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Superior Tecnoldgico Cordillera, y con el objeto de obtener el titulo de Tecndlogo
en Administracion Turistica Hotelera, el estudiante participa en el proyecto de
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SERVICIO DE LA PIZZERIA PI1ZZA PLANET UBICADO EN LA CIUDAD
DE QUITO”, el cual incluye un cronograma de seis meses para la capacitacion,
para la cual se ha implementado los conocimientos adquiridos en su calidad de
alumno. b) Por iniciativa y responsabilidad del Instituto Tecnoldgico Superior
Cordillera se desarrolla la creacion del programa de ordenador, motivo por el

cual seregula de forma clara la cesion de derechos del autor que genera la obra
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literaria y que es producto del proyecto de grado, el mismo que culminando es de la

plena aplicacion técnica , administrativa y de reproduccion.

SEGUNDA : CESION Y TRANSPARENCIA .- con el antecedente indicado, el
Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de manera perpetua y gratuita
todos los derechos patrimoniales del programa del ordenador descrito en las
clausulas anterior a favor del Cesionario, sin reservarse para si ningun privilegio
especial (codigo fuente, codigo objeto, diagramas de flujo, planos manuales de
uso etc.) EI Cesionario podrd explotar el programa de ordenador por cualquier
medio o procedimiento tal cual lo establece el Articulo 20 de la Ley de
Propiedad Intelectual , esto es realizar, autorizar, prohibir entre otros : a) La
reproduccion a) La reproduccion del programa de ordenador por cualquier forma
0 procedimiento; b) La comunicacion publica de software ; c)la distribucion
publica de ejemplares o copias la comercializacion, arrendamiento alquiler del
programa de ordenador; d) Cualquier transformacion o modificacion del
programa de ordenador ; e)La proteccion y registro en el IEPI el programa de
ordenador a nombre del cesionario; f) Ejercer la proteccion juridica del programa
de ordenador ; g)Los demas derechos establecidos en la ley de Propiedad
Intelectual y otros cuerpos legales que normen sobre la cesién de derechos del

autor y derechos patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE .- El cedente no podra transferir
a ningun tercero los derechos que conforman la estructura secuencia y

organizacion del programa de ordenador que es el objetivo del presente contrato,
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como tampoco emplearlo o utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se debera

guardar la exclusividad del programa de ordenador a favor del Cesionario.

CUARTA: CUANTIA.- La cesion objeto del presente contrato, se realiza a

titulo gratuito y por ende contrato y por los derechos que derivan el mismo .
QUINTA: PLAZO.- La vigilancia del presente contrato es indefinida.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA.- Las partes
fijan como su domicilio la ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia
deriva de éste, serd resulta directamente entre las partes y si esto no fuera
factible, se solicitard las asistencias de un mediador del centro de Arbitraje y
Mediacion de la Camara de Comercio de Quito. en el evento que el conflicto no
fuera resuelto mediante este procedimiento, en el plazo de diez dias calendario
desde su inicio, pudiendo prorrogarse por mutua acuerdo este plazo, las partes
someteran sus controversias a la resolucion de un arbitro, que sujetara a lo
dispuesto en la ley de Arbitraje y Mediacién, al reglamento del centro de
Arbitraje y Mediacion de la cdmara de Comercio de Quito, y a las siguientes
normas : a) El arbitro sera seleccionado conforme alo establecido en la Ley de
Arbitraje y mediacién; b) Las partes renuncias a la jurisdiccion ordinaria, se
obligan aacatar el laudo arbitral; c)Para la ejecucion de medidas cautelares, el
arbitro esta facultado para solicitar el auxilio de los funcionarios publicos,
judiciales, policiales y administrativos, sin que sea necesario recurrir a juez

ordinario alguno; d) EI procedimiento sera confidencial y en derecho; €) El lugar
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de arbitraje serén las instalaciones del centro de arbitraje y mediacién de la
Camara de Comercio de Quito; f) El idioma de arbitraje serd el espafiol; g) La
reconvencion, en caso de haberla, seguird los mismos procedimientos antes

indicados para el juicio principal.

SEPTIMA ACEPTACION .-Las partes contratantes aceptan el contenido del

presente contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.

En aceptacion firman alos veinte y dos dias del mes de octubre del dos mil

catorce.
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se realizO mediante una investigacion de campo, con la
finalidad de verificar como se encontraban el servicio y la atencion al cliente, en
la pizzeria Pizza Planet. Es muy importante brindar un servicio de calidad, sobre
todo en las empresas o establecimientos que ofrecen alimentacién y bebidas asi
cémo alojamiento. El servicio es la base primordial para atraer a turistas nacionales

y extranjeros, para obtener mas ingresos y abrir nuevas sucursales.

Con la investigacion realizada se establecio que el personal no ha sido capacitado
por parte de la empresa, esto favorecerd para seguir adelante con el presente
proyecto que es la capacitacion para el personal de servicio, buscando eliminar
algunas falencias como la desmotivacion de los empleados , la mala organizacién

y falta de comunicacion.

El presente proyecto pretende lograr que los empleados tengan una capacitacion
adecuada para mejorar el servicio y que conozcan sus habilidades, para luego
transformarlas en destrezas, que el personal se sienta motivado al realizar su
trabajo, que aprendan a trabajar en grupo Yy organizadamente, mejorando asi la

actitud al tener contacto con el cliente.

Se abordaran  temas de gran importancia tales como: calidad en atencion,
motivacion, liderazgo, buenas préacticas de higiene, manipulacion de alimentos y
seguridad alimentaria, estos puntos nos ayudardn a brindar un servicio de

calidad y a cuidar la salud tanto del personal como la del cliente.
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La capacitacion ayuda a mejorar y a crecer como personas, a conservar el
empleo que se tiene, escalar puestos o buscar otro empleo que cumpla con las
expectativas que cada persona tiene. La actitud de los empleados puede mejorar
a través de estas ensefianzas, la empresa por su parte tiene que preocuparse por
el personal que tiene, brindandoles capacitaciones y motivandolos por su buen
desempefio laboral, porque el talento humano es parte fundamental de toda

empresa.
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ABSTRACT

This project it was made during a field investigation, with the purpose to verify the
service and condition of the customer care in PIZZA PLANET establishment. Is real
important to have a quality service, in places where are offer beverages, meals and

good accommodation.

This service priority was made to bring national and foreign tourist, in order to

obtain better income and open new branches.

With the research conducted it was establish that the personnel has not been trained
by the company, this issue helps to continue this project with the intention to train
all the personnel service, with the task to eliminate shortcomings as discouragement

of the employees, poor organization and lock of communication.

This project focus to obtain a good training so the employees can improve the
service and recognize their abilities, in order to transform it in qualities, giving a
motivating feeling during the job, working as team, well organized, and with a

positive attitude with the clients.

It will be addressed important subject such as: service quality, motivation,
leadership, good hygiene practices, food handling and security, with these topics it
will help to bring a better quality service and health care with the personnel as with

the client.
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The training helps to improve and to grow as people, to maintain the job, to have a
better place or to find another job where the expectations fill the desire of each

person.

The attitude of each employee can improve with these teaching, the company can
take care of its employees, bringing trainings and motivating their good effort,

because the human talent is a fundamental part of each company.
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INTRODUCCION

En el Ecuador existen varias empresas turisticas que ofrecen el servicio de

alimentacion, sin embargo no todas ellas ofrecen una atencion de calidad.

Toda empresa que estd comprometida con el servicio y atencion al cliente, debe
saber que es de suma importancia que su personal, sepa hacer o realizar el trabajo
asignado de la mejor forma posible, para entonces cumplir con los objetivos

organizacionales.

El proceso de capacitacion profesional que se desarrollara en la empresa, requiere de
una cuidadosa planificacion que se concreta en el servicio y atencion al cliente asi
como en la disposicion que tiene cada persona para cumplir con sus funciones y

comunicarse.

Es importante la capacitacion para el desarrollo de las competencias laborales, que
se han convertido en una imperiosa necesidad, dado a los retos que impone la

demanda turistica.

EL presente trabajo permitira para quien se interese en lo aqui expuesto, encontrar
informacidn de un programa de capacitacion, ya que se realizé con los datos reales al

personal que esta laborando actualmente en la empresa que se escogio para el caso.
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1.01 ANTECEDENTES:

Para la elaboracion del presente proyecto de investigacion se ha tomado en cuenta
las siguientes referencias que nos ayudard para la capacitacion del personal y

obtener técnicas para poder impartir al personal elegido.

