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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion, se realiz6 con el unico fin de mejorar y dar
calidad al servicio que ofrecen los empleados del restaurante “Yaravi”, para lo cual se
realizd una investigacion de campo y asi poder constatar las falencias que presentaba el
personal, asi como también la falta de preocupacion por parte del propietario, éste ha sido
considerado como uno de los principales problemas por el cual se realiz6 el presente
proyecto.

También en este proyecto se ha buscado destacar la importancia que tienen los
empleados dentro de cualquier establecimiento o empresa, ya que son ellos quienes se

muestran como la imagen de dicho establecimiento.
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Mediante la investigacion se identificaron varios problemas relacionadas con la
motivacién y el conocimiento que debe tener el personal al tener contacto con turistas no

solo nacionales sino también extranjeros.

En este proyecto se ha buscado la asesoria de empresas expertas en capacitaciones para
la formacion y desarrollo del personal, para poder brindar los conocimientos necesarios a
los empleados de este establecimiento de alimentos y bebidas, y asi poder lograr los
objetivos planteados y dar solucion a los problemas que se han encontrado a lo largo de

esta investigacion.

ABSTRACT

The current research project was done with the only purpose to improve and give
quality service that offers the restaurant Yaravi's employees, for which it did a field
research and so be able to know the mistakes that presented the employees. And also the
lack concern by the owner, this was considered one of the main problems and that’s why
the current research was done.

Also in this project has been looking for stand out the importance that have employees

in all of business and restaurants, because they are the main person in wherever restaurant.
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Through the current research it identified many problems related with motivation and
with knowledge that employees must have when they are with tourist not only national
tourist also foreigners.

In this project has sought to consult some experts companies in training and employee’s
development, also they could give necessary knowledge for all of employees in this
restaurant of food and beverage, and so it could achieve the goals and give solution to the
problems that were found in this research.

INTRODUCCION

La Ciudad Mitad del Mundo constituye en Ecuador, uno de los principales atractivos
turisticos, el cual consta con varios locales dedicados a exponer la cultura, costumbres de
nuestro pais, dentro de éstos se encuentran los restaurantes, que tienen gran afluencia de
turistas y para lo cual se disefid este plan de capacitacion de servicio al cliente al personal
del restaurante “Yaravi” ubicado en la Mitad del Mundo.

El principal problema que quiere atacar el presente proyecto es la falta de conocimiento
del personal sobre calidad en atencion al cliente.

El proyecto se centra en brindar al personal conocimientos, competencias, destrezas
para que se pueda desarrollar mejor en el ambito laboral y asi pueda tener un crecimiento
no solo dentro de su lugar de trabajo sino también en el &mbito personal, ya que todo lo
que adquiere a lo largo de la aplicacion del proyecto le puede ayudar a crecer como
persona, asi como también se puede sentir motivado, ya que una de las finalidades del

plan de capacitacion es motivar al personal.
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Se espera alcanzar varios objetivos con la aplicacion de la presente propuesta ya que el
personal es el que tiene contacto directo con el cliente y el encargado de satisfacer sus
necesidades y deseos, teniendo en cuenta que gracias a los clientes existen los
establecimientos de alimentos y bebidas.

Con la solucion de dichos problemas se logrard el crecimiento del personal y del

restaurante, al lograr que tenga apoyo de la autoridad principal que es el propietario.
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CAPITULO I

1.- ANTECEDENTES
> Tema: Estudio de factibilidad para la creacion de un restaurante con

especialidades en comida tipica del Ecuador en la Mitad del Mundo

> Institucidn: Universidad de especialidades turisticas UCT

> Autor: Viviana Avila Villacrés

> Afo: Septiembre 2009

> Conclusién: Del presente proyecto se tomara los resultados acerca del

estudio que se ha realizado sobre la importancia que tiene la gastronomia ecuatoriana,
que creara un restaurante de comida tipica para satisfacer el paladar de extranjeros que
visitan nuestro pais, como personas que residen en Quito y visitan la Mitad del Mundo.

El proyecto esta orientado a brindar un servicio de calidad para la presente gastronomia

del Ecuador.
> Tema: Hotel de negocios y SPA en la mitad del mundo
> Autor: Céspedes Hidalgo; Ivonne Elizabeth
> Afo: 2013
> Conclusion: Del presente proyecto se ha tomado en cuenta de como el

sector norte de Quito esta al margen de desarrollos de proyectos para el mejoramiento
urbano, sin embargo, en los Gltimos afios se ha propuesto centrar la atencion en este
sector. San Antonio de Pichincha es una zona en desarrollo y a pesar de ser un sector

de gran riqueza turistica, en este campo se encuentra casi abandonado, pues cada vez el
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turismo esta decayendo y existen muchos sitios que, a pesar de ser de gran importancia
no solo historica sino cultural, se esta deteriorando por su falta de aprovechamiento.
> Tema: Los factores que inciden en la limitada cobertura del turismo en la

microrregion "Mitad del Mundo™

> Autor: Patricia Espinel Montufar
> Afo: 2009
> Conclusién: De este trabajo se ha podido concluir que la competencia por

la atraccion turistica es cada vez mayor, la oferta de servicios en lugares turisticos se ha
hecho més dinamica y por el lado de la demanda, el turista ha adquirido una experiencia
que hace més exigente su eleccion, por lo que se requiere de una estrategia integral

nacional para competir en este mundo globalizado.
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1.01 Contexto

Ecuador esta ubicado sobre la linea ecuatorial, en América del Sur, por lo cual su
territorio se encuentra en ambos hemisferios. Limita al norte con Colombia y al sur y al
este con Perd. Al oeste limita con el Océano Pacifico. La extension del pais es de 270.000
kilometros cuadrados. Ecuador tiene tres regiones continentales. La cordillera de los Andes
lo divide en dos: la costa, al oeste, y las selvas del Amazonas, al este, conocidas como
Oriente. Las montafas centrales son de origen volcanico con 400 Km. aproximadamente
de longitud cada uno, es conocido como la Avenida de los Volcanes.

Las islas Galapagos forman la cuarta region del Ecuador, estan ubicadas a unos 1000 Km.
de la costa, hacia el oeste, en la linea ecuatorial. (OEA, 2007)

A pesar de estar en altitudes més alla de 2500 m, (8200 pies), sobre del nivel de mar, la
proximidad de la linea ecuatorial permite que el tiempo sea confortable la mayor parte del
tiempo en Quito y la sierra central. El sierra consiste en dos cadenas importantes de
montafas de los Andes, conocidas como la Cordillera occidental (cadena occidental) y
Cordillera Oriental (cadena del este), y la meseta entre montafias. (Pro Ecuador, 2014)

La provincial de Pichincha es una de las 24 provincias que conforman la Republica del
Ecuador. Se encuentra ubicada al norte del pais, en la region geografica conocida como
sierra. La ciudad de Quito es capital del Ecuador y de la provincia de Pichincha, ademas
es la ciudad mas poblada de su region. (Guia Digital del Valle de los Chillos y Pichincha.,
2014)

