atención es buena. Por medio de la capacitación nosotros 

lograremos que la atención sea excelente en su totalidad y que los empleados realicen 

sus funciones con mucho más entusiasmo y profesionalismo.  

Pregunta #4 

Regular

Bueno

Excelente
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5. ¿Estaría 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% 

 

 

Grafico 5: Resultado de la pregunta #5 

Análisis 

Podemos concluir que el 81.25% del personal que a su vez es la mayoría, estaría 

dispuesto a recibir capacitaciones referente al servicio al cliente, de esa manera nuestro 

proyecto tendría mayor justificación y así podríamos 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.  

Pregunta #5 

SI

NO
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Resultado de las encuestas realizadas a los Clientes 

1.  Las instalaciones del restaurante estuvieron limpios, ordenados y aptos para 

el servicio? 

SI 350 92.34% 

NO 29 7.66% 

TOTAL 379 100% 

 

 

Grafico 1: Resultado de la pregunta #1 

Análisis 

De acuerdo a encuesta realizada podemos conocer que el 92,34% de las personas 

encuestadas están de acuerdo que las instalaciones del restaurante estuvieron limpias, 

ordenadas y aptas para el servicio.   

Pregunta #1 

Si NO
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2. El restaurante Can Ferrán brindo un servicio rápido y se aseguraron de estar 

disponibles para cualquier requerimiento? 

SI 246 65% 

NO 133 35% 

TOTAL 379 100% 

 

 

Grafico 2: Resultado de la pregunta #2 

Análisis 

La encuesta numero 2 nos muestra que el 65% de los encuestados piensan que el 

restaurante Can Ferrán no brindó un servicio rápido y se aseguraron de estar disponibles 

para cualquier requerimiento  lo que no es beneficioso  para el local y conlleva a que la 

capacitación se realice de una manera rápida.  

Pregunta #2 

SI

NO
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3. Demostraron respeto y educación en el servicio para solucionar sus 

requerimientos? 

SI 78 21% 

NO 301 79% 

TOTAL 379 100% 

 

 

Resultado de la pregunta #3 

Análisis 

De acuerdo a los entrevistados el 79% manifiestan no sentirse a gusto ya que no 

demostraron respeto y educación en el servicio para solucionar sus requerimientos. Esto 

es perjudicial para el restaurante así que esto muestra que el proyecto tiene mayor 

justificación para desarrollar el  proyecto y obtener mayor productividad.   

Pregunta #3 

SI

NO
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4. La atendieron fue  con rapidez, cortesía y personalización? 

SI 41 11% 

NO 338 89% 

TOTAL 379 100% 

 

Resultado de la pregunta #4 

Análisis 

Las estadísticas 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 capacitación.   

Pregunta #4 

SI

NO
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5. Nuestra comida tuvo buen sabor, presentación y temperatura? 

SI 53 14% 

NO 326 86% 

TOTAL 379 100% 

 

Resultado de la pregunta #5 

 

Análisis 

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 anomalía y generar beneficios para el 

restaurante.  

Pregunta #5 

SI

NO
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6. El menú del restaurante tuvo variedad para su servicio? 

SI 215 57% 

NO 164 43% 

TOTAL 379 100% 

 

 

Resultado de la pregunta #6 

Análisis 

Las personas encuestadas consideran que el menú 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.  

Pregunta #6 

SI

NO
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7. Su experiencia en general fue satisfactoria (comida, instalaciones, servicio)? 

SI 257 68% 

NO 122 22% 

TOTAL 379 100% 

 

 

Resultado de la pregunta #6 

Análisis 

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 capacitación y llegar a la excelencia. 

  

Pregunta #7 

SI

NO
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5.02. Descripción  

El plan de capacitación se lo realizará 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 desempeño óptimo y un 

servicio de calidad. 

Tabla #10 

PLAN DE CAPACITACIÓN  SOBRE ATENCIÓN AL CLIENTE  EN EL CAFÉ 

RESTAURANTE CAN FERRAN UBICADA EN EL BARRIO LA RONDA EN EL 

CENTRO HISTÓRICO DE QUITO.  

Capacitación de Servicio al Cliente 

1er Sábado Tema: capacitación in-company  servicio al cliente 

Duración 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 Sábado Tema: capacitación  in-company  servicio al cliente 

Duración 2 Horas 

Puntos 5. Estándares de servicio. 

6. Momentos de verdad. 

7. El triángulo del servicio. 

8. Manejo de quejas, reclamos, preguntas y otras solicitudes. 

3er Sábado Tema: capacitación in-company  servicio al cliente 

Duración 2 Horas 

Puntos 9. ¿Qué es un conflicto? 