TEMA: “PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA EL

PERSONAL QUE MANEJA LOS DESECHOS HOSPITALARIOS, APLICADO
AL HOSPITAL METROPOLITANO DE QUITO”

AUTOR: KATALINA VACA MERA

ANO: 2009

INSTITUCION: Universidad Tecnoldgica Equinoccial

CONCLUSION:

De la presente tesis se obtendra informacion del marco tedrico que ayudara a
definir puntos de la capacitacion al personal porque habla de la seguridad que
tiene que tener el empleado con respecto a estos desechos para que no sean
contagiados y asi poder ayudar a conservar nuestra salud que es importante para
seguir trabajando.

TEMA: “CAPACITACION Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD DE
LAVADORA DE JEANS CHELO’S DEL CANTON PELILEO”

AUTOR: VIVIANA CAROLINA TORRES MEDINA

ANO: 2011
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INSTITUCION: Universidad Técnica de Ambato” facultad de ciencias

administrativas

CONCLUSION:
De la presente tesis se obtendra los datos de la definicion de categorias de
capacitacion para aplicarlo al proyecto, esto radica en la produccion y saber vender

para atraer a los clientes, asi el surgimiento de ingresos econdémicos.

TEMA: “COMO CONSERVAR CLIENTES CON UN BUEN SERVICIO”
AUTOR: John Tschohl

ANO: 2009

EDITORIAL: Pax México

CONCLUSION:

Del presente libro se obtendra algunas técnicas como: conservar y retener al
cliente mediante el servicio brindado que es lo mas importante en una empresa, la
motivacién personal que es muy fundamental para la vida para conseguir los
anhelos y metas que cada persona se plantea para su vida Yy conseguir la

felicidad.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO



corpLLERA INSTITUTO TECNOLOGICO -2; 3
$ > turismo
1.02 CONTEXTO

“La provincia de Pichincha situada en la parte central de la Sierra Ecuatoriana,
su nombre se debe al; gran volcan Pichincha que presenta varias cumbres; entre las
que destaca el Guagua Pichincha, famoso por su permanente actividad volcanica.
Este hermoso coloso puede observarse desde Quito gracias a su cercania y féacil
acceso. La ubicacién privilegiada de la provincia de Pichincha, permite que el turista
facilmente se conecte con otros paisajes de la sierra y el oriente ecuatoriano. Algunas
rutas le permitiran llegar a hermosos destinos turisticos con maravillosos recorridos.
Fiestas singulares, gastronomia de primera y un abanico de paisajes lo espera en un

recorrido por cada uno de los cantones que conforman la provincia de Pichincha.

Canton Quito es la capital de Ecuador desde 1831. Se emplaza al norte del pais,
en el interior, junto al volcan Pichincha y a unos 2800 metros de altitud. Forma parte
de una aglomeracion urbana de unos dos millones de habitantes. ‘La carita de Dios’,
como a veces se conoce a esta moderna ciudad, ofrece una gran diversidad social y
cultural.La actual capital ecuatoriana fue fundada por Sebastidn de Benalcazar en
1534, con el nombre de San Francisco de Quito. Fue una de las primeras ciudades en
reivindicar su independencia respecto a Espafia, y por este afan de libertad es

llamada ‘la luz de América’.

Quito tiene un clima primaveral durante todo el afio. 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
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diversidad cultural. Quito ha sido declarada por la UNESCO como "Patrimonio

Cultural de la Humanidad"”.

En Quito la parte primordial del trabajo que se va a realizar el Plan de
capacitacion a la PIZERRIA PI1ZZA PLANET que se encuentra ubicado al
norte de la ciudad tomando en cuenta que en este sector hay locales de pizzas, se
realizard la investigacion de cuantos locales brindan el servicio en el sector norte
de la ciudad, la investigacion realizada dice que existen alrededor de 187
restaurantes de pizzas y se ha encontrado la necesidad de capacitar a uno de
estos restaurantes que es la PIZERRIA PIZZA PLANET , para fomentar una
buena atencion y servicio de calidad, que beneficiard a la empresa y los
trabajadores y se obtendrd un buen incremento econémico y la confiabilidad de
los clientes. Hoy en dia el Talento humano es importante para la existencia de la
empresa, porque de esto depende el manejo y el buen funcionamiento de las
demas éreas establecidas. Durante los Gltimos afios la importancia de capacitar y
desarrollar a las personas dentro de las organizaciones se ha convertido en una
tendencia de administracion general, debido a que el personal es el recurso mas
valioso de la empresa, concentrandose la empresa en desarrollar las habilidades
especificas del talento humano para que estas puedan desempefiar con éxito en su

trabajo.

La capacitacién es un proceso estratégico aplicado de manera organizada y
sistémica, mediante el cual los trabajadores o colaboradores adquieren y desarrollan

conocimientos y habilidades especificas relacionadas a su trabajo, y modifica sus
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actitudes frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto de trabajo o en el

ambiente laboral.

Este enfoque se dirige a buscar un programa de capacitacion que de un aporte y
un buen apoyo facilitando el trabajo de los empleados de la organizacion, es decir
aquel programa de capacitacion que logre eficiencia y tenga flexibilidad necesaria

para lograr el éxito en el entorno cambiante y dinamico actual.

PIZZERRIA PIZZA PLANET

HISTORIA

Pizza Planet fue creada en marzo de 1999 como un proyecto universitario
tres estudiantes de la, Universidad Tecnol6gica Equinoccial: Andrés Carrion y
dos socios mas incrementan un local frente a esta universidad , quienes
encontraron una oportunidad de mercado en la zona, y aprovechando sus
conocimientos, dos afios mas tardes se retiran los dos socios y queda duefio el
Sr. Andrés Carrion, en el afio 2003 establece una sociedad con su hermano Gary
Carrién y su madre Helena Cevallos incorporan otro local por la Universidad de
la Catolica 'y se decidieron implantar los niveles de calidad que pide el mercado, en
un ambiente y con un servicio superior a un precio al alcance de las posibilidades

econdémicas de los consumidores.

Con el tiempo Pizza Planet ha ido creciendo ain mas, mejorandose, renovandose
e innovandose después de tres afios de funcionamiento surge la necesidad del
incrementar otro local en el norte de Quito y establecen el servicio a domicilio,

en la actualidad son tres locales ubicados en el ciudad de Quito, brindando una
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carta de variedad de pizzas y platos especiales, los nombres de las pizzas tienen
nombre de los planetas y galaxias dando un énfasis al sistema solar el costo de
los platos van de acuerdo al mercado y la competencia. Todos sus productos son
elaborados con productos naturales como los embutidos de buena calidad

convirtiéndole en una pizza artesanal y muy buena.

1.03 JUSTIFICACION

El presente proyecto tiene la finalidad de capacitar al personal de servicio para

brindar un servicio de calidad a los clientes.

Se escogid el tema de la capacitacion en Atencion al Cliente, el mismo que es
importante porque permite a la empresa obtener mas ingresos econdmicos y

mejorar el nivel del servicio de sus colaboradores.

Aplicar el presente plan de capacitacion permite actualizar, mejorar, y desarrollar
las competencias de los empleados de la empresa en materia de atencién al cliente,
porque de esta manera se desempefia dptimamente y sea un aporte para la empresa

y estar al nivel de la competencia.

1.04 PROBLEMA CENTRAL

El problema es que en la empresa no realizan capacitaciones para el personal,
por la falta de recursos econdmicos o porque existe desinterés de parte de los
propietarios puesto que a ellos no les interesan retener a los buenos colaboradores.
Esta situacion genera desmotivacion y ausencia de compromiso en los

trabajadores y una mala organizacion con todo el personal que trabaja en la empresa
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incluyendo a los propietarios, lo cual inevitablemente se refleja en su relacion con el
cliente, el mismo que percibe un servicio que no satisface sus expectativas, puesto
que el personal no esta apropiadamente capacitado para relacionarse con facilidad

y dar soluciones rapidas a los problemas que se puede presentar durante el servicio

brindado.
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CAPITULO II:

2.01 MAPEO DE INVOLUCRADOS

PLAN DE CAPACITACION PARA EL
PERSONAL DE SERVICIO DE LA
PIZZERIA PIZZA PLANET UBICADO
EN LA CIUDAD DE QUITO

INVOLUCRADOS INVOLUCRADOS
DIRECTOS INDIRECTOS

EMPRESAS
CAPACITADORAS

EMPLEADOS DE LA
EMPRESA

PROPIETARIOS
DE LA EMPRESA

PROVEEDORES

CLIENTES

INVESTIGADORA

Responsable: Yolanda Ayala
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2.02 ANALISIS DE INVOLUCRADOS
TABLA 1: MATRIZ DE INVOLUCRADQOS
INVOLUCRADOS INVOLUCRADOS PORCENTAIE (%)
DIRECTOS INDIRECTOS
Empleados de la X 100%
empresa
Propietarios de la X 100%
empresa
Clientes X 100%
Investigadora 100%
X
Emprgsas « 20%
capacitadoras
Proveedores X 80%

Elaborado: Yolanda Ayala

ANALISIS TEORICO

Con el presente proyecto
empleados, como la persona encargada del proyecto, aplicando las técnicas y los

conocimientos adquiridos durante todos estos tres afios en el prestigioso Instituto

Cordillera.