Ya mencionada la ciudad de Quito que es la capital del Ecuador, rodeado de grandes
volcanes, formada por calles y casas coloniales, es una ciudad donde la gente trata de

conservar sus coloridas tradiciones. (Cisneros, 2014)
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Quito tiene un clima primaveral durante todo el afo. Iglesias y conventos
maravillosamente conservados y sus grandes edificios brindan un contraste entre la
arquitectura contemporanea y el Quito moderno, una ciudad cosmopolita de gran
diversidad cultural. Quito ha sido declarada por la UNESCO como "Patrimonio Cultural
de la Humanidad". Quito suele ser llamado también como la “Mitad del Mundo” por su
ubicacién., Como ya se menciono uno de los atractivos mas importantes y que para muchos
representa a Ecuador es la mitad del mundo. (Cisneros, 2014)

La Ciudad Mitad del Mundo, ubicada a 15 kilémetros al Norte de Quito, es la ciudad
turistica, comercial y cientifica mas pequefia del Ecuador. Es uno de los lugares de mayor
interés para los visitantes nacionales e internacionales. En su interior se encuentra el
Monumentos Ecuatorial, posado sobre la Latitud 0°0°0”, en el cual se puede estar en dos
hemisferios al mismo tiempo. Su arquitectura esta basada en una muestra caracteristica del
estilo colonial. (Comunicacion Social Admin, 2013)

La Ciudad Mitad del Mundo esté ubicada sobre una linea Ecuatorial o Equinoccial, en
un valle encantado, donde se divide el planeta en dos hemisferios: Norte y Sur. Ademas es
el punto de encuentro de las mas coloridas exhibiciones de la cultura y arte popular.
(Comunicacién Social Admin, 2013)

El Monumento Ecuatorial, se encuentra localizado en la latitud cero grados cero minutos
y cero segundos. Denominado asi por su forma piramidal-cuadrangular con sus cuatro
monolitos en los angulos, tiene la orientacion geografica de los cuatro puntos cardinales.

En el interior del monumento se encuentra el Museo Antropolégico y
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Etnogréafico, donde se puede conocer mas sobre la historia y los grupos étnicos de las 4
regiones del Ecuador. Ademas se puede observar documentos, mapas y actas de la Mision
Geodésica Francesa. (Ciudad mitad del mundo, 2012)

Al ingresar a la Ciudad Mitad del Mundo se encuentra una avenida en la que se destacan
bustos en piedra de los miembros de la Misién Geodésica Francesa que visito el territorio
ecuatoriano en el afio 1736 para participar de la medicion del meridiano. A la izquierda de
la avenida, se puede observar cuatro Pabellones, el de Espafia, el de Francia, el de Alemania
y por supuesto el de Ecuador; cada uno de ellos exponen una temética cientifica y cultural.
Ademaés cuenta con otros lugares de interés como pequefias callejuelas, casas entejadas, un
sitio de encuentro artistico y cultural que es la plaza central, la capilla y la plaza de toros.
(Comunicacién Social Admin, 2013)

Alrededor de la plaza central, se encuentran locales comerciales, en donde los visitantes
pueden observar y comprar una gran variedad de articulos como ropa, artesanias en cuero,
piedra, madera y tagua. También cuenta con joyerias, galerias de arte, agencias de viaje,
heladerias, cafeterias y restaurantes.

(Comunicacién Social Admin, 2013)

Uno de los restaurantes que se encuentra dentro de la ciudad mitad del mundo es el
restaurant “Yaravi’. Yaravi es el nombre de una clase de melodia melancolica,
perteneciente a la época pre-incaica de la sierra ecuatoriana. Corresponde al tipo de musica
pentafonica, es decir que solo usa cinco de las siete notas de la escala musical, lo cual le
da un sonido de triste lamento. Ese es el lamento indio por la muerte del «taita», del padre
Atahualpa, que al irse del mundo hizo sentir que «se oscurecid en mitad del dia» para

quienes lo amaban. (Ciudad mitad del mundo, 2012)
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El Restaurante Yaravi es un sito alegre y acogedor, con sabor de antafio y con sabor de
hoy. Aqui se puede degustar exquisita, abundante y sana comida tipica ecuatoriana. No
obstante, también encontrard comida internacional para adultos y nifios, por si prefieren
algo distinto. (Ciudad mitad del mundo, 2012)

El Yaravi abri6 sus puertas en mayo de 1992, cuando el Complejo Turistico Ciudad
Mitad del Mundo inauguro sus servicios, ofreciendo arte, folclor, curiosidades, sorpresas
y deliciosos platillos. Este agradable y tipico restaurante ecuatoriano esta situado en una
de las esquinas de la plazoleta central. Por tanto, desde los balcones del Yaravi usted puede
presenciar los bailes tipicos y diversos nimeros musicales y artisticos que se realizan en
dicha plaza. Las peculiares casitas circundantes de tipo colonial, con blancas paredes
exteriores, techos de teja, ventanitas con marcos de madera, macetas con coloridas flores,
y callejuelas de vistoso adoquin, alegran el lugar y brindan un aire de agradable nostalgia.
El restaurante Yaravi se encuentra ubicado en el local nimero 93 en la empresa publica
ciudad mitad del mundo. Sus instalaciones cuentan con una entrada principal que da acceso
directo a un salon principal de aproximadamente 8m2, ambiente destinado Unicamente al
servicio de atencion a los clientes. En esta &rea se observa la instalacion de 8 mesas, tiene
una capacidad para 60 personas y el area de caja. En el area del pasillo de la parte exterior
del local de aproximadamente 20x2.40 m2 se encuentran 9 mesas. Cuenta ademas con un
ambiente equipado para labores de cocina, la cAmara de frigorificos, un ambiente para
counter y servicios higiénicos. En la parte de atras del restaurante se encuentran un area de
parasoles de 15 m2 con 8 mesas de madera y una cascada artificial. (Ciudad mitad del

mundo, 2012)
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1.02 Justificacion

En Ecuador se ha incrementado el ingreso de turistas extranjeros gracias a la publicidad
y estrategias por parte del Gobierno Nacional, también se ha incentivado a que se practique
el turismo interno.

Uno de los atractivos mas visitados es la ciudad Mitad del Mundo que atrae a los turistas
por su variedad de encantos que posee.

El proyecto a realizarse busca mejorar la calidad de servicio, poder contar con un
personal capacitado, ya que al ser un atractivo que recibe a varios turistas extranjeros y que
los locales que se encuentran dentro de esta ciudad brindan al turista un servicio en el cual
se puede dar a conocer acerca de la cultura, costumbres, tradiciones y gastronomia del
Ecuador.

También es importante ya que los empleados del restaurante Yaravi tienen contacto
directo con el turista y se convierten en la imagen del restaurante, asi como también son
los encargados de satisfacer las necesidades y deseos del cliente ya que el cliente también
cumple un papel importante en la difusion del servicio prestado. Otro aspecto importante
por lo cual se busca realizar el presente proyecto, es que aparte de poder brindar
conocimientos al personal, también se les inculque el trabajo en equipo, asi como también
se les motive a realizar un servicio de excelencia.

De los empleados depende que el turista pueda recibir una atencion de calidad y asi
poder marcar la diferencia ya que en la actualidad la mayoria de turistas prefieren calidad

y no cantidad.
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1.03 Definicién del problema central

La ciudad Mitad del Mundo que se ubica en la parroquia de San Antonio de Pichincha
es un atractivo turistico, cultural, cientifico, comercial en el cual se realizan varias
actividades como exposiciones de arte, ferias culturales, ferias gastrondmicas entre otras.