10. Manejo y solución de conflictos. 

11. Compromiso personal frente al servicio. 

12. Desarrollo de una cultura de servicio. 

4to Sábado Tema: capacitación in-company  servicio al cliente 

Duración 2 Horas 

Puntos 13. Visión estratégica del servicio. 

14. Requisitos del cliente. 
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15. Gestión de servicio al cliente. 

16. Principios claves del servicio. 

5to Sábado Tema: capacitación in-company  servicio al cliente 

Duración 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 Sábado Tema: capacitación in-company  servicio al cliente 

Duración 2 Horas 

Puntos 21. Control de procesos del servicio. 

22. Medición de la calidad en el servicio. 

23. Liderazgo y compromiso con el servicio.. 

Elaborado por: Estevan Curay 

5.03. Formulación del proceso de aplicación de la propuesta 

El programa de capacitación se realizará debido a las falencias que el restaurante a 

demostrado por varios factores que anteriormente mencionamos. La empresa realizará 

esta capacitación debido a las necesidades descubiertas, con el fin de mejorar el servicio 

al cliente, obtener un servicio óptimo y que se genere un clima agradable a nivel del 

restaurante.  

El objetivo general de la capacitación es aportar conocimientos y herramientas para una 

óptima Gestión de Servicio al Cliente, tanto interno como externo, mejorando los 

procesos, procedimientos y protocolos de servicio. 
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Tabla #11 

Tema Empresa Dirección 

Capacitación in-company  

servicio al cliente 

Empresa Liderazgo Antonio de Ulloa N31-124> 

y Av. Mariana de Jesús 

Edf. DACOR, 3er Piso. 

 

Elaborado por: Estevan Curay 
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CAPÍTULO  VI 

6.0.  Aspectos Administrativos  

6.01. Recursos 

“Un recurso es un medio de cualquier índole o clase que permite satisfacer una 

necesidad.”. (Definicion.de, 2015) 

6.01.01. Recurso Humano: 

Tabla #12 
Investigador Estevan Curay 

Empleados Café Restaurante Can Ferrán  

Propietarios Café Restaurante Can Ferrán 

Clientes Nacionales y Extranjeros 

Empresa Capacitadora Empresa Liderazgo 

Tutor Ing. Diego Jarrín 

Lector Ing. Patricio Acuña 

Elaborado por: Estevan Curay 

6.01.02. Recurso Tecnológico: 

Un recurso tecnológico, es un medio que se vale de la tecnología moderna para 

cumplir con su propósito. Los recursos tecnológicos pueden ser tangibles (como 

una computadora, una impresora u otra máquina es decir el hardware) 

o intangibles (un sistema o  una aplicación virtual o como también se lo conoce el 

software). (Definicion.de, 2015) 

 

http://definicion.de/computadora/
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 Computador   

 Internet   

 Celular   

 Impresora 

6.01.03. Recurso Económico: 

“Los recursos económicos 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 (días, meses, incluso 

años). Por lo general, un presupuesto se utiliza para realizar el cálculo de cuánto 

dinero nos costará para concretar un proyecto o desarrollar una actividad tal como 

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

Tabla #13 

  

http://definicion.de/empresa
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PRESUPUESTO 

 Elaboración de Tesis  

 Aplicación de tesis  

 Movilización del Investigador 

Alimentación 

Internet 

Esferográficos 

Impresiones 

Copias 

Saldo Telefónico 

Empastado 

$45 

$60 

$80 

$45 

$1,20 

$2.50 

$10 

$20 

 Total Inversión $261,00 

Al realizar mi proyecto conté con la grata colaboración de los dueños del restaurante los 

cuales me brindaron ayuda y gracias a eso los precios de inversión redujeron en gran 

cantidad ya que me brindaban el almuerzo y me permitían conectarme a internet desde 

el local lo cual fue de gran ayuda para la realización de mi trabajo. Las cantidades 

restantes fueron asumidas por mi persona ya que debía invertir para poder realizar todo 

lo correspondiente a la adquisición de información, 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 
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 1 2 3 4 5 

Presentación del tema X                              

Aprobación del tema  X                             

CAPITULO I                               

1.01. Antecedentes  X                             

1.02. Contexto   X                            

1.03. Justificación   X                            

1.04. Definición del problema central    X                           

CAPITULO II                               
1.0. Análisis de involucrados     X                          
2.01. Mapeo de involucrados      X                         
2.02. Matriz de análisis de 

involucrados 
      X                        

CAPITULO III                               
2.0. Problemas y objetivos        X                       
3.01. Árbol de problemas         X                      