1.- La investigadora se beneficiara con el presente proyecto para obtener

titulacion de Tecndloga en Administracion Turistica y Hotelera demostrando los

de capacitacion

se beneficiardn la empresa,

conocimientos adquiridos y poner en practica en el campo laboral.
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2.-La pizzeria Pizza Planet se beneficiard con el 100% porque el personal estara
debidamente capacitado para brindar un mejor servicio de calidad al cliente y

ayudar a solucionar problemas mejorara las actitudes y habilidades.

3.-Los propietarios de la empresa tendran una satisfaccion de su personal y pondra

competir con los restaurantes de la competencia.

4.-Los clientes son los principales beneficiarios con ente proyecto porque se
puede cumplir con las exigencias y las necesidades del cliente que recibird una

atencion adecuada y un servicio de calidad.

5.- Las empresas de capacitacion se beneficiaran adquiriendo nuevos conocimientos

para impartir el desarrollo, a cada empresa que preste servicios de alimentacion.

6.- Los proveedores se sentirdn a gusto al visitar la empresa, por el buen trato
brindado por parte empleados y ellos podran ofrecer otros productos que ayuden al

crecimiento de la empresa.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO



INSTITUTO TECNOLOGICO <
oteleria turismo
“CORDILLERA” Cordillera

11

CAPITULO 11l
PROBLEMAS Y OBJETIVO

3.01 ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS

Empresa fue
ercado

Desinterés de
empleado para personal
ejorar su actitud

CAUSAS
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3.02 ARBOL DE OBJETIVOS

Brindar un servicio
de calidad y fidelizar
a los clientes ya
existentes

Mejora las ventas a
través del
rendimiento laboral

Mejorar la
atencién vy tener
un servicio
personalizado

A

Demuestra buena
actitud y desarrollan
habilidades

<

Retener a los buenos
empleados

Q

Incrementar
nuevas técnicas de
ventas mediante
los conocimientos
obtenidos

~

J

Realizar
capacitaciones al
personal

Realizar incentivos
al personal por su
buen trabajo

Tener clientes
satisfechos con el

b

uen servicio

Tener empatia
entre los
colaboradores y
propietarios

Incrementar la
productividad de los
productos ofertados

Abrir nuevas

su

cursales
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A través de esta técnica se podra visualizar las relaciones causales que hay entre
el problema, para luego desprender desde alli los objetivos y logros del presente
proyecto y la mejor estrategia para lograrlo.

Es importante porqué se podrd comprender los problemas principales a resolver y
permitira a la investigadora reconocer las debilidades sobre la cual se centra los
objetivos del proyecto.

Una vez terminado el proyecto facilitard a la investigadora presentar los aspectos
negativos y positivos percibidos por los involucrados en relacion con el problema
en cuestion.

los objetivos identificados se convierten en los medios que encarara el problema
de desarrollo identificado y proporcionara un instrumento que determinard su

desarrollo.
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CAPITULO IV

4.01 MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS

TABLA 2: ANALISIS DE ALTERNATIVAS

OBJETIVOS

Impacto
proposito

Impacto
Técnica

Impacto
Financiero

Impacto
social

Impacto
politica

Total

Categoria

Brindar un
servicio de
calidad y
fidelizar alos
clientes ya
existentes

19

Alta

Mejorar la
actitud y

desarrollar
habilidades

19

Alta

Mejora las
ventas a
través del
rendimiento
laboral

18

Alta

Retener y
considerar a
los buenos
empleados

19

Alta

Mejorar la
atencion y
tener un
servicio
personalizado

19

Alta
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Desarrollar
nuevas
técnicas de
ventas 4 4 4 4 2 17 Alta
mediante los
conocimientos
obtenidos

Realizar

capacitaciones
al personal 4 4 4 3 1 16 Alta

Tener empatia
entre

empleados y 4 4 3 4 3 18 Alta
propietarios

Realizar
incentivos al

personal por su 4 4 3 4 2 17 Alta
buen trabajo

Incrementar la
productividad
de los
productos
ofertados

4 3 3 3 1 14 Alta

Tener cliente
satisfechos
con el servicio

4 4 4 4 2 18 Alta

Abrir nuevas
sucursales

4 4 3 4 3 18 Alta

Elaborado por: Yolanda Ayala
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ANALISIS TEORICO

Con la capacitacion a la Pizzeria Pizza Planet, se logrardn muchos objetivos
que beneficiaran el mejoramiento y conocimiento de los empleados para brindar un
servicio profesional y mantener el nivel con la competencia.
1.- Brindar un servicio de calidad y fidelizar a los clientes ya existentes, es una
técnica que cada una debe aplicar para atraer al cliente con su carisma 'y buena

atencion brindada tanto en el local como el servicio a domicilio.

2.- Demostrar buena actitud y desarrollar habilidades es un aspecto técnico,
porque se logra descubrir las habilidades que estan ocultas para desarrollarlas y asi
convertirlas en una destreza que beneficiard al empleado para conseguir otro

trabajo 0 superarse en su mismo entorno laboral.

3.- Mejorar las ventas a través del rendimiento laboral es un impacto técnico
porque si al empleado le gusta su trabajo, lo realizard de la mejor manera,
ofreciendo al cliente productos nuevos para satisfacer las necesidades porque

ellos son los pilares que constituyen a largo plazo.

4.- Retener a los buenos empleados, es un impacto social en el que los propietarios
deben reconocen a estas personas que han de trabajar de la mejor manera,

evitando asi que empleado preste sus servicios a la competencia.
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5.- Mejorar la atencion y tener un servicio personalizado, es un aspecto social
porque le empleado ayuda al cliente a satisfacer sus necesidades y con sus
exigencias haciéndolo sentir que es muy importante, un cliente bien atendido

siempre regresa.

6.- Incrementar nuevas técnicas de ventas mediante los conocimientos obtenidos,
es un proposito que se requiere lograr con la capacitacion, ayudando a los
empleados a mejorar su actitud personal y el trato al cliente, para obtener el ingreso
de méas clientes y mejorar las ventas, que beneficiard al empleado a aumentar su

remuneracion.

7.- Realizar capacitaciones constantes, es una inversion para la empresa, y es con
la finalidad de mejorar y mantenerse mas tiempo en el mercado, obteniendo un
impacto social porque se incrementara la clientela; el cliente no se lo mira como
un valor de dolares, sino como persona que merece un buen trato y servicio de

calidad.

8.-Tener empatia entre los colaboradores y los propietarios, es un aspecto social
porque los propietarios deben tener las puertas abiertas para sus colaboradores,
ayudar con todas las inquietudes, y a su vez lograr una comunicacion eficaz para

tener una buena organizacion.
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9.- Motivar a los empleados, es una técnica porque se valoray se reconoce al
empleado de un modo constructivo y significativo, propiciando mejor rendimiento y
mayor orgullo de la empresa, animar a los empleados a identificar los aspectos
revitalizantes de su trabajo y brindar al empleado técnicas para una buena
organizacion junto con un incentivo economico. Transformar el ambiente de
trabajo para que sea agradable su estadia, porque el trabajo en grupo es
importante, para qué los empleados establecen conexiones entre su trabajoy el
entorno en que ellos operan, la colaboracion es un valor que cada persona tiene
asi como diferencias y capacidades individuales que cada uno aporta a la

empresa brindando asi un ambiente laboral estable.

10.-Incrementar la productividad de los productos ofertados, es un impacto
financiero porque cada colaborador debe promocionar los nuevos productos que
la empresa sugiere para satisfacer las necesidades de los clientes, mas productos

vendidos mas ingresos econémicos.