Este atractivo es considerado como uno de los mas importantes y representativos del
pais, que ha crecido econémicamente y por ende en el aspecto social, ya que se realizan
varios proyectos por parte del gobierno que han contribuido para la inclusion de la
comunidad y el desarrollo de la misma.

La ciudad cuenta con galerias de arte, museos, tiendas, cafeterias, restaurantes que
reciben y brindan sus servicios a varios turistas nacionales y extranjeros. Al ser la mitad
del mundo un atractivo que esta en desarrollo y recibe a varios visitantes, no cuenta con un
personal capacitado o idéneo para poder brindarle sus servicios pero lamentablemente esta
ciudad no cuenta con el apoyo o preocupacion por parte de las autoridades ni por parte de
los propietarios de los locales que se encuentran dentro de la ciudad, es por eso que el
principal problema en el cual se enfoca este proyecto es la falta de competencias
profesionales por parte del personal del restaurante Yaravi sobre como mejorar la atencion
al cliente y como poder brindar un servicio de calidad para asi poder mejorar y que el turista
se encuentre mas satisfecho con la calidad de servicio que recibe. Asi como también se
busca incentivar al personal para que reciba la informacion necesaria y la ponga en préactica
para brindar un servicio de calidad, con esto se busca que el personal también tenga ganas
de auto superarse y asi pueda tener un crecimiento personal, asi como también que el

establecimiento alcance un crecimiento en el mercado.
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CAPITULO I

2.-MAPEO DE INVOLUCRADOS
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Plan de capacitacion de servicio al
cliente al personal del restaurante
“Yaravi” ubicado en la Mitad del
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Figura: 1 Mapeo de involucrados
Elaborado por: Katherine Torres

2.01 Matriz de Involucrados

BENEFICIARIOS DIRECTOS INDIRECTOS %

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI{” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.



)

' & A administracion

FLUMDLUG.CU SUPLRIUR uristicay hotelera
¥ IR D R A \/ll‘ N Cordillera

\

Autoridades de la ciudad X 10%
Mitad del Mundo
Agencias de Viaje X 10%
Turistas X 25%
Propietario X 20%
Empleados X 30%
Investigador X 5%
100%

Tabla 1: Matriz de Involucrados
Elaborado por: Katherine Torres
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2.02 Andlisis de Involucrados

En el presente Proyecto se considera que el principal beneficiario sera el empleado, ya
que al realizarse el plan de capacitacion no solo ayuda a aumentar sus conocimientos, sino
que también ayuda a mejorar su calidad de vida, su economia y a poder desempefarse
mejor en su espacio laboral.

El turista también es considerado como uno de los principales involucrados en este
Proyecto, ya que ellos se benefician al mejorar la calidad de servicio que se les ofrece y asi
pueden satisfacer sus necesidades o deseos.

El tercer involucrado de este Proyecto serd el propietario del restaurante, ya que al
mejorar la calidad de servicio de los empleados y al satisfacer todas las necesidades de los
clientes, el restaurante crecera tanto en lo econdémico como en el prestigio que éste pueda
ganar.

Las agencias de viajes también tienen contacto directo con el turista es por eso que
sirven como intermediario entre el turista y el restaurante “Yaravi”, y al satisfacer al turista
también se benefician las agencias, es por eso que se ha considerado como el cuarto
beneficiario.

Las autoridades del atractivo son considerados un beneficiario indirecto, ya que como
se mencion0 antes, los turistas juegan un papel importante en la difusion del servicio
prestado, y al poder satisfacer sus necesidades o deseos el restaurante “Yaravi” ganara
posicionarse en el mercado, es asi como llegaran mas turistas al conocer la calidad de
servicio que se les presta.

Como ultimo involucrado y beneficiario se encuentra el investigador, ya que al

desarrollarse este plan se involucra en el crecimiento de varias personas, creciendo en lo
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personal y en un futuro en lo profesional, ya que cuenta con el apoyo de las autoridades

para que el Proyecto se lleve a cabo.

CAPITULO I
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3.- PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01 Arbol de problemas.-
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personal sobre calidad

en atencion al cliente

Falta de

Mala calidad de

informacion servicio al cliente

Bajos ingresos
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negocio y el
personal
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restaurante y del
personal

Despreocupacion de
las autoridades

Conformismo de

los empleados

Figura: 2 Arbol de problemas
Elaborado por: Katherine Torres
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3.02 Arbol de objetivos.-
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J

Figura: 3 Arbol de objetivos
Elaborado por: Katherine Torres
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3.03 Analisis Teorico.-

Al primer problema donde se quiere llegar con el presente proyecto, es el
desconocimiento del personal sobre calidad en atencién al cliente, ya que el restaurante se
encuentra en uno de los sitios turisticos mas concurridos del pais al que llegan varios
turistas nacionales y extranjeros. El personal del restaurante “Yaravi” debe tener los
conocimientos suficientes de como ofrecer al cliente un servicio de calidad.

El problema principal se genera debido a que los empleados no cuentan con la suficiente
informacién y conocimientos, esto hace que no puedan brindar un excelente servicio,
también no cuentan con la preocupacion o apoyo de las autoridades para que puedan
desemperiarse mejor.

Otro aspecto importante que cabe recalcar es el conformismo por parte de los
empleados, esto genera que tanto el personal como el restaurante no puedan captar mas
clientes.

Aplicando la presente propuesta, se busca contar con un personal capacitado que pueda
llegar al cliente con un servicio de calidad. Se lograra aplicar este objetivo, ya que el
personal contara con informacion suficiente, tendra apoyo por parte de las autoridades, y
contard con mejores ingresos econdmicos, esto va a generar que el restaurante pueda
desarrollarse, pueda tener mas acogida por parte de los turistas, y pueda posicionarse en el

mercado.
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4.- ANALISIS DE ALTERNATIVAS E IMPACTOS
Objetivos Impacto Factibilidad Factibilidad Factibilidad Factibilidad | Total Rango

sobre el técnica financiera social politica

propésito
Obtener buena 5 4 3 4 3 19 Alto
calidad de
servicio
Mejorar 4 4 3 4 3 18 Alto
ingresos
econémicos
para el negocio
y el personal
Obtener 5 5 3 4 3 20 Alto
crecimiento del
restaurante
Incentivar la 5 4 3 4 2 18 Alto
auto

superacion de
los empleados

Tabla 2: Analisis de alternativas e impactos
Elaborado por: Katherine Torres
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4.01 Analisis tedrico.-

Al presentar y analizar los objetivos propuestos se ha observado que cada uno de estos
tendrén una buena acogida y un alto porcentaje de impacto, no solo sobre la propuesta sino
también en el aspecto social, ya que al beneficiarse el restaurante y tener una buena acogida
la propuesta, la afluencia de turistas mejorara en este sitio turistico que es considerado
como uno de los mas importantes del pais. Asi la parroquia de San Antonio de Pichincha
podra mejor econémicamente y tener un crecimiento en el aspecto
turistico.

Como se observa, una de las falencias o carencias es el apoyo por parte de las
autoridades y por ende el aspecto financiero; con los objetivos planteados se busca que las
autoridades no solo del restaurante sino también de la Ciudad Mitad del Mundo y de la
parroquia, se interesen por mejorar el trato hacia los turistas, ya que cumplen un papel
importante en el desarrollo econémico de la parroquia en general.

