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RESUMEN

El turismo es para para el Ecuador un motor de progreso socio-econdémico, inclusion social y
de disminucion de la pobreza, es por ello se debe estar comprometidos, tanto como personas,
como sector publico y privado, para sensibilizar a los habitantes la importancia de su
desarrollo.

Es asi como el presente proyecto busca funcionar como un material para sensibilizar a los
prestadores de servicio a clientes de restaurantes, para que conozcan la importancia de
optimizar la gestion de sus negocios, a través de las buenas précticas, como paso para registrar
las bases de una cultura de calidad. En este sentido el Manual Interactivo de Capacitacion
como Guia para el Mejoramiento de Servicios en Restaurantes de Comida Tipica en la
Parroquia de Cumbaya, que propone a los emprendedores, una variedad de ordenamientos,
técnicas operativas y destrezas practicas para resultados eficaces en la prestacion de servicio a
los clientes.

Después de haber realizado un diagnostico situacional del sector, a lo largo de esta
investigacion, se ha comprobado que este manual interactivo es de gran utilidad para el
manejo de un restaurante, ademas de ser una herramienta facil de manejar, ludica que viene en

formato digital para una mejor manipulacion al ser socializado y ejecutado

Palabras Claves: capacitacién, cultura, servicio, calidad, manual de

mejoramiento
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SUMMARY

Tourism is for our country an engine of socio-economic progress, social inclusion and poverty
reduction, which is why we should be committed, both as individuals and public and private
sector to sensitize the people the importance of their development.

Thus, this project seeks to function as a material to sensitize service providers to restaurant
customers, so they know the importance of optimizing the management of their business
through best practice, as a step to register the bases a culture of quality. In this sense the
Interactive Training Manual and Guide Service Improvement in typical restaurants in the
Parish of Cumbaya, which proposes to entrepreneurs, a variety of systems, operational
techniques and practical skills for effective results in providing service to the clients.

After making a situational analysis of the sector throughout this investigation, it has been
found that this interactive manual is very useful for managing a restaurant as well as being an

easy to handle, fun comes in digital format for better handling to be socialized and executed

Keywords: training, culture, service quality improvement manual
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INTRODUCCION

Este proyecto de tesis es un tema de gran interés para todos los emprendedores,
empleados, propietarios de negocios de alimentacion, empresarios y publico en general; ya
que actualmente este tipo de negocios dan mas atencion a distintas areas como
administracion, direccion, los patrimonios financieros y materiales; la preocupacion
siempre seré el crecimiento del negocio sin tomar en cuenta el desarrollo de la competencia
y que estd aumentando sus carteras de clientes; por el tema del servicio al cliente y debido a
la correcta forma de atencion a sus comensales y el excelente servicio que ofrecen;
entonces se debe determinar los servicios y necesidades requeridos por el cliente
mediante encuestas constantes que permitan reconocer los posibles productos a entregar y

ver que habilidades y procesos se perfeccionara.

Luego de haber realizado el correspondiente estudio, observacion y por ende la
pertinente tabulacién de resultados obtenidos, el personal como los clientes de los
restaurantes entrevistados, se consiguid sefialar las consecuencias del problema centrado,
donde se puso en evidencia el notable y deficiente servicio al cliente. Luego de verificar
resultados, se constata mediante los clientes la poca importancia que dan los propietarios a este tema,
como el modo de atencién, higiene de los espacios, estrategias de marketing y manejo de la

publicidad, extensas tematicas que muchas veces desconocen.

Por esta razon, se concluye que la mejor forma de conseguir excelencia en un
negocio, es la capacitacion y un material que brinde toda la informacion requerida para
corregir los topicos antes mencionados, ya gque es de vital importancia para que el negocio
funcione Optimamente. Elaborar un Manual Interactivo de Servicio al Cliente que
contenga toda la referencia requerida de una manera facil de interpretar, entender y
socializar permitira encontrar una solucion adecuada para salvar el emprendimiento de
muchas personas que manejaban el equivoco concepto del éxito en un negocio dedicado
al servicio en alimentacién, en temas que no s6lo conllevan a una percepcion personal del
ganar, al contrario se sujeta a una forma de respeto a lo que se hace, concienciando y

sensibilizando una verdadera conducta de servicio, por ende, se considera que este


http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#quees
http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml

aporte sera de gran provecho para emprendedores y futuros emprendimientos.

El disefio digital de esta propuesta aprovecha la tecnologia con videos, fotografias y

: , everacion del “una imagen vale mas que mil palabras™.
demas formas, que rescatan la as del * g 1 q | palab

Es preciso indicar, que como programa piloto se implementara este proyecto en una
de las parroquias con mas crecimiento urbanistico y de infraestructura gastronémica, ya que
miles de personas por esta razon visitan estos sitios permanentemente, pero la idea es un
material que apoye a todos los que lo necesiten a manera de pagina web para que su acceso
sea ilimitado y a servicio de todos, de esta manera se difunde de forma viable la posibilidad
segura de convertirse en una potencia turistica como pais y figurar dentro de los estandares

de los paises potencia en servicio al cliente.