11.- Tener clientes satisfechos con el servicio, es un impacto social porque se
conoce a otras personas mostrando siempre empatia y carisma y ayudar al cliente

con sus gustos y necesidades.

12.- Abrir nuevas sucursales, es un aspecto financiero que se logrard con la
capacitacion al traer nuevos clientes con el buen servicio y brindando, y habran

mas oportunidades de trabajo.
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4.02 DIAGRAMA DE ESTRAGEGIAS

BRINDAR SERVICIO DE CALIDAD A LOS
CLIENTES DE LA PIZZERIA P1ZZA PLANET
MEDIANTE LA CAPACITACION AL PERSONAL

v v v v
Se realizara una Se realizard Promocion de Apoyo
investigacion de investigaciones la econémico
campo bibliograficas capacitacion
Para conocer las Lib Sy — Propietarios
. ibros ateria
necesidades del de la
cliente y de los audiovisual empresa
empleados l l
Tesis o
Publicidad
l social
Realizando Realizando Proyectos l
entrevistas encuestas
Redes
l l sociales
Propietarios Empleado
Para saber .
) Determinar la
como se . L
_ satisfaccion y
siente con el

necesidades
personal que

i laborales
trabaja en la
empresa l Si recibe un buen
servicio y atencion
Clientes — adecuada
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4.03 MATRIZ DEL MARCO LOGICO
TABLA 3: MARCO LOGICO

RESUMEN INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS

NARRATIVO VERIFICACION
1.- Se beneficiard 1.- Serealizara un | 1.- Apoyo de los
los empleados, la balance de las duefos de la
empresay sobre ventas de cada mes |empresa
todo el cliente conel |2.- Se realizard un
buen servicio analisis de cuantos
brindado clientes compran o

EINALIDAD 2.- Se lograra visitan el restaurante

mantener un alto de |3.- Hacer una

nivel de satisfaccién |estadistica de los
de los consumidores | clientes antiguos
3.- Ingreso de
nuevos clientes

1.- Capacitar a los 1.-Se 1.- Apoyo de los

empleados para incrementaran empleados para el

brindar un mejor nuevas sucursales |incremento de las
PROPOSITO servicio ventas

DEL PROYECTO | 2.- Se tendra méas
ingresos econdémicos
Mejorar el nivel de |y se incrementaran

servicio y nuevos clientes
satisfacer las nacionales y
expectativas del extranjeros

cliente 3.- Estar al nivel de

la competencia y
conservar a los
clientes ya existentes

1.- Se realizara 1.- Lograr un 1.- Apoyo de la
capacitaciones trabajo estable empresas
periddicas 2.-Brindar un mejor | capacitadoras
2.-Reconocer al servicio

COMPONENTES | empleado por su buen | 3.-Posibilidades de
trabajo brindado al [ascender a otro
cliente y a la empresa | puesto de trabajo
3.-Se incrementara la [ 4.- Realizar
Realizar motivacion al encuestas a los
capacitaciones y empleado clientes

charlas de
motivacion al
personal del
servicio
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FORTALEZA 1.- El 1.- Apoyo de los

1.- Ofrece una mejoramiento duefios de la

variedad de econémico en empresa para la

alimentos. las ventas y estabilidad y

2.- Cuenta conuna [servicio a mejoramiento de

pagina web domicilio la calidad del

actualizada servicio ofertado

3.-Cuenta con call 2.- Se atraeran |al cliente

ACTIVIDADES

La investigacion
se realizara por
medios de
encuestas al
personal que
labora, a los
clientes para
verificar el
servicio vy las
entrevistas a los
propietarios para
ver si estan
conformes con el
personal que
tienen asu
cargo

center para el
servicio a domicilio y
reservaciones

OPORTUNIDADES
1.- Las quejas de los
clientes

2.- Crecimiento en el
mercado.

3.- Brindar
capacitacion

4.- Brindar un mejor
servicio de calidad y
atencion al cliente

DEBILIDADES

1.- Clima laboral
inestable

2.- Poco incentivo al
personal

AMENAZAS
1.- Demanda por el
mal servicio

2.- Pocos ingresos
econémicos

3.- Incremento de
precios de algunos
productos

nuevos clientes
y se abriran
nuevas
sucursales en
otro lugar de la
ciudad de Quito

Elaborado por: Yolanda Ayala
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

“PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE
LA PIZZERIA P1ZZA PLANET UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO”

5.01.- ANTECEDENTES

La capacitacion es fundamental para ofrecer un buen servicio, no sélo al
cliente sino también al servicio de proveedores internos como los compafieros de
trabajo.

La capacitacion es un proceso que posibilita la apropiacion de ciertos
conocimientos, habilidades y aptitudes capaces de modificar en el comportamiento
del personal no so6lo profesional en el trabajo sino ensu vida personal.

La capacitacion se torna en una necesidad cuando hay un impedimento a las
metas, propositos y objetivos de la empresa y esto es atribuible al desarrollo de
las actividades del personal, los nuevos conocimientos impartidos al personal
desarrollan nuevas responsabilidades, el personal podra tomar sus propias
decisiones sin depender de ningun supervisor.

Se debe capacitar porque vivimos en un contexto cambiante y debemos estar
actualizados, porque el personal es esencial en laempresa y ésta compite a traves
de su personal con otras empresas, dando al personal la preparacion necesaria y
que permita mejorar sus tareas diariasy poder alcanzar niveles de motivacion,

productividad, compromiso y solidaridad con el personal.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
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Se debe capacitar atodo el personal que trabaja en las diferentes areas como mes
eros /a supervisores Y las personas que manipulan los alimentos y bebidas, cada
uno de ellos tiene su funcidn especifica y el trabajo en grupo da como resultado un
buen servicio de calidad para el cliente.
TIPOS DE CAPACITACION
Capacitacion informal : es cuando la persona encargada o supervisor de la
empresa capacita al personal ingresado indicando cuales son sus funciones, como
realizar el servicio al cliente y técnicas para ofrecer un mejor servicio.
Capacitacion formal: esto se lo realiza a través de contrataciébn de empresas
capacitadoras para el mejoramiento del personal vy alcanzar los objetivos
propuestos. Puede durar horas dias o semanas dependiendo del curso o taller que
se va a realizar.
BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

e Mejora el conocimiento de los empleados sobre las diferentes areas de

trabajo

e Mejora la relacién entre empleador y empleados.

e Permite alcanzar soluciones rapidas y precisas.

e Desarrollan competencias de liderazgo.

e Mejora la comunicacion entre los empleados.

e Permite a la organizacién tener un ambiente de trabajo estable.

e Personal mas seguro de si mismo.

e Incrementael nivel de motivacién en los colaboradores.

e Incrementa la productividad y calidad del servicio

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
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5.02.01 INVESTIGACION DE MERCADO

DEFINICION

Segun Castro,(2007) “La investigacion de mercado es una rama del marketing
que sirva para crear y establecer un sistema de informacion que mediante un
proceso técnico permite clasificar, analizar datos cuantitativos y cualitativos para
evitar riesgos y tomar decisiones adecuadas para la direccion de la empresa. La
investigacion de mercado ayuda a la gerencia a corregir las fallas para cumplir
los objetivos proyectados” (pag. 6)

La investigacion de mercado sirve para buscar una informacion especifica
cuando se requiere analizar un problema y darle una solucion, en la cual se
implica o se conecta al consumidor, cliente y al publico, brindando asi
oportunidades de crecimiento de la empresa en el mercado.

La investigacion de mercado se usa cuando una persona natural o juridica
desea incorporarse al mundo empresarial o micro empresarial, en la cual se
investiga el lugar , la necesidad que tiene el consumidor, para tomar la decision
correcta con respecto al negocio que se  quiere establecer. La investigacion es

adquirida por cualquier empresa.

Esto se aplica realizando una investigacion profunda del sector de interés para
ver si es factible seguir con el objetivo trazado, esto se lo realiza a través de
encuestas y entrevistas que buscan averiguar cudl es la necesidad del
consumidor para el beneficio mutuo del consumidor con su producto requerido

y laempresa con el ingreso econémico.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
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5.02.01 POBLACION Y MUESTRA

El lugar que se va a investigar es la empresa Pizza Planet analizando cuantas
personas trabajan en este lugar para llevar a cabo la capacitacion al personal de
servicio y obtener el resultado de una excelente atencion al cliente.