Otro aspecto importante y que es considerado como uno de los objetivos principales, es
gue con la presente propuesta se busca incentivar la auto superacién por parte de los
empleados, ya que ellos tienen contacto directo con el turista, y la propuesta esta
directamente enfocada hacia ellos, ya que con las competencias adquiridas podran brindar

un servicio de calidad.
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4.02 Diagrama de estrategias.-
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Monografias

Atencion
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Empleados
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Figura: 4 Diagrama de estrategias
Elaborado por: Katherine Torres

4.03 Matriz de Marco Logico.-
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Finalidad Capacitar | Indicadores Medio de Supuestos Apoyo
al personal en verificacion -
atencion al cliente y | Satisfaccion de los Incremento de de las
brindar un servicio | clientes e interés por | turistas

autoridades de la

de calidad. parte de los mismos.
Ciudad Mitad del
Mundo.

Proposito - Disminucion de -Nivel de servicio -Apoyo del

_ guejas o reclamos por | ofrecido por el propietario -
Incentivar al parte de los clientes. personal Colaboracion de los
) empleados.

personal a brindar

un servicio de

calidad.

Componentes -Destrezas obtenidas en | -Ejecucion de -Apoyo por parte de

- Capacitaciones al
personal.

el transcurso de
capacitaciones.

competencias. -
Numero de eventos
de capacitacion,
cursos periodicos.

profesionales
expertos en
atencion al cliente.

Actividades

Visita de campo

Encuestas

Entrevistas

Observacion

-Muestreo estadistico -
Disefio adecuado de
instrumentos para las
actividades

-Calidad y
fiabilidad de la
informacion
obtenida

Apoyo de los
turistas nacionales
y extranjeros

Tabla 3: Matriz de marco légico
Elaborado por: Katherine Torres
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CAPITULO V

5.- LAPROPUESTA

Plan de capacitacion de servicio al cliente al personal del restaurante “Yaravi”

ubicado en la Mitad del Mundo.

5.01 Antecedentes de la herramienta.-

Un plan es ante todo la consecuencia de una idea, generalmente y en funcién de lograr
una Optima organizacion, adoptaré la forma de un documento escrito en el cual se plasmara
dicha idea acomparfiada de las metas, estrategias, tacticas, directrices y politicas a seguir en
tiempo y espacio, asi como los instrumentos, mecanismos y acciones que Se usaran para
alcanzar los fines propuestos y que fueron la motivacion del plan. (Enisa, 2015)

Resulta muy comun y una herramienta de gran utilidad para las futuras empresas, que
antes de convertirse en tales, echen mano del Ilamado plan de empresa para posicionarse y
ver si es viable y rentable la iniciativa que proponen en el mediano y largo plazo. Con esto
lo que se hace es evitar gastos innecesarios o pérdidas de tiempo en proyectos que capaz
no tengan sentido y lo mas importante: permite tener controlado el negocio que se quiera
hacer respecto del tan temido fracaso. (Enisa, 2015)

Un plan es una herramienta importante, una serie de pasos y procedimientos
determinados para los pequefios o grandes emprendedores, este plan busca poner en
marcha todas las ideas necesarias para poder llegar a un objetivo o proposito.

Tipos de planes:

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Segun su alcance en el tiempo.-

Planes a corto plazo.- Las acciones planteadas no van mas alla de un afio.

Planes a medio plazo.- No mas alla de 7 afios.

Planes a largo plazo.- Més de 7 afios.

En algunas industrias, cuya oferta y demanda no es muy estable, un plan a tres afios
plazo ya seria un plan a largo plazo, pero en términos generales se estima que podemos
hablar de largo plazo a partir de siete afios. (Resenterra, 2013)

Segun su alcance en la empresa.-

Estratégicos.- Estos planes se aplican a toda la empresa, y van dirigidos al logro de los
objetivos generales de la empresa.

Operacionales.- Contrariamente a los estratégicos, los planes operacionales se limitan
a cierta area operativa de la empresa. Son mas limitados que los estratégicos.

Algunos autores, establecen otra categoria en esta clasificacion. Por un lado estan los
planes estratégicos donde se definen la mision y objetivos generales de la empresa, por
otro lado tenemos los planes tacticos que son aquellos que nos hablan de como la empresa
se va a enfrentar a las condiciones dadas del mercado, y por Gltimo el operativo, que viene
a detallar fechas y acciones para lograr los objetivos. (Resenterra, 2013)

Segun su especificidad.-

Direccionales.- Estos planes suelen ser poco especificos, dan una vision bastante
general de los objetivos y acciones a realizar para lograrlas.

Concretos.- En contraposicion tenemos los planes concretos o especificos, que como su
nombre indica concretan claramente las pautas a seguir, no presentan ambigtiedad.

(Resenterra, 2013)

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Segun su frecuencia de uso.-

Unicos.- Estos son planes que se definen para el logro de algo muy puntual, por ejemplo,
la organizacion de una feria o la introduccién de un producto en un nuevo mercado. Son
planes que en teoria no se volveran a aplicar una vez logrado dicho objetivo.

Permanentes.- Al contrario que los anteriores, éstos son disposiciones ordenadas para
el cumplimiento de objetivos permanentes en una empresa, como puede ser el plan de
atencion al cliente, o el plan de desarrollo de los recursos humanos. (Resenterra, 2013)

Se puede definir a la capacitacion como un conjunto de actividades didacticas
orientadas a suplir las necesidades de la empresa y que se orientan hacia una ampliacion
de los conocimientos, habilidades y aptitudes de los empleados la cual les permitira
desarrollar sus actividades de manera eficiente. En pocas palabras, capacitar implica
proporcionarle al trabajador las habilidades y conocimientos que lo hagan mas apto y
diestro en la ejecucion de su propio trabajo. Esos conocimientos pueden ser de varios tipos

y pueden enfocarse a diversos fines individuales y organizacionales. (Pyme, 2008)

5.01.01 Investigacion de mercado.- Investigacion de mercado es una herramienta que se
usa para al analisis, a la recopilacién de informacion necesaria acerca de un lugar
determinado en el cual se van a exponer ideas, estrategias que se enfocan a un solo objetivo.

La investigacion de mercados es una de las funciones de la mercadotecnia que se
encarga de obtener y proveer datos e informacion para la toma de decisiones relacionadas
con la practica de la mercadotecnia, por ejemplo, dando a conocer qué necesidades o deseos
existen en un determinado mercado, quiénes son o pueden ser los consumidores o clientes

potenciales, cuéles son sus caracteristicas (que hacen, donde compran, porqué, donde estan

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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localizados, cuales son sus ingresos, etc...), cual es su grado de predisposicion para
satisfacer sus necesidades o deseos, entre otros. (Naresh, 1997)

La investigacion de mercadeo es aquella que mediante la aplicacion del método
cientifico reune registra, analiza e interpreta la informacion objetiva sobre los hechos que
tienen lugar el proceso de comercializacion de bienes para que los directivos de mercadeo

puedan tomar decisiones con un menor grado de incertidumbre. (Richard, 2002)

5.01.02 Anélisis FODA.- Antes de tomar cualquier decision estratégica, es imprescindible
realizar un diagnostico de nuestra organizacion. El analisis FODA es el método maés
sencillo y eficaz para decidir sobre el futuro. Ayudard a plantear las acciones que
deberiamos poner en marcha para aprovechar las oportunidades detectadas y a preparar a
nuestra organizacion contra las amenazas teniendo conciencia de nuestras debilidades y

fortalezas.