ANTECEDENTES

El Ecuador es catalogado como un pais pluricultural, con un alto nivel de
conocimiento en lo tradicional y gastrondmico, por ello goza de una cantidad infinita de
sabores derivados de esta riqueza gastronomica-cultural, que se refleja en las poblaciones,

especialmente en Quito.

Cumbaya es una parroquia del cantén Quito fundada en 1570, de acuerdo a
(Gobierno de Pichincha, 2012) indica que dentro de sus Manifestaciones Culturales estan
“ Las mas predominantes de la zona son: fiestas patronales de los diferentes sectores como;
la comuna Lumbisi, barrio San Juan Bautista, etc., con expresiones como; danza, musica,

teatro y los talleres de dibujo y pintura”.

Ademas cuenta con comidas Tipicas variadas como la Fritada, Yahuarlocro, Caldo
de Pata, Papas con Cuy, Gallo Mote, Helados de paila, de lo cual se puede encontrar la
mayor parte de restaurants que incluyen dicho menu, cabe mencionar que en los ultimos
afios se detecta un crecimiento urbanistico y comercial que ha determinado la afluencia de
gente de Quito y sus alrededores, donde se encuentra gran cantidad de restaurantes de
comida tipica, que ofrecen gran variedad de platos tradicionales tanto de la sierra como de
la costa; de acuerdo a (Gobierno de Pichincha, 2012) indica “La poblacion de Cumbaya
segun censo 2010, demogréaficamente estaria posicionada en el tercer lugar, luego de
Calderon y Tumbaco, y tendria aparente paridad segun género, que en conjunto tendria una
poblacion de 31.463 habitantes., que en relacion a su entorno tendria una participacion del
9.4 %”.

Para el 2010, de acuerdo a (Taller de diagnoéstico inspecciones 2010) se indico que
“existian 15 restaurants legalmente constituidos como parte de los servicios turisticos”, lo
que lleva a replantearse que el mayor nimero de establecimientos de alimentacion de la

zona no disponen de los registros necesarios avalados por el Municipio de Quito.



Sin embargo, es de notarse que los sitios que mantienen esta riqueza gastronémica
ancestral confunden el término cocina tradicional con servicio inadecuado, mostrando una
inapropiada atencién de servicio al cliente, por lo que es necesario ampliar las estrategias
de marketing que pueden utilizar estos establecimientos, asi como un proceso de alimentos

dptimo para el consumo humano.

Planteamiento del problema

El servicio al cliente en épocas anteriores no era valorado como tal, pues en primera
instancia no se tomaba al cliente como parte de la organizacion sino como un ente externo a
quien unicamente se le debia dar de lo que se podia producir, sin embargo, los tiempos
cambiaron y luego se adopto el famoso lema en el que dice “el cliente siempre tiene la razén”,
con la busqueda de satisfaccion de necesidades; posterior a esto el marketing evoluciond y se
fue convirtiendo no solo en una simple estrategia de ventas, en la actualidad el marketing
engloba una de las partes fundamentales de la empresa, donde la idea es la creacion de

necesidades y no solo la satisfaccion de las ya existentes.

Entonces, esto a su vez se contrapone con la atencion que en la actualidad se presta en
los restaurantes de Cumbaya; donde es notorio que aun no se ha pasado de la primera
concepcion del marketing donde se establecia que al cliente se le puede ofrecer lo que hay y lo
que se sabe hacer; lamentablemente este problema radica en que no se ha visto una estrategia
Optima e innovadora que se acomode al cliente, los restaurantes se han centrado en ofrecer el
producto tradicional, dejando de lado aquellos aspectos como infraestructura, iluminacion,
ambiente 6ptimo, agilidad en el servicio, atencion personalizada, diversificacion de productos;

que crean una estrategia diferencial o valor agregado en el servicio otorgado.

Entonces, el presente proyecto trata de buscar una respuesta hacia la interrogante
¢Como influencia la poca o nula aplicabilidad de estrategias de marketing en el servicio al
cliente otorgado por los restaurantes del sector de Cumbaya y cual es la estrategia méas idénea

para mitigar esta problematica?



Problema detectado

El problema de la atencién al cliente en el sector de Cumbaya reside en la poca
fidelizacidn con respecto al servicio que se le provee, y como consecuencia la disminucion
de clientes potenciales debido a la mala experiencia adquirida, esta vivencia recae en una
buena 0 mala percepcion general del turista y mas si este es extranjero, ya que es quien
genera una apreciacion directa en cuanto a atencién se refiere, ademas es quien puede
comparar la calidad del servicio con mas rigor ya que proviene por lo general de paises

Europeos o de Norteamérica, donde las estrategias de marketing se aplican a diario.

En particular el Servicio al Cliente en los restaurantes de comida tipica que estan
ubicados en la parroquia de Cumbaya, lastimosamente dan prioridad al servicio inmediato y a
la presentacion de platos especiales, sin tomar en cuenta varios componentes vitales como
son: el aspecto de sus infraestructuras, precio moderado, calidad en el servicio en la atencion
que sea cordial e individualizada, considerando que este tipo de restaurantes ofertan

Unicamente platos a la carta.

Luego de la visita a los quince restaurantes que se va a realizar el respectivo analisis
y mediante la contemplacion directa, se llega a la conclusidn que el servicio al cliente es la
ultima seccion atendida, todo esto conlleva al descuido en un area donde se abandond el real
y vital secreto del éxito en los negocios dedicados a ofrecer servicio directo a los usuarios,
evidenciando un personal descortés, espacios inadecuados para el desarrollo de dicha
actividad, falta de higiene, demora en entrega de pedidos, malas estrategias de publicidad,

etc.

Lo que corrobora que los duefios y el personal de servicio de estos restaurantes no
tienen una verdadera cultura del servicio, los motivos serian por ausencia de capacitacion,
falta de motivacion; y esto se debe a que no se existe un plan creando estrategias, donde
existan procedimientos correctos de servicio al cliente que permita solucionar estos

problemas innegables.



Entonces, la situacion tiende a agravarse ya que debido a la falta de estrategias de
fidelizacion al cliente, es usual observar que ellos acuden a la competencia, procurando
encontrar no solo calidad en el producto, sino una buena atencion; por lo que es necesario
considerar esta problematica para otorgar soluciones en base a estrategias integrales que

pueden ser aplicadas en dicha situacion.

Proyeccion del problema

Se proyecta que para el futuro, si la situacion sigue mostrando los indicadores de falta
de servicio integro al cliente en el sector de Cumbaya, se tiende a provocar que los
establecimientos de comida tipica puedan desaparecer; sin contar ademas con la crisis
econdmica mundial que actualmente ha influido de forma directa en el Ecuador, por tratarse de
un pais petrolero, donde el precio del crudo sigue decreciendo; lo cual traera consigo el quiebre
de dichos restaurantes, la busqueda de nuevas opciones por parte del cliente, y el aparecimiento

de nuevos sitios turisticos y de alimentacion que estén a cargo de empresas extranjeras.

Justificacion

El Ecuador es un pais con gran diversidad gastrondmica, la cual es identificada con
facilidad en especial en las parroquias aledafias a Quito, como es el caso de Cumbaya,
sector que aprovecha la construccion de la Via Interoceanica, zona agricola y zona
industrial, ya que se instalan grandes y pequefias empresas. Con gran crecimiento en los
ultimos afios lo cual es el motivo especifico para el desarrollo de este proyecto, ya que con
el avance turistico de este sector, seria idoneo crear un plan estratégico enfocado en los
restaurantes, ya que constituyen un servicio eje por ser aquel que cubre una necesidad
béasica del turista, como es la alimentacion. En la actualidad pese al avance turistico, vias de
acceso y tecnolégico del sector no instala tacticas enfocadas a ofrecer un servicio de calidad

al cliente.

El fin del presente proyecto, es otorgar una guia estratégica a los establecimientos

de comida tipica de Cumbaya, con el fin de que esta informacion sea impartida hacia todo



el personal de servicio de dichos restaurantes, para de esta manera crear una cultura
empresarial, lo cual se pretende hacer que incurra en el mejoramiento del servicio al cliente

en los restaurantes de comida tipica del sector.

Dicha estrategia a ser aplicada no solo incurrira en satisfaccion al cliente, sino en un
crecimiento significativo periddico de los establecimientos, pues la calidad en servicio trae
consigo fidelizacion, lo que se resume en mayores ingresos y opcion de crecimiento

empresarial.

Los beneficiarios de este aporte investigativo y la ejecucion del mismo seran: los
clientes en primera instancia por que la atenciébn mejora notablemente y logra sentirse
apreciado e importante, tanto en el trato, atencion, precios, libertad de presentar sus quejas y
recomendaciones; los propietarios porque cuentan con un instrumento guia que traera varios
cambios positivos a su negocio como atraccion de clientes permanentes, crecimiento

econoémico, optimizacion de recursos, competencia, captar clientes potenciales.

Ademaés los empleados, al otorgarles estimulos casuales y especiales para la
satisfaccion individual, este material tiene como fin capacitarlos de forma permanente sin
necesidad de tiempo extra y gastos innecesarios, esto le servira tanto si se encuentra

trabajando en este establecimiento como si se colocara un negocio propio.

Viabilidad

Viabilidad administrativa

Mediante un diagndstico preliminar se detectd que hay apertura por parte de los
personas encargadas del manejo del negocio tanto propietarios como empleados concuerdan
la importancia de este material como estrategia que mejorara de una manera notable su

emprendimiento, por tanto se comprometen en aportar y colaborar con todo lo que esté a su



alcance para que este material contenga toda la informacion para su retroalimentacion, todos

ellos tienen una apertura al cambio que lo declaran es justo y necesario en todo sentido.

Viabilidad técnica

En cuanto a viabilidad técnica es necesario mencionar, que se cuenta con el respaldo
del actual Plan Nacional del Buen Vivir, en cuanto a planes estratégicos del Ministerio de

Turismo, en donde se indica:

Esta cartera de Estado plantea sus objetivos y estrategias enfocadas en dos aristas: la
oferta (Plan Estratégico de Desarrollo del Turismo) y la demanda (Plan Integral de Marketing
Turistico del Ecuador) turistica. Adicionalmente, se establece como un eje transversal, la
gestion de informacion y comunicacion a la ciudadania y empresas turisticas. Los objetivos
planteados desde la oferta son los siguientes: Mejorar la calidad de los destinos turisticos,
apoyar la sostenibilidad de la balanza de pagos y la atraccién de inversiones, generar un

sistema de informacion (Ministerio de Turismo, 2013).



OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un manual interactivo de capacitacion que permita ser una guia para el
mejoramiento de servicios de atencion al cliente en restaurantes de comida tipica en la

Parroquia Cumbaya del Canton Quito de la Provincia de Pichincha.

Objetivos Especificos

o Conocer las necesidades de los clientes para mejorar su experiencia en el
servicio de comida tipica en el sector de Cumbaya.

o Indagar sobre las deficiencias que actualmente disponen los restaurantes de
comida tipica en el sector.

o Elaborar un manual interactivo como alternativa de capacitacion, de manera
que informe al emprendedor como texto técnico, de uso personal y voluntario, cuya
aplicacion sirva como estrategia empresarial para eficiencia en el servicio al cliente,

crecimiento de ingresos y de captacion de mercado.



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. MARCO TEORICO

1.1.1. Servicio al cliente

1.1.1.1.  ¢;Quées el servicio al cliente?

Segun Lascano, el servicio al cliente se define como:

El servicio al cliente es lo que sus clientes consideran que es servicio y todo lo que
usted haga por hacerles la vida més facil y grata. Y algo méas. Sin embargo, la idea
central del servicio gira alrededor de satisfacer a los clientes y hacerles la vida
grata a través de soluciones rapidas, creativas y coherentes a un costo conveniente
y, sobre todo, de acuerdo a la situacién particular de cada uno de ellos. (Lascano,
2005, pag. 47)

Por lo cual es indispensable que este cuente con creatividad y sentido
comun, ademas de que exista una motivacion inteligente que enfatice la capacidad
para la toma de decisiones correctas en relacion al cliente y para la empresa en el
lugar y momento precisos. Es asi que se estara en la posibilidad de brindar no solo
el servicio ofrecido sino ademas de alcanzar el éxito en cuanto a la satisfaccion de

cliente.

Puesto que se afirma que solo las empresas que cuenten con el personal
idoneo, adecuadamente capacitado y entrenado, podran adoptar sin dificultad alguna
la disciplina del servicio y a través de ello cumplir con las expectativas del cliente
sobre el mismo. Por lo cual varias de las mas grandes empresas y organizaciones a
lo largo de todo el mundo se enfocan en la contratacion de personal con un perfil

profesional altamente determinado.
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Es asi que segun Albrecht y Zemke (2006), el servicio al cliente es una herramienta
de diferenciacion clave en un mercado, sobre todo cuando la competencia es extensa y por
ende la eleccién del consumidor se basa en caracteristicas muy pequefias pero

significativas, las cuales marcan la diferencia de un negocio sobre otro.

Es asi que el servicio al cliente se considera como un estimulo competitivo, ya que
un cliente adquiere sus productos o servicios basados en las necesidades que tengan,
ademas de considerar la expectativa que tengan del mismo, analizando de tal forma los

beneficios que el vendedor le ha ofertado. (Albercht & Zemke, 2006, pag. 40)

Por lo cual se toma como referencia uno de los primeros conceptos sobre el servicio
al cliente, de modo que se establezca la relacién de lo afirmado por autores en la actualidad.

Es asi que se define al servicio al cliente como:

Es el factor critico, sencillamente se relaciona con hacer las cosas que gustan a sus
clientes. El grado en que a sus clientes les gusta su