Existen tres locales de Pizza Planet en la ciudad de Quito en cada uno de ellos
tienen mesero/ a , supervisor , personal de cocina y motorizado , llegando a un
total de 26 personas que trabajan en esta empresa, realizando asi la siguiente

distribucién:

TABLA 4: TOTAL DEL INTEGRANTES

TOTAL DE EMPLEADOS EN LA
PIZZERRIA PLANET

PERSONAL CANTIDAD
AREA DE COCINA 7
SUPERVISORES 3
MESEROS/A 7
MOTORIZADOS 6
PROPIETARIOS 3
TOTAL 26

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO
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5.02.02 ANALISIS DE LA INFORMACION

Resultados realizados a los empleados

1.- ¢Cree usted que es importante la capacitacion para brindar un mejor servicio?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 1

S| 22 95,65%
NO 1 4,35%
TOTAL 23 100%

sl
ENO

GRAFICO 1:RESULTADO DE LA PREGUNTA 1

ANALISIS

De las personas encuestada el noventa y seis por ciento, es importante la

capacitacion para desempefiar bien un trabajo, poder ser personas eficientes.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
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2.- ¢ En que tiempo considera usted que se debe realizar la capacitacion al
personal?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 2

Cada mes 2 8,70%
Cada tres meses 2 8.70%
Cada seis meses 18 78,25%
Una vez al afio 1 4,35%
TOTAL 23 100%

H Cada mes
M Cada tres meses
1 Cada seis meses

W Una vez al afo

GRAFICO 2:RESULTADO DE LA PREGUNTA 2

ANALISIS

De las personas encuestadas en los tres locales se determind que para el setentay
ocho por ciento, es muy importante la capacitacion , realizandola cada seis meses
para poder sugerir a los propietarios de alguna sugerencia que nos proporciona el

cliente y poder mejorarloy para brindar un mejor servicio adecuado.
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3- ¢Cree que es importante la motivacion para el desempefio laboral?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 3

Si 23 100,00%
No 0 0,00
TOTAL 23 100%

0%

LN

GRAFICO 3:RESULTADO DE LA PREGUNTA 3

ANALISIS

En las encuestas realizadas se percibe con el cien por ciento que la motivacién es
muy importante para los empleados, para realizar las tareas encomendadas. Esto
se lo puede realizar mediante charlas, material audiovisual para que los

trabajadores trabajen con agrado en la empresa.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
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4.- ;Como califica el servicio que usted brinda al cliente?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 4

Excelente 11 47,83%
Bueno 12 52,17%
Malo 0 0,00
TOTAL 23 100%
0%
M Excelente
M Bueno

GRAFICO 4:RESULTADO DE LA PREGUNTA 4

ANALISIS

En este punto casi todo el personal considera que realiza un servicio bueno, con

un porcentaje de cincuenta y dos , se llega a la conclusion de que el servicio no es

malo a pesar de no recibir capacitacién. Con este proyecto se quiere lograr que

todo el personal ofrezca un servicio de calidad.
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5.- ¢Recibe usted charlas o cursos de capacitacion por parte de la empresa para
mejorar el servicio y trato al cliente?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 5

S| 22 95,65%
NO 1 4,35%
TOTAL 23 100%

m S
mNO

GRAFICO 5:RESULTADO DE LA PREGUNTA 5

ANALISIS

Con la presente informacion de las estadisticas obtenidas, el noventa y seis por
ciento no ha recibido capacitacion y esto hace que el proyecto tenga mayor
justificacion, para el desarrollo de la capacitacion al personal de servicio y asi
alcanzar altos niveles de motivacién y de productividad.

Mediante la capacitacion se desea lograr que el personal cambie su actitud,
adquiera mas conocimientos y aprenda a desarrollar habilidades para ayudar

a laempresa con su crecimiento, es decir que sean competentes.
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6.- ¢Qué piensa usted de recibir comisiones, beneficios econémicos o premios por

brindar un mejor servicio?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 6

Excelente 14 60,87%
Bueno 6 26,09%
Malo 3 13,04%
TOTAL 23 100%

M Exelente
M Bueno

= Malo

GRAFICO 6:RESULTADO DE LA PREGUNTA 6

ANALISIS
Con los datos obtenidos tenemos que él sesenta  por ciento desea recibir
incentivos por su servicio brindado o obtener un incentivo econémico por

desempefiar bien su trabajo al cumplir con los metas trazadas por la empresa.
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7.- ¢ Se siente usted comprometido con su trabajo y con la empresa?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 7

S| 22 95,65%
NO 1 4,35%
TOTAL 23 100%

m S
mNO

GRAFICO 7:RESULTADO DE LA PREGUNTA 7

ANALISIS

La informacion obtenida dice que el personal se siente comprometido con la
empresa con un porcentaje de noventa y seis , eso quiere decir que el personal si le
importa su lugar de trabajo, sin embargo hace falta capacitacion y motivacién por

parte de la empresa.
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8.- ¢(Cree usted que brindando un mejor servicio, se puede alcanzar las metas
trazadas por la empresa y obtener estabilidad laboral?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 8

S| 23 100%
NO 0 0,00
TOTAL 23 100%

0%

LN

100%

GRAFICO 8:RESULTADO DE LA PREGUNTA 8

ANALISIS

La informacion recopilada indica que la totalidad de los encuestados consideran
que al brindar un mejor servicio y atencion al cliente se logra llegar a las metas
trazadas por la empresa y en un futuro se podré incrementar otro locales en otros

puntos de la ciudad y asi generar mas empleo.
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9.- ¢Dentro de la empresa existe colaboracion por parte de sus comparieros para

realizar un trabajo en equipo?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 9

S| 11 47,83%
NO 12 52,17%
TOTAL 23 100%

LN
mNO

GRAFICO 9:RESULTADO DE LA PREGUNTA 9

ANALISIS

Segun los datos obtenidos, con el cuarenta y ocho por ciento, demuestra que
solo la mitad del personal colabora para que el servicio sea excelente, en la otra
mitad no hay compromiso o no les importa. Con la capacitacion que se les va a
brindar mejorara la comprension entre compafieros y podran realizar el trabajo en

equipo.
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10.- ¢Considera que la capacitacion es necesaria para adquirir competencias
laborales?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 10

S| 21 91,30%
NO 2 8,70%
TOTAL 23 100%

mSl
mNO

GRAFICO 10:RESULTADO DE LA PREGUNTA 10

ANALISIS

El criterio del noventa y uno por ciento de los encuestados es necesaria la

capacitacion, y es necesario para adquirir competencias laborales.
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RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS REALIZADAS A LOS
PROPIETARIOS DE LA EMPRESA

TABLA 5: ENTREVISTA A PROPIETARIOS

1.- ¢Cree que el personal que trabaja en su empresa se siente motivado
con el trabajo que realiza?

Sra. Helena Cevallos Ing. Andrés Carrion

Gerente de Produccion Gerente General

El personal no estd motivado|Se cree que si se encuentran motivados,
suficientemente porque este afio las|pero siempre existira personal que no lo
ventas han sido muy bajas , que |esta por distintos motivos, se piensa que en
mejore la situacibn  para poder|un 60% el personal esta contento con su
motivar mas a los empleados a|trabajo.

través de comisiones , premios que
ayudara a mejorar su actitud y a
trabajar con agrado en la empresa.

2 ¢ Considera que el personal que labora es confiable y responsable
' con todas las obligaciones que dispone la empresa?

Sra. Helena Cevallos Ing. Andrés Carrién

Gerente de Produccion Gerente General

El personal que trabaja con|Podria decir que la mayoria del personal
nosotros es responsable  por que|es responsable y confiable, claro que no
han logrado realizar su trabajo de|se llega a un cien por ciento que se quiere
la mejor manera y han demostrado | obtener .

gue son personas tranquilas y
merecedoras de nuestra confianza .

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
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empresay por qué?

¢Como califica usted el trabajo que brindan sus colaboradores en la

Sra. Helena Cevallos

Gerente de Produccion

Ing. Andrés Carrion

Gerente General

El trabajo que realiza es bueno y
se quiero lograr que no haya
discrepancias entre ellos y que todos
trabajen en equipo y de la mejor
manera.

El trabajo que realizan es muy bueno,
teniendo a personas sobresalientes y a
otras regular al realizar su trabajo.

¢ Qué aporte de sus colaboradores espera usted?