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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*Baja moral del personal.
e Falta de compromiso de los
empleados.

(- El restaurante se caracteriza )
por la tematica propia del pais.

e Cuenta con platos tipicos.

¢ Se realizan demostraciones de
pintura.

(

\ J
4 )
¢ El restaurante se encuentra eRestaurantes mejor
ubicado en un importante posicionados en el
atractivo turistico. mercado.

* Cuenta con diferentes dreas eRestaurantes que cuentan
para degustar el servicio de con apovo de autoridades
alimentos y bebidas. poy! :

\_ J

Figura 5: FODA
Elaborado por: Katherine Torres

5.01.03 Poblacion y Muestra.- Se entiende por poblacion al conjunto total de
individuos, objetos 0 medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en

un lugar y en un momento determinado. Cuando se va a llevar a cabo alguna investigacion

debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionar la poblacion bajo

estudio. Cuando se seleccionan algunos elementos con la intencion de averiguar algo sobre

una poblacion determinada, este grupo es definido como muestra.

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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Es decir es una parte del todo, del universo o poblacion y que sirve para representarlo.
(Hermosillo, 2013)

Para el presente proyecto se ha tomado en cuenta al personal del restaurante “Yaravi”,
el cual cuenta con 18 empleados, asi como también se tomo en cuenta a clientes del
restaurante “Yaravi” para poder obtener una opinion diferente a la del personal. La
poblacién que se tomo en cuenta fue el nimero de clientes que visitan el establecimiento a

la semana, cuya cifra es de 490 clientes y el nimero de encuestas a realizar es de 144.

N
N—(E) +1

490
489 — (0.07)2 + 1

490 490

= = 144
489 — (0.0049) +1  3.396

5.01.04 Instrumento de investigacion.- En este proyecto se aplicd como instrumento
de investigacion la encuesta, la cual se aplicd a los empleados y clientes nacionales y
extranjeros del restaurante “Yaravi”, ya que también cuenta con gran afluencia de turistas
extranjeros se realizo encuestas en ingles.

La encuesta es una herramienta que sirve para recopilar datos mediante la aplicacion de
un cuestionario, un documento fisico que ayudara a obtener opiniones, informacion de una
poblacion determinada.

También se aplico la entrevista, la cual fue realizada al propietario del restaurante

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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Yaravi al sefior Roberto Vazquez. (Ver Anexo 3), y al Gerente de produccion: Carlos

Ovaco (Ver anexo 4)

La entrevista es entablar una especie de conversacion en la cual aparecen preguntas y

respuestas, ésta puede ser entre dos 0 mas personas.

5.02 Descripcion de la herramienta.-

Para poder dar solucidn a la falta de conocimiento del personal sobre calidad en atencién
al cliente se ha desarrollado un plan, el cual consta con temas de importancia y que aporten
al crecimiento del personal, asi como también esta prevista para cuatro meses, con una
duracion de 12 horas mensuales y consta de los siguientes temas:

Plan de capacitacion de servicio al cliente al personal del restaurante “Yaravi”
ubicado en la Mitad del Mundo.

Duracion de la capacitacion: 4 meses.

Mes: Junio

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Duracién: 12 horas

Tema: Ambiente laboral.

» Generar un buen ambiente laboral.

» Motivacion para el trabajo en quipo.
Puntos:

» Sistema de recompensa y disciplina en el area laboral.

> Manejo de estrés.

Tabla 4: Plan de capacitacion, mes de Junio
Elaborado por: Katherine Torres

Mes: Julio

Duracién: 12 horas

Tema: Calidad para el “CLIENTE”.

> ¢Quién es el cliente y qué busca?

» Técnicas para convertir al cliente dificil en su aliado.
Puntos:

» Tipos de clientes, como identificarlos y como dar un trato
correcto.

» Como superar las expectativas del cliente, diferénciese de
la competencia.

Tabla 5: Plan de capacitacién, mes de Julio
Elaborado por: Katherine Torres

Mes: Agosto

Duracién: 12 horas

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI{” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Tema: Conocimientos del empleado.

> Perfil del empleado.

» Capacidad para hacer multiples tareas.
Puntos:

> Reglas de servicio, atencion al cliente.

» Conocimiento del producto y/o servicio.

Tabla 6: Plan de capacitacidon, mes de Agosto
Elaborado por: Katherine Torres

Mes: Septiembre

Duracién: 12 horas

Tema: Servicio al cliente

> Pasos durante la estadia del cliente.

» Mandamientos de servicio al cliente.
Puntos:

» Triangulo del servicio.

» Vocabulario basico en ingles dentro de un restaurante.

Tabla 7: plan de capacitacién, mes de Septiembre
Elaborado por: Katherine Torres

Otra herramienta que se utilizara para poder ayudar al personal en las capacitaciones, es
un folleto en el cual constan los puntos antes sefialados en el plan de capacitacion, los
cuales tienen un concepto basico de cada punto para que el personal se pueda guiar.

Medidas:

Impreso: Full color

Material: papel cuche

Informacion:
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Ambiente laboral.

-Generar un buen ambiente laboral.
-Motivacion para el trabajo en quipo.
-Sistema de recompensa y disciplina en el &rea laboral.

-Manejo de estrés.

Calidad para el “CLIENTE”.

-¢Quién es el cliente y qué busca?

-Técnicas para convertir al cliente dificil en su aliado.

-Tipos de clientes, como identificarlos y como dar un trato correcto.
-Como superar las expectativas del cliente, diferénciese de la competencia.

Conocimientos del empleado.

-Perfil del empleado.

-Capacidad para hacer mdltiples tareas.
-Reglas de servicio, atencion al cliente.
-Conocimiento del producto y/o servicio.

Servicio al cliente

-Pasos durante la estadia del cliente.
-Mandamientos de servicio al cliente.
-Triangulo del servicio.

-Vocabulario basico en ingles dentro de un restaurante.

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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5.03 Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta.-
Para poder aplicar la presente propuesta se realizaran capacitaciones, charlas, las cuales
constan de temas que aporten al crecimiento del personal, asi como también temas de

motivacion para realizar con excelencia su trabajo en el establecimiento.

Las capacitaciones cuentan con el apoyo de las autoridades del establecimiento de
alimentos y bebidas, ya que las capacitaciones se realizaran en el establecimiento, asi como
también contara con los servicios de una empresa experta en capacitaciones para la

formacion y desarrollo del personal.

El plan de capacitacion tiene una duracion de cuatro meses desde Junio a Septiembre
del 2015, cada mes esta compuesta por 12 horas de capacitacion y cada semana cuenta con

un respectivo tema a tratar.

Los puntos a tratar en el plan se basan en los problemas que se han encontrado a lo
largo de la investigacion, con la finalidad de poder dar solucion y llegar a los objetivos

planteados.

Para poder guiar al personal también se ha disefiado un folleto en el cual se encuentra

cada punto de la capacitacion con un concepto basico.