4.01. Árbol de objetivos         X                      
CAPITULO IV                               
3.0. Análisis de alternativas          X                     
4.01. Matriz de análisis de alternativas           X                    
4.02. Matriz de análisis de impacto de 
los objetivos 

           X                   

4.03. Diagrama de estrategias             X                  
4.04. Matriz de marco lógico             X                  
CAPITULO V                               
4.0. Propuesta              X                 
5.01. Antecedentes de la herramienta                X                
5.01.01. Análisis FODA                X               
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 Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre 
 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 1 2 3 4 5 

5.01.02. Investigación de mercado                 X              

5.01.03. Población y muestra                  X             

5.01.04. Instrumentos de investigación                   X            

5.01.05. Análisis de la información                    X           

5.02.  Descripción de la herramienta                     X          

5.03. Formulación del proceso de 
aplicación de la propuesta 

                     X         

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                              X 

7.02. Recomendaciones                              X 

                               

Elaborado por: Estevan Curay 
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CAPÍTULO  VII 

7.0.Conclusiones y recomendaciones 

 

7.01. Conclusiones 

 

 Por medio de la capacitación los empleados del café restaurante podrán ofrecer 

sus servicios profesionales y por medio de un servicio de calidad podrá 

incrementar ingresos a la empresa, sin descuidar lo más importante del servicio 

que es satisfacer las necesidades del cliente. 

 A través de la capacitación los empleados mejorarán su desempeño 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 deberían realizar prácticas para mejorar el trabajo en grupo y de esa manera 

permitir que las relaciones interpersonales en el restaurante se efectúen de una 

excelente manera. 

 La capacitación recibida por parte de los empleados de la empresa les brindará 

un mejor futuro al mejorar sus prácticas laborales y de esta manera abrirles 

muchas nuevas oportunidades en el campo laboral. 
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7.02. Recomendaciones 

o La empresa debería escuchar las solicitudes de los empleados y ser más 

cautelosa al momento de contratar personal y más amable con el personal 

capacitado para poder obtener un beneficio no solo personal sino un beneficio 

colectivo. 

o La empresa debe capacitarlos por lo menos dos veces al año para de esa manera 

aprovechar al máximo el potencial del personal. 
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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 Ferrán, por favor encierre la opción correcta teniendo en cuenta  

sus expectativas. 

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

SI    NO 

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

SI    NO 

3. El restaurante Can Ferrán brindo un servicio rápido y se aseguraron de estar 
disponibles para cualquier requerimiento? 

SI    NO 

4. Demostraron respeto y educación en el servicio para solucionar sus 
requerimientos? 
SI    NO 

5. La atendieron fue  con rapidez, cortesía y personalización? 

SI    NO 

6. Nuestra comida tuvo buen sabor, presentación y temperatura? 

SI    NO 

 

7. El menú del restaurante tuvo variedad para su servicio? 

SI    NO 

8. Su experiencia en general fue satisfactoria (comida, instalaciones, servicio)? 

SI    NO 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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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 Ferrán, por favor encierre la opción correcta. 

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

SI    NO 

2. Cree usted que el personal del restaurante necesita capacitaciones inmediatas?   

SI    NO 

3. ¿Cada qué tiempo sería recomendable para usted realizar las capacitaciones al 

personal?  

 Cada tres meses 

 Cada seis meses 

 Una vez al año 

4. ¿A su parecer cómo calificaría el servicio que brinda en el restaurante? 

 Regular 

 Bueno 

 Excelente 

5. ¿Estaría dispuesto a recibir capacitaciones por parte de la empresa para mejorar 

la calidad en el servicio al cliente? 

SI    NO 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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Anexo 3 

Proforma Ganadora Empresa Liderazgo   

La decisión se la realizó debido a que la empresa SERVINCAP ofrecía los mismos 

beneficios pero su tiempo de capacitación era menor  que la empresa LIDERAZGO. 

Además del corto tiempo de duración su precio era mucho más elevado y parte de la 

capacitación  debía ser On line. 

Proforma#1   

           

 

 

 

 

PROPUESTA DE CAPACITACIÓN IN-COMPANY 

 

SERVICIO AL CLIENTE  

 

PARA: 
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PROPUESTA DE CAPACITACIÓN IN-COMPANY  

“SERVICIO AL CLIENTE” 

El servicio constituye hoy una de las variables más importantes en el giro de cualquier actividad; la 

calificación 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 crítico en la generación de resultados, el servicio requiere de un constante trabajo y 

revisión, para que cumpla con las necesidades y expectativas del cliente (interno y externo), 

convirtiéndose en parte de la cultura organizacional, logrando un ambiente laboral más agradable, 

propicio para un mejor desempeño. (Liderazgo, 2015) 

OBJETIVO PRINCIPAL  

Aportar conocimientos y herramientas para una óptima Gestión 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 cooperación. 
  Potenciar el trabajo en equipo.  
  Establecer nuevos estándares de servicio. 
  Mejorar la cultura de servicio. 
  Superar conflictos pendientes. 
  Elevar el desempeño personal y grupal. 