Sra. Helena Cevallos

Gerente de Produccion

Ing. Andrés Carrién

Gerente General

Se espera que todos los empleados
aportan mas a la empresa,
ofreciendo mas productos para que
la empresa siga en el mercado,
nuestro aporte también es
importante para motivarlos ya
con charlas y brindarles un
incentivo econdmico que les ayuden
para su crecimiento y rendimiento
laboral.

Que todos los empleados tengan
responsabilidad con las tareas asignadas y
gue sean mas proactivos y dinamicos al
atender al cliente, para llegar a fidelizar a
cada uno de ellos que son muy
importantes para el crecimiento de la
empresa.
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¢Qué aspectos considera que debe mejorarse para obtener un buen

Sra. Helena Cevallos

Gerente de Produccion

Ing. Andrés Carrion

Gerente General

Que el personal trabaje con agrado
y sobre todo que le guste atender
que sea carismatico Yy que pueda
ayudarle al cliente con sus
exigencias y poder satisfacer sus
necesidades.

El aspecto que se debe mejorar es la
capacitacion en atencion al cliente , asi
como también mejora la predisposicion
parael cliente.

6.- ¢Cree que su empresa tiene acogida en el mercado si, no y por qué?
Sra. Helena Cevallos Ing. Andrés Carrién
Gerente de Produccion Gerente General
La empresa si tiene acogida|Si, latiene esunaempresa que ha estado

porque es una empresa ecuatoriana 'y
los productos que ofrecen son
productos 100% organicos, con
embutidos de la mejor calidad y a los
clientes le gusta mucho esta pizza
por gque mas artesanal, se desea
lograr abrir otras sucursales en el
sector de los valles.

en el mercado quince afios y se ha logrado
crecer a tener una buena acogida y se
quiere para a finales de este, afio abrir otro
local en el valle, y seguir en el mundo
empresarial.

Responsable: Yolanda Ayala

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET

UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO

38




INSTITUTO TECNOLOGICO
oteleria turismo
“CORDILLERA” Ceardliiers

39

RESULTADOS DE LA ENCUESTAS A LOS CLIENTES
1.- ¢ Cuan a menudo visita usted este local?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 1

Siempre 2 6,66%

Frecuentemente 14 46,67%
Rara vez 14 46,67%
Nunca 0

TOTAL 30 100%

0%

H Siempre
M Frecuentemente

M Rara vez

GRAFICO 11:RESULTADO DE LA PREGUNTA 1

ANALISIS

De acuerdo a los datos obtenidos se determina que el cuarenta y siete por ciento de

los clientes visitan el local rara vez, por tal razon es deseable contar con un

personal capacitado para lograr la lealtad de los clientes. Que el presente proyecto

ayudara a los empleados adquirirdn mas conocimientos de atencion al cliente para

lograr un mejor servicio.
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2.- ¢Como califica el servicio que usted recibe?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 2

Excelente 11 36,67%
Muy bueno 13 43,33%
Bueno 6 20,00%
Malo 0 0
TOTAL 30 100%

M Excelente
B Muy bueno

W Bueno

GRAFICO 12:RESULTADO DE LA PREGUNTA 2

ANALISIS

De los resultados obtenidos se considera que el cuarenta y tres por ciento de los
clientes considera que el servicio es muy bueno. Es l6gico pensar que con la

aplicacion del presente proyecto el nivel de servicio serd mejor.

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
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3.- ¢Usted recomendaria a sus amigos y familiares que visiten el lugar?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 3

S 29 96,67%
NO 1 3,33%
TOTAL 30 100%

3%

m Sl

mNO

GRAFICO 13: RESULTADO DE LA PREGUNTA 3

ANALISIS

De acuerdo a las encuestas obtenidas se establece que el noventa y siete por ciento
de clientes encuestados desean visitar el lugar por la calidad del producto, su buen

sabor y el servicio.
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4.- ;Laorden sugerida le llega en el tiempo establecido?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 4

Siempre 2 6,66%
Frecuentemente 14 46,67%
Rara vez 14 46,67%
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

0%

H Siempre
M Frecuentemente

M Rara vez

GRAFICO 14:RESULTADO DE LA PREGUNTA 4

ANALISIS
Con los datos recopilados se establece que al cuarenta y tres por ciento le llega la
orden a tiempo , la idea de este proyecto es minimizar la demora de los pedidos

realizados.
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5.- ¢El servicio y atencion brindados cumplen con sus expectativas?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 5

Sl 27 91%
NO 3 9%
TOTAL 30 100%

m S|
mNO

GRAFICO 15: RESULTADO DE LA PREGUNTA 5

ANALISIS

Los datos obtenidos de las encuestas muestran que para el noventa y seis por
ciento de los encuestados el servicio y la atencion cumple con las expectativas

existiendo una minoria que no piensa igual.
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6.- ¢ Durante el servicio, usted es atendido rapidamente con sus exigencias?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 6

Sl 25 83,33%
NO 5 16,67%
TOTAL 30 100%

m Sl
mNO

GRAFICO 15:RESULTADO DE LA PREGUNTA 6

ANALISIS

Con la informacion obtenida se establece que para el ochenta y tres por ciento el
servicio es rapido, no asi para el diecisiete restante se quiere que esa minoria

se pierda totalmente con la capacitacion brindada.
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7.- ¢Lapersona que le atiende se dirige ante usted con respeto y amabilidad?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 7

Sl 30 100,00%
NO 0 0,00
TOTAL 30 100%

LN
mNO

GRAFICO 16: RESULTADO DE LA PREGUNTA 7

ANALISIS

Con los resultados obtenidos en la encuesta se determina que para el cien por

ciento de los clientes encuestados el trato del personal es respetuoso y amable.
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8.- ¢ Considera usted que debe mejorar el servicio y atencion al cliente?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 8

Sl 13 43,33%
NO 17 56,67%
TOTAL 30 100%

mSsl
mNO

GRAFICO 17: RESULTADO DE LA PREGUNTA 8

ANALISIS
En la recopilacion de datos muestran que hay una opinion dividida sobre la

necesidad de mejorar el servicio y la atencion del cliente.
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9.- ¢ Qué aspecto considera usted que debe mejorarse?

TABLA PORCENTUAL PREGUNTA 9

Atencion al cliente 13 43,33%
Calidad del producto 1 3,33%
Ninguno 16 53,34%
TOTAL 30 100%

M Atencion al cliente
M Calidad del producto

m Ninguno

GRAFICO 18: RESULTADO DE LA PREGUNTA 9

ANALISIS

Aproximadamente para la mitad de los encuestados no hay ningun aspecto que se
debe mejorar, mientras que la otra mitad se debe mejorarse al atencion al pablico
como la calidad del producto, la justificacion del presente proyecto mejorard

que todo el personal este bien capacitado para brindar un buen servicio
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5.02.03 DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA
El programa de capacitacion se lo realizard de acuerdo a las necesidades de la

empresa, para desarrollar en los participantes todas las competencias para adquirir

un mejor servicio, desempefio y experticia laboral.

TABLA 6: DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET

UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO

DURACION DE LA CAPACITACION ES DE SEIS MESES

TEMA :Capacitacidon para brindar un servicio de calidad d y atencién al

ENERO (cliente
Duracién | 12 horas
e laimportancia de asegurar la satisfaccion del cliente.
Puntos e Servicio personalizado
e Soluciones a situaciones imprevistas y reclamos
e Destrezas del personal de servicio
Empresa | Corporacién ELITE
FEBRERO [ TEMA: La disposicion de la persona y la motivacion
Duracién |12 horas
e Gestion del rendimiento y su retribucién mediante incentivos
Puntos e Competencia
e Satisfaccion laboral
Empresa | Excelencia. com
MARZO |TEMA: Liderazgo Convivencia en el trabajo
Duracién | 12 horas
e Como promover las relaciones interpersonales en el ambiente
del trabajo
e Manejo de situaciones conflictivas involucrando al equipo, clientesy
Puntos proveedores.
e Incentivar la cooperacion entre personas y equipo
e Apoyar al equipo
Empresa | Liderazgo Capacitacidon y Consultoria
ABRIL TEMA: Manipulacion de alimentos
Duracién | 12 horas
e Aspectos normativos referentes al manejo de los alimentos.
Puntos e Condiciones al personal que manipula alimentos.
e Prevencion de pérdidas en la produccién de alimentos.
e Servicio yA&B
Empresa | CAPTUR
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MAYO TEMA: Condiciones para realizar, buenas practicas de manufactura
Duracion 12 horas
e Manejo higiénico en el proceso de elaboracién de los alimentos
Puntos e Procedimiento para limpieza y desinfeccién.
e Condiciones para el almacenamiento de la materia prima.
e Control de plagas.
Empresa CAPTUR
JUNIO TEMA: Seguridad alimentaria
Duracidn 12 horas
e Control de la calidad de los alimentos y bebidas a ser servidos.
e Cuidado de la salud y seguridad personal de los clientes y del
Puntos establecimiento.
e Manejo de situaciones conflictivas involucrando al equipo, clientes
y proveedores.
Empresa CAPTUR

Responsable: Yolanda Ayala
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5.03 FORMULACION

El plan de capacitacion se lo realizard a través de charlas, videos y material
didactico que ayuden al aprendizaje, para que cada persona adquiera las
competencias deseadas demuestre sus habilidades logrando asi una destreza, que
ayuden al desempefio laboral, con el fin de contribuir en los logros de la empresa,

existen empresas que brindan servicio de capacitacion tenemos.

TABLA 7: EMPRESAS CAPACITADORAS

TEMA EMPRESA DIRECCION
Capacitacion para brindar | Corporacion ELITE
un servicio de calidaddy Eustorgio Salgado N19 -238 y
atencion al cliente Armero
Excelencia .com Valle de los chillos

La disposicion de la
persona y la motivacion

Liderazgo Convivenciaen |Liderazgo Antonio de Ulloa N 31-124 y Av.
el trabajo Capacitacién y Mariana de Jesus
Consultoria
Manipulacion de alimentos | CAPTUR Rumipamba E 2 -324 y Av.
Amazonas
Condiciones para realizar, |CAPTUR
buenas practicas de Rumipamba E 2- 324y Av.
manufactura Amazonas
Seguridad alimentaria CAPTUR Rumipamba E 2- 324y Av.
Amazonas
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CAPITULO VI
6.01 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.01 RECURSOS

Son medios que uno dispone para realizar o llevar a cabo un objetivo dentro de
una empresa, sea un producto, servicio, o informacion, que son usados por las

personas para satisfacer sus deseos y necesidades.

6.01.01 TALENTO HUMANO

Es el pilar fundamental para el desarrollo exitoso de una organizacion, que es un
conjunto  de acciones dirigidas a disponer conocimientos, capacidades, y
habilidades, para la obtencién de resultados, mediante la participacion activa de las
personas.

Para tener un ambiente seguro y equitativo y ser competitivo en la actualidad y en

el futuro.

TABLA 8: TALENTOS HUMANOS

Investigadora Yolanda Ayala
Empleados Pizzeria Pizza Planet
Propietarios Pizzeria Pizza Planet
Clientes Nacionales y Extranjeros
Empresas Capacitadoras Capacitur

Tutor Ing. Diego Jarrin

Lector Lcdo. Carlos Ortiz

Fuente: participantes del proyecto
Elaborado por: Yolanda Ayala
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6.01.02 RECURSOS DE MATERIALES

Son los medios fisicos que se utiliza para lograr el objetivo deseado sea en la
empresa 0 en la realizacion de un proyecto con la utilizacién de suministros de
oficina, para conseguir lo que se pretende realizar.

Los materiales a usarse son: boligrafo, papel boom

6.01.03 RECURSO TECNOLOGICO

Son aquellas herramientas tecnol6gicas que nos  permite trabajar con
informacion que sirven para la verificacion o realizacion de tareas que permiten
satisfacer una necesidad o conseguir un objetivo. En la actualidad este recurso es
muy importante, para la comunicacién, la produccion y la comercializacion de
cualquier producto o servicio, para la facilidad de los consumidores.

Los materiales tecnologico a usarse para el proyecto son: Laptop, Celular,

Grabadora, Flas memory, Proyector.

6.01.04 RECURSO TIEMPO

El tiempo es un recurso no renovable y es indispensable para realizar
cualquier actividad sea en una tarea o los objetivos trazados, y llegar a completar
su realizacion y tener éxito en la vida.

El presente proyecto tendra una duracion de: 12 Meses
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6.02RECURSO ECONOMICO

Son todos los recursos monetarios que es necesario para desarrollar
actividades y satisfacer cierta necesidades de una persona de la comunidad o de
un proceso empresarial.

El valor total del presente proyecto es la suma cantidad de: $ 4,952

6.02.01 PRESUPUESTO

Se encarga de coordinar y de supervisar los ingresos y egresos de una actividad
econdémica. Es un plan de accion expresada en valores que se debe cumplir un

objetivo en un determinado tiempo.

TABLA 9: PRESUPUESTO

DETALLE UNIDAD CANTIDAD TOTAL
Movilizacién 48 0,25 S 12,00
Alimentacion 7 3 S 21,00
Servicio de internet 14 0,8 S 11,20
Impresiones 172 0,15 $ 25,8
Copias 60 0,05 S 3,00
CD de proyecto 3 3,00 $9,00
Saldo a celular 20 0,15 S 3,00
Empastado 1 15 S 15,00
Flayers 4 12 $ 48,00
Capacitaciéon Capacitur 1 1 $1,495
Capacitacion Elite 1 $1,810
Capacitacion Liderazgo 1 $1,499
TOTAL $ 4,952

Elaborado por: Yolanda Ayala
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6.03 CRONOGRAMA
TABLA 10: CRONOGRAMA

BLOQUES DE CONTENIDO

PRIMER BIMESTRE

ACTIVIDADES

OCTUBRE

NOVIEMBRE

1

2| 3| 4

5

6

7

PRESENTACION DEL TEMA

X

APROBACION DEL TEMA

X

CAPITULO |

1. Antecedentes

1.1 Contexto

1.2 Problema principal

1.3 Justificacion

SEGUNDO BIMESTRE

DICIEMBRE

ENERO

CAPITULO I

9

10| 11| 12

13

14

15

16

2. Marco Logico

2.1 Mapeo de Involucrados

X

X

2.2 Anédlisis de Involucrados

X

X | X

CAPITULO 111

3.1 Arbol de Problemas

3.2 Arbol de Objetivos

TERCER BIMESTRE

FEBRERO

MARZO

CAPITULO IV

17

18| 19] 20

21

22

23

24

4. Anélisis Alternativas

X

4.1 Matriz de anélisis de alternativas

4.2 Matriz de analisis de impacto de los
objetivos

4.3 Diagramas de Estrategia

4.4 Matriz del Marco Logico
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PRIMER BIMESTRE

ABRIL MAYO

CAPITULO V 1] 2| 3| 4] 5 6 7 8

5. PROPUESTA X

5.1 Antecedentes (de la herramienta o
metodologia que propone como solucién ) X

5.2 Descripcion ( de la herramienta o
metodologia que propone como solucion) X

5.3 Formulacion del proceso de
aplicacion de la propuesta X

SEGUNDO BIMESTRE

JUNIO JULIO

CAPITULO VI 9/10]11|12] 13| 14| 15 16

6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS X | X

6.1 Recursos X

6.2 Presupuesto X

6.3 Cronograma X

TERCER BIMESTRE

AGOSTO SEPTIEMBRE

CAPITULO VII 17118]19(20| 21| 22| 23 24

7. CONCLUSIONES Y
RECONDACIONES X

7.1 Conclusiones X | X

7.2 Recomendaciones X | X

OCTUBRE

25(26|27|28| 29| 30| 31 32

Presentacion del Proyecto de Grado X

Sustentacion del Proyecto de Grado X |X

Elaborado por: Yolanda Ayala
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CAPITULO VII

7.01 CONCLUSIONES

s A través de la capacitacion el empleado puede mejorar su desempefio,
tanto para su vida personal como laboral, siendo reconocido tanto por el

propietario como por los clientes por el servicio brindado.

% Se deben establecer medidas concretas para mejorar la comunicacion entre

los empleados y propietarios, y realizar un mejor trabajo organizacional.

% Mediante la capacitacién y con la ayuda de algunas técnicas de ventas, los
empleados pueden ofrecer profesionalmente y adecuadamente los productos

que expende la empresa para satisfacer las necesidades del cliente.

¢ Que los empleados con su buena actitud y adecuado desempefio laboral,
puedan escalar puestos y adquirir una buena remuneracion, no sélo en el

trabajo actual sino también en otros empleos.
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7.2 RECOMENDACIONES

¢ Que la empresa capacite a su personal por lo menos cada seis meses
investigando las inquietudes 0 sugerencias que tiene el personal con
respecto a las competencias para realizar su trabajo y reduciendo el stress

y mejorando la convivencia laboral.

% Que la empresa sea mas responsable y tome medidas adecuadas al
realizar la capacitacion , para al beneficio de la empresa, ayudando a los
empeados a mejor su actitud y que adquirirdn nuevos conocimientos, para

brindar a los clientes un servicio de calidad.
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7.03 REFERENCIA ELECTRONICAS

% Tomado de : John Tschohl,(2007) EL arma secreta recuperado el 04/2014

http://bookote.files.wordpress.com/2012/10/libro-servicio-al-cliente-el-arma-

secreta.pdf

% Tomado de : John Tschohl, (2007) Capacitacion al personal Recuperado el

octubre del 2013, http://www.monografias.com/trabajos89/capacitacion-al-

personal/capacitacion-al-personal.shtml

% Tomado : René Fischer,(2007) , Manuel de servicio de hoteles y
restaurantes, recuperado el 10 de noviembre 2013

http://www.tecturcoguimbo.cl/pdfs/doc 53.pdf

«» http://capacitacionpnct.turismo.gob.ec/portal/images/descargas/pnct manual

administrador de restaurante.pdf

< http://www.ecuale.com/pichincha/

¢ http://lwww.ecuale.com/pichincha/quito.php
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7.04 ENCUESTA AL PERSONAL

La presente informacion sera utilizada para establecer la calidad de servicio
de la Pizzeria Pizza Planet, con un grado de confiabilidad solo para la persona

encargada de investigacion de campo, su informacién es muy importante.
Marque conuna X la opcidon expuesta.

1.- ¢ Cree usted que es importante la capacitacion para brindar un mejor servicio?
st [ ] NO [ ]

2.- ;Qué tiempo considera usted que se debe realizar la capacitacion al personal?

Cada mes|:| Cada tres meses|:| Cada seis meses |:| Una vez al afio |:|

3- ¢Cree que es importante la motivacion para el desempefio laboral?

st [ ] NO [ ]

4.- ;Como califica el servicio que usted brinda al cliente?

Excelente [ ] Bueno [ | Malo[ ]

5.- ¢Recibe usted charlas, o cursos de Capacitacion por parte de la empresa para
mejorar el servicio y trato al cliente?

sl [] NO[ |
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6.- ¢Qué piensa usted de recibir comisiones o beneficio econémicos para brindar
un mejor servicio?

Excelente [ | Bueno [ ] Malo [ ]

7.- ¢ Se sienten comprometido con su trabajo y con la empresa?

Sl |:| NOl:l

8.- ¢Cree usted que brindado un mejor servicio se puede alcanzar las metas trazadas
por la empresa y mejora la estabilidad laboral?

Sl [ ] NO [ ]

9.- ¢(Dentro de la empresa existe colaboracion por parte de sus compafieros para
realizar un trabajo en equipo?

Siempre [ ] Raravez [ | Nunca [

10.- ¢Considera que la capacitacion es necesaria para adquirir competencias
laborales?

Sl [ ] NO [ ]

Gracias por su colaboracién para realizar esta encuesta.
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704.01 ENTREVISTA A LOS PROPIETARIOS DE LA EMPRESA

Buenos dias mi nombre es Yolanda a Ayala pertenezco al Instituto “Cordillera”,
quisiera realizarle algunas preguntas sobre el personal que labora con usted, la
siguiente  informacion, que serd utilizado para el presente proyecto de
investigacion que es un Plan de capacitacion para el personal de servicio de la

Pizzeria Pizza Planet.

1.- ¢Cree que el personal que trabaja en su empresa se siente motivado con el

trabajo que realiza?

2.- ¢Considera que el personal que labora es confiable y responsable con todas las
obligaciones que dispone la empresa?

3.- ¢Como califica usted el trabajo que brindan sus colaboradores en la empresa y
por qué?

4.- ;Qué aporte de sus colaboradores espera usted?

5.- ¢Qué aspectos considera que debe mejorarse para obtener un buen servicio de
calidad?

6.- ¢Cree que su empresa tiene acogida en el mercado si, no y por qué?

Agradeciéndole toda su atencion prestada y deseandoles muchos éxitos en su
empresa y que siguen adelante, brindando oportunidades de empleo a las personas

que estudiamos. jGracias!

PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE SERVICIO DE LA PIZZERIA PIZZA PLANET
UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO



corniLERA INSTITUTO TECNOLOGICO -2; 64
e, turismo

........

7.04.02 ENCUESTA A LOS CLIENTES

La presente informacion serd utilizada para establecer como se encuentra el
servicio y atencion al cliente de la Pizzeria Pizza Planet, su informacion es muy
importante.

Marca conuna X larespuesta correcta.
1.- ;Cuan a menudo visita usted este local?

Siempre [ | Frecuentemente[ | Rara vez| | Nunca [ |

2.- ;Como califica el servicio que usted recibe?

Excelente[ | Muy Bueno[ | Bueno [ 1 Mawo [

3.- ¢Usted recomendaria a sus amigosy familiares que visiten el lugar?
st [ ] NO [ ]

4.- ¢La orden sugerida le llega en el tiempo establecido?

Siemprel:l Frecuentemente [ | Rara vez |:| Nunca |:|

5.- (Cree que el servicio y atencion brindada cumple con sus expectativas?

SI|:| NO |:|

6.- ¢ Durante el servicio usted es atendido rapidamente con sus exigencias?

st [ ] NO [ ]

7.- ¢ La persona que le atiende se dirige ante usted con respeto y amabilidad?

Sl [ ] NO [ ]

8.- (Considera usted que debe mejorar el servicio y atencion al cliente?

SI [ ] No [ ]
9.- ¢ Qué aspectos sugiere usted que deban mejorarse?

Atencional cliente [ ]  Calidad del producto [ | Ninguna [ ]

Gracias por su colaboracién para realizar esta encuesta.
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7.04.03 “10 REGLAS PRINCIPALES DE LA ATENCION AL CLIENTE”

1.- No se trata de conocer al cliente sino saber sus necesidades y ser capaz de

ponerte ensu lugar.

2.- Consideratu imagen personal como parte del servicio.

3.- Muestra disponibilidad por atender y ayudar al cliente.

4.- Ten una actitud positiva y demuestra cortesia.

5.- No digas NO, busca una solucion.

6.- Escucha con atencidony exprésate con claridad

7.- Convierte las quejas en oportunidades para mejorar.

8.- Respeta atus compafieros y trabaja en equipo.

9.- Interésate en aprender y mejorar las competencias laborales.

10.- Conoce bien los productos que ofrece la empresa, para ofrecer de la mejor

manera.
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7.04.04 MOTIVACION PERSONAL “LOS 12 PILARES DEL EXITO”

1.- Launica forma que las cosas cambies, es que USTED CAMBIE.

2.- Asegurese que su imagen sea un fiel reflejo de su interior.

3.- Hay que sumar tiempo, esfuerzo e imaginacion para mantener cualquier
relacién floreciendo y creciendo.

4.- La mayor razon para fijar una meta, es lo que ella hace por usted al querer
lograrla.

5.- El dia tiene muchas oportunidades, pero solo una de ellas es la mejor.

6.- No se rodee de gente sin expectativas, asi no crecerd. Vaya donde las
expectativas y las demandas de crecimiento sean altas.

7.- Permanezca aprendiendo toda su vida.

8.- Todo en la vida es ventas, demuestre que usted es una persona de talento y
virtud.

9.- El ingreso rara vez es mayor que el desarrollo personal.

10.- La comunicacién provee la base comun para la compresion.

11.- Siempre es necesario un gran lider.

12.- Deje un legado, viva una vida que sirva como ejemplo de una vida

excepcional.

“Solo el esfuerzo constante y la lucha permanente, logran alcanzar los

suefnos”
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7.05 FOTOS

Gréfico 1
Establecimiento
Responsable: Yolanda Ayala
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7.05.01 ATENCION AL CLIENTE

Gréfico: 2
Responsable : Yolanda Ayala

Gréfico: 3
Responsable: Yolanda Ayala
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Gréfico: 4
Responsable: Yolanda Ayala

Gréfico: 5
Responsable: Yolanda Ayala
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7.05.02 PREPARACION DE LA PIZZA

Grafico: 6
Responsable: Yolanda Ayala

Gréfico: 7
Responsable: Yolanda Ayala
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7.0503 PIZZA PARA EL CLIENTE
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Gréfico: 8
Responsable: Yolanda Ayala
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