Para realizar el presente plan de capacitacion se ha tomado en consideracion las

siguientes empresas, realizando una cotizacion:

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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EMPRESA COSTO

ICADE (Instituto de capacitacion y $2.700
desarrollo)

CEFE (Centro de formacion $1.800

empresaria) Av. Orellana 1682 y 9 de

Octubre

CENESTUR (Instituto Tecnoldgico de $1.550
Turismo y Hoteleria) AV. 6 De

Diciembre N34-125

CAPACITUR (Centro de formacién y $1.495

capacitacion turistica) Calle de los
milagros y Leopoldo Salvador

Costo aproximado de la capacitacion: $1.886

Tabla 8: Empresas capacitadoras

Elaborado por: Katherine Torres
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5.04 Resultados de las encuestas realizadas al personal.-

1.- ¢ Le han impartido a usted algun curso de atencion al cliente a lo largo de su vida
laboral?

Si 4 22%
No 14 78%
Total 18 100%

Tabla 9: ¢{Le han impartido a usted algun curso de atencion al cliente a lo largo de su vida laboral?
Elaborado por: Katherine Torres

i

ENo

Figura 6: Pregunta 1 de encuesta al personal
Elaborado por: Katherine Torres

Anélisis: En las encuestas realizadas a los empleados del restaurante Yaravi refleja con
un 78% que el personal no ha recibido ningun tipo de capacitacién o curso relacionado con

atencion al cliente, este es el principal problema para el cual va dirigido el proyecto.

2.-En general, ¢con qué nivel de eficacia cumple los deseos del cliente?

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Excelente 5 28%
Bueno 13 2%
Malo 0 0%
Total 18 100%

Tabla 10: En general, écon qué nivel de eficacia cumple los deseos del cliente?

Elaborado por: Katherine Torres

B Excelente
M Bueno

B Malo

Figura 7: Pregunta 2 de encuesta a personal
Elaborado por: Katherine Torres

Analisis: Al realizar las encuestas los empleados consideran que su nivel de eficiencia
ante los deseos y necesidades del cliente es buena con un 72%, lo cual indica que los
empleados no consideran que estén realizando un excelente trabajo al prestar sus servicios

al cliente.

3.- ¢Cree usted tener las competencias suficientes para satisfacer las necesidades y
deseos del cliente?

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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Si 13 72%
No 5 28%
Total 18 100%

Tabla 11: ¢Cree usted tener las competencias suficientes para satisfacer las necesidades y deseos del cliente?

Elaborado por: Katherine Torres

EN

ENo

Figura 8: Pregunta 3 de encuesta a personal
Elaborado por: Katherine Torres

Analisis: Existe un 72% que considera tener las competencias suficientes para satisfacer
las necesidades y deseos del cliente. Esto refleja que los empleados simplemente
consideran tener las competencias suficientes, mas no las estan poniendo en préactica, 0 no

le ponen interés para poder brindar un buen servicio de calidad al

cliente.

4.- ¢ Califique su nivel de servicio en comparacién con los precios del
establecimiento?

Excelente 5 28%

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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Bueno 9 50%
Malo 4 22%
Total 18 100%

Tabla 12: ¢ Califique su nivel de servicio en comparacion con los precios del establecimiento?
Elaborado por: Katherine Torres

M Excelente
HBueno

B Malo

Figura 9: Pregunta 4 de encuesta a personal
Elaborado por: Katherine Torres

Anélisis: El nivel de servicio en comparacion con los precios del establecimiento ha
obtenido un 50%, que se considera Bueno. Y ya que al ser los precios elevados el cliente
espera un servicio de calidad, lo cual el personal no esta satisfaciendo con excelencia las

expectativas del cliente.

5.- (Que el restaurante “Yaravi” cuente con un personal capacitado es:

Necesario 18 100%

Innecesario 0 0%
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Irrelevante 0 0%

Total 18 100%

Tabla 13: ¢Que el restaurante “Yaravi” cuente con un personal capacitado es:
Elaborado por: Katherine Torres

B Necesario
M |nnecesario

M rrelevante

Figura 10: Pregunta 5 de encuesta al personal
Elaborado por: Katherine

Anélisis: Todos los empleados del restaurante Yaravi han considerado que si es
necesario que un establecimiento de alimentos y bebidas cuente con un personal

capacitado; por lo tanto la aplicacion de la presente propuesta es de mucha acogida.

6.- ¢ Qué tan Gtil considera usted capacitar al personal en atencion al cliente?

Necesario 18 100%

Innecesario 0 0%
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Irrelevante 0 0%

Total 18 100%

Tabla 14: ¢Qué tan util considera usted capacitar al personal en atencion al cliente?
Elaborado por: Katherine Torres

B Necesario
M |nnecesario

M rrelevante

Figura 11: Pregunta 6 de encuesta al personal
Elaborado por: Katherine Torres
Analisis: Existe un 100% de empleados que opinan que si es util hacer las
capacitaciones al personal, y que si es algo necesario tanto para ellos como para el

restaurante.

7.- ¢Cudl de las siguientes opciones considera usted que mas le interesa al cliente al
momento de escoger un servicio?

Precio 4 22%

Calidad 14 78%
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Cantidad 0 0%

Total 18 100%

Tabla 15: ¢Cual de las siguientes opciones considera usted que mas le interesa al cliente al momento de escoger un
servicio?
Elaborado por: Katherine Torres

M precio
B Calidad

B Cantidad

Figura 12: Pregunta 7 de encuesta al personal
Elaborado por: Katherine Torres
Anélisis: La calidad con un 78% ha sido la que méas sobre sale y es considerada como
la mas importante para el cliente, pero el empleado al saber lo que le interesa al cliente no
se esfuerza por satisfacer esas necesidades, por lo cual el plan de capacitacién no sélo
ensefia al empleado a satisfacer necesidades y deseos del cliente, sin ante todo brindar

calidad de servicio.

8.- ¢ Considera usted que la presente propuesta tendra una buena acogida en este
negocio de alimentos y bebidas?

Si 18 100%
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Tabla 16: ¢Considera usted que la presente propuesta tendra una buena acogida en este negocio de alimentos y
bebidas?

Elaborado por: Katherine Torres

LN

HNo

Figura 13: Pregunta 8 de encuesta a personal
Elaborado por: Katherine Torres

Anadlisis: Los empleados del restaurante Yaravi consideran que la propuesta si tendra
gran acogida en un sitio turistico muy importante como lo es la ciudad Mitad del Mundo,
es decir los empleados de dicho establecimiento indican una gran disponibilidad para poder

aprender acerca de como brindar un servicio de calidad.

5.05 Resultados de las encuestas realizadas a los clientes.-

1.- ;Califique la calidad del servicio que ofrece el restaurante “Yaravi”?

Excelente 44 31%

Bueno 88 61%
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12

8%

Total

144

100%

Tabla 17: ¢Califique la calidad del servicio que ofrece el restaurante “Yaravi”?
Elaborado por: Katherine Torres

B Excelente
H Bueno

® Malo

Figura 14: Pregunta 1 de encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres

Anélisis: Con la realizacion de las encuestas se ha determinado que existe un 61% de
clientes que no considera excelente la calidad de servicio que ofrece el restaurante
“Yaravi”, sino solamente buena. Esto refleja que no se estd buscando la excelencia en la

calidad de servicio.

2.- ;Considera usted que el trato de los empleados debe mejorar?

Si 126 87%
No 18 13%
Total 144 100%

Tabla 18: ¢ Considera usted que el trato de los empleados debe mejorar?
Elaborado por: Katherine Torres
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Figura 15: Pregunta 2 de encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres

Analisis: existe un 87% de clientes que consideran que efectivamente el trato de los
empleados debe mejorar, lo cual hace que sea necesaria la aplicacion de la presente

propuesta.

3.- ¢Cudl de los siguientes factores es mas importante para usted al momento de
escoger un servicio?

Precio 42 27%
Calidad 99 65%
Cantidad 12 8%

Total 153 100%

Tabla 19: ¢ Cual de los siguientes factores es mas importante para usted al momento de escoger un servicio?

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Elaborado por: Katherine Torres

H precio
M calidad

M Cantidad

Figura 16: Pregunta 3 encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres

Anélisis: El siguiente cuadro indica que existe un 65% de clientes que le dan mas
prioridad o buscan ante todo en un establecimiento de alimentos y bebidas la calidad, lo
cual indica que el precio y la cantidad no son indispensable, y pasan a segundo plano

cuando un establecimiento brinda calidad al cliente.

4.- ;Como califica su experiencia en este establecimiento de alimentos y bebidas?

Excelente 36 25%
Bueno 101 70%
Malo 7 5%
Total 144 100%

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Tabla 20: ¢ Como califica su experiencia en este establecimiento de alimentos y bebidas?
Elaborado por: Katherine Torres

M Excelente
H Bueno

® Malo

Figura 17: Pregunta 4 de encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres
Analisis: La experiencia del cliente en el restaurante Yaravi es buena y cuenta con un
70%, lo que indica que el cliente no se lleva una excelente experiencia y no se va satisfecho.
Esto puede ocasionar una pérdida para el restaurante, al no poder satisfacer las necesidades

y deseos del cliente.

5.- ¢Segun su opiniodn, en un restaurante con un servicio de calidad el tiempo 6ptimo
de servicio seria de?

10-15 minutos 61 42%
15-20 minutos 67 47%
20-25 minutos 16 11%

Total 144 100%

Tabla 21: ¢Seguin su opinion, en un restaurante con un servicio de calidad el tiempo 6ptimo de servicio seria de?
Elaborado por: Katherine Torres
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Figura 18: Pregunta 5 de encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres

Analisis: Segun las encuestas realizadas se ha llegado a la conclusion que el cliente al
recibir un servicio de calidad que sobre pase sus expectativas, estaria dispuesto a esperar

mas de lo normal, es decir, de 15 a 20 minutos cuyo porcentaje es del 47%.

6.- ¢ Qué tan probable seria que usted recomiende este restaurante?

Alto 40 28%
Medio 81 56%
Bajo 23 16%
Total 144 100%

Tabla 22: ¢Qué tan probable seria que usted recomiende este restaurante?
Elaborado por: Katherine Torres
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Figura 19: Pregunta 6 de encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres

Anélisis: El 56% de clientes ha considerado después de su experiencia en este
establecimiento de alimentos y bebidas, que posiblemente recomendaria el servicio del
restaurante Yaravi, es decir, no existe un alto porcentaje de que el cliente se sienta seguro
0 gustoso de recomendar este establecimiento. Aplicando la propuesta se quiere llegar al
punto mas alto en el cual el cliente se sienta seguro, y sin duda alguna pueda recomendar

el servicio del restaurante Yaravi.

7.- En general, ¢ cree usted escoger nuevamente los servicios del restaurante
“Yaravi”?

Si 126 87%
No 18 13%
Total 144 100%

Tabla 23: En general, écree usted escoger nuevamente los servicios del restaurante “Yaravi”?
Elaborado por: Katherine Torres
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Figura 20: Pregunta 7 de encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres

Anélisis: Existe un 87% de clientes que si escogerian nuevamente los servicios de este
establecimiento, lo cual hace que el restaurante y los empleados tengan la responsabilidad

de mejorar sus servicios.

8.- ¢ Qué considera que le hace falta mejorar al restaurante “Yaravi”?

Calidad de producto 69 33%
Rapidez 49 24%
Trato al cliente 89 43%
Total 207 100%

Tabla 24: ¢Qué considera que le hace falta mejorar al restaurante “Yaravi”?
Elaborado por: Katherine Torres
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Figura 21: Pregunta 8 de encuesta al cliente
Elaborado por: Katherine Torres

Analisis: Existe un alto porcentaje de clientes que ha escogido los tres items de la
pregunta nimero 8, esto hace que existan aspectos en los cuales el restaurante y el personal
debe mejorar, ya que el cliente no se siente 100% satisfecho.

El aspecto en el que mas se debe mejorar, y para cual esta disefiada la propuesta es
mejorar el trato de los empleados con un 43%, lo cual hace de este proyecto algo factible

y necesario.

CAPITULO VI

6.- ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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6.01 Recursos.-
Se puede definir a los recursos como aquellos elementos que aportan o que sirven como

medios para llegar a un fin determinado.

6.01.01 Recursos humanos.- Se denomina recursos humanos a las personas con las que
una organizacion (con o sin fines de lucro, y de cualquier tipo de asociacion) cuenta para
desarrollar y ejecutar de manera correcta las acciones, actividades, labores y tareas que

deben realizarse y que han sido solicitadas a dichas personas. (Borja, 2014)

TALENTO HUMANO

Investigador Katherine Torres
Tutor Diego Jarrin
Lector Friktzia Mendoza
Personal del 18 empleados
restaurante

Propietario Roberto Vasquez

Tabla 25: Talento humano
Por: Katherine Torres

6.01.02 Recursos tecnoldgicos.- Un recurso tecnoldgico es un medio que se vale de la
tecnologia para cumplir con su propoésito. Los recursos tecnologicos pueden ser tangibles
(como una computadora, una impresora, etc.) o intangibles (un sistema, una aplicacion

virtual).

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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RECURSOS TECNOLOGICOS

Internet

Computadora
Flash
Camara
Impresora
Celular
Laptop

Programa prezi

Infocus

Tabla 26: Recursos tecnolégicos
Por: Katherine Torres

6.01.03 Recurso Material.- Los recursos materiales son los bienes tangibles que se

puede utilizar para el logro de ciertos objetivos.

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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RECURSOS MATERIALES

Material de papeleria

Libros

Revistas

Tabla 27: Recursos
materiales

Por: Katherine Torres
6.01.04 Recursos Econdmicos.- La inversion gque se hizo en el presente proyecto fue
de: $2.047.93
6.01.05 Tiempo.- La duracién que tuvo el proyecto para su realizacién fue de seis

meses.

6.02 Presupuesto.-
El presupuesto es un financiamiento econémico para poder realizar el presente proyecto.

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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PRESUPUESTOS.

Movilizacion $22.00
Copias $8.93

Impresiones $ 15.00
Internet $40.00
Anillados $2.00

Empastado $10.00
Folleto $ 64.00
Capacitacion ~ $1.886

TOTAL: $2.047.93

Tabla 28: Presupuestos

Por: Katherine Torres

6.03 Cronograma.

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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Octubre | Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

102 3| 4 1] 2| 31 4 1123 412 3[4 1 2 3|4 1f 23 41|23

Presentacion del tema X
Aprobacion del tema X
Capitulo 1 X
Capitulo 2 X
Capitulo 3 X
Capitulo 4 X
Capitulo 5 X
Capitulo 6 X
Caputilo 7 X
Acta de aprobacion del Tutor X
Acta de aprobacion del Lector X
Entrega de anillados y empastado X
Aprobacion de horario de sustentacion X
Sustentacion del proyecto X

Tabla 29: Cronograma
Por: Katherine Torres

CAPITULO VII

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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7.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 Conclusiones.-
» Con el presente proyecto se ha demostrado que los empleados son la imagen del

establecimiento al tener contacto directo con el cliente, por ese motivo necesitan
tener las competencias suficientes para satisfacer necesidades y deseos del cliente

de manera profesional.

» Al realizarse la investigacion de campo se pudo concluir que mas de la mitad de
empleados no ha recibido ningun tipo de capacitacién o informacion para poder
tener contacto con el cliente, lo cual es preocupante; este puede ser uno de los
factores para que el restaurante no cuente con gran afluencia de turistas, y por ende

no genere los ingresos econdmicos esperados.

» Las encuestas permiten apreciar que para realizar una capacitacion o implementar
algin tipo de mejora, es importante el punto de vista del empleado, asi como
también el del cliente; ya que el empleado brinda el servicio pero el que realmente

lo percibe y evalua es el cliente.

» Con la ejecucion del plan de capacitacion se espera que el establecimiento de
alimentos y bebidas cuente con un personal apto para brindar un servicio de calidad

a turistas nacionales y extranjeros.

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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7.02 Recomendaciones.-
» Se recomienda a las autoridades del restaurante, comunicarse con el personal

operativo de forma permanente, para detectar los problemas existentes en cada area

de trabajo.

» Sugiero que las capacitaciones busquen motivar e incentivar al personal, asi como

también mejorar la convivencia laboral.

» Serecomienda a las autoridades del restaurante, realizar una adecuada induccién al
personal entrante, asi como capacitaciones planificadas y periddicas para todos los

empleados.
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ANEXOS
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ENCUESTA AL PERSONAL
1.- ¢Le han impartido a usted algun curso de atencion al cliente a lo largo de su vida

laboral?
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Si No
2.-En general, ¢ccon que nivel de eficacia cumple los deseos del cliente?

Excelente Bueno Malo

3.- ¢Cree usted tener las competencias suficientes para satisfacer las necesidades y
deseos del cliente?
Si No

4.- ¢ Califique su nivel de servicio en comparacion con los precios del establecimiento?

Excelente Bueno Malo

5.- (Que el restaurante “Yaravi” cuente con un personal capacitado es:

Necesario Innecesario Irrelevante

6.- ¢Qué tan util considera usted capacitar al personal en atencién al cliente?

Necesario Innecesario Irrelevante

7.- ¢Cudl de las siguientes opciones considera usted que mas le interesa al cliente al

momento de escoger un servicio?

Precio Calidad Cantidad 8.-
¢ Considera usted que la presente propuesta tendrd una buena acogida en este

negocio de alimentos y bebidas?

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.
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Anexo 1: Encuesta al personal
Por: Katherine Torres

ENCUESTA A CLIENTES

1.- ;Califique la calidad del servicio que ofrece el restaurante “Yaravi”?

Excelente Bueno Malo

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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2.- ¢ Considera usted que el trato de los empleados debe mejorar?
Si No

3.- ¢Cudl de los siguientes factores es mas importante para usted al momento de escoger
un servicio?

Precio Calidad Cantidad

4.- ;Coémo califica su experiencia en este establecimiento de alimentos y bebidas?

Excelente Bueno Malo

5.- ¢Segln su opinidn, en un restaurante con un servicio de calidad el tiempo 6ptimo de
servicio seria de?

10-15 minutos 15-20 minutos 20-25 minutos

6.- ¢ Qué tan probable seria que usted recomiende este restaurante?

Alto Medio Bajo

7.- En general, /cree usted escoger nuevamente los servicios del restaurante “Yaravi”?

Si No

8.- (Qué considera que le hace falta mejorar al restaurante “Yaravi”?
Calidad de producto Rapidez Mejor trato

Anexo 2: Encuesta al cliente
Por: Katherine Torres

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.



FLUABLUG. L SUPERIOR §, turisticayhotelera
os !

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
RESTAURANTE “YARAVI” UBICADO EN LA MITAD DEL MUNDO.



vLus : o sursKiuR (zb . administracion 6

3 /t eler
Y yogigiero

SURVEY FOR CUSTOMERS

1. - Describe the quality of service that offers Yaravi “s restaurant:

Excellent Good Bad

2. - (Do you consider that the attention of the employees must improve?
Yes No_
3. - ¢ Which do you consider more important in the moment that you choose a service?
Price Quality Amount__
4. - ;How do you describe your experience in this restaurant of food and beverage?
Excellent Good Bad
5. - According with your opinion, in a restaurant with a quality service the time of the

service must be:

10-15 Minutes 15-20 minutes 20-25 minutes

6. - ¢ What is the probability that you recommend this restaurant? High

Half Low

7. - In general, will you choose again the service of this restaurant?

Yes No

8. - { What do you think that Yaravi’s restaurant has to improve?

Product quality Quickness Better attention

Anexo 3: Survey for customers
Por: Katherine Torres
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ENTREVISTA 1

Preguntas.

Entrevistado.

1.- ;Como califica usted el trabajo que
realizan sus colaboradores?

2.- ¢Considera que este establecimiento
cuenta con un personal motivado?

3.- ¢En general, que aspecto considera
que hace falta mejorar para poder llegar
al cliente con un servicio de excelencia?

4.- ;Considera que la calidad en servicio
es un aspecto que realmente valora el
cliente?

5.- ¢Considera usted necesaria la
aplicacién la presente propuesta?

Propietario: Roberto Vasquez

Anexo 4: entrevista 1
Por: Katherine Torres

ENTREVISTA 2

Preguntas.

Entrevistado.

1.- ¢Cree usted que los empleados
conocen los servicios y productos que
ofrece este establecimiento?

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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2.- ¢Considera usted que el personal en
general, tiene las competencias
suficientes para satisfacer las necesidades
y deseos del cliente?

Gerente de produccion: Carlos

3.- Una vez que se han reflejado la
insatisfaccion de los clientes, ¢qué tan
atil considera usted capacitar al personal?

Ovaco

4.- ¢ En qué aspectos considera usted que
se debe centrar la capacitacion?

5.- ¢Considera importante que los
empleados tengan un vocabulario basico
en ingles para poder tener contacto con
turistas extranjeros?

Anexo 5: Entrevista 2
Por: Katherine Torres
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Anexo 6: Imagen 1

Anexo 7: Imagen 2
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Anexo 8: Imagen 3

Anexo 9: Imagen 4
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Anexo 10: Imagen 5

Anexo 11: Imagen 6

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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Anexo 12: Imagen 7

Anexo 13: Imagen 8
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Anexo 15: Imagen 10

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE AL PERSONAL DEL
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