 

METODOLOGÍA Y DURACIÓN  
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Los asistentes integrarán equipos de trabajo, donde la interacción y la práctica continua son 
parte del programa, que entregará conceptos y herramientas funcionales, en forma  amena y 
comprensible, en cada uno de sus temas, los cuales están diseñados para doce horas.  
(Liderazgo, 2015) 

El entrenamiento utilizará elementos pedagógicos típicos de nuestros talleres de capacitación, 
tales como: juegos didácticos, videos educativos, sensibilizaciones, mini conferencias, talleres de 
aplicación de herramientas, dinámicas grupales, y otros elementos claves para conseguir la 
mayor apertura de los participantes y su compromiso de mejoramiento. (Liderazgo, 2015) 

 
 
 

1. ¿Qué es un cliente? 

2. Clientes internos y externos 

3. ¿Qué es el servicio al cliente? 

4. Dimensiones del servicio. 

5. Estándares de servicio. 

6. Momentos de verdad. 

7. El triángulo del servicio. 

8. Manejo de quejas, reclamos, preguntas y otras solicitudes. 

9. ¿Qué es un conflicto? 

10. Manejo y solución de conflictos. 

11. Compromiso personal frente al servicio. 

12. Desarrollo de una cultura de servicio. 

13. Visión estratégica del servicio. 

14. Requisitos del cliente. 

15. Gestión de servicio al cliente. 

16. Principios claves del servicio. 

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. 

21. Control de procesos del servicio. 

22. Medición de la calidad en el servicio. 

23. Liderazgo y compromiso con el servicio. 

 

Eje Temático sobre el que se va a trabajar: 
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 TRAINER A CARGO DE LA CAPACITACIÓN: 

 

 
William Castaño 

(Colombia)  

 

 
Periodista.  
Egresado de la Universidad de los Andes  
(Bogotá - Colombia) 
Director de Agencia.  
Suramericana de Seguros en Colombia. 
Gerente Nacional de Ventas. 
Publiconti Cia. Ltda. Multinacional Ecuatoriana. 
Director de Marketing y Publicidad. 
Revista Visión Internacional. 
Director Comercial. 
Memorial Funer S.A. Multinacional Ecuatoriana. 
Gerente Comercial. 
Diners Club del Ecuador. 
Director Internacional de Comercialización. 
Ecualdea Global Siglo XXI S.A. 
Director de Medios Especializados y Miembro del Consejo Editorial de Prestigiosas Revistas Binacionales 
e Internacionales: 
Revista Business & Comerce. 
Cámara de Comercio de Quito. 
Revista Araucaria. 
Cámara de Comercio Ecuatoriana Chilena. 
Revista Anesep. 
Asociación Nacional de Empresarios de Servicios de Personal. 
Magazine Prever. 
Prever / Memorial. 
Consultor Corporativo. 
S.L.P. Cia. Ltda. (Compañía dedicada a la prestación de servicios legales prepagados) 
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Consultor Comercial. 
Aseguradora del Sur. 
Instructor y Capacitador. 
En Compañías nacionales y extranjeras de Ecuador, Colombia, Perú y España. 

OFERTA INCLUYE: 

 

Lugar : Por definir con el cliente 

Fechas:  Por definir con el cliente  

Horario:  Por definir con el cliente 

 

DESCRIPCIÓN  

 

NUMERO 

TOTAL DE PAX  

 

NÚMERO DE 

HORAS  

 

VALOR DEL 

CURSO   

 

¿QUÉ INCLUYE?  

 

Capacitación en 

Servicio al Cliente 

 

20 

 

12 Horas 

 

 

$. 1,030+ IVA 

 

Capacitación – Materiales – 

Instructor Internacional AAA  

 

Capacitación en 

Servicio al Cliente 

 

20 

 

12 Horas 

 

 

$. 1,720+ IVA 

 

Capacitación – Materiales – 

Instructor Internacional AAA 

– Sede - Alimentación 

 

LIDERAZGO ESTÁ CALIFICADOS POR: 
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Proforma #2 
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Anexo 4 
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Anexo 4 

Foto #1 

 

Elaborado por: Estevan Curay 

Ubicación: Barrio La Ronda 
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Anexo 5 

Foto #2 

 Elaborado por: Estevan Curay 

Ubicación: Barrio La Ronda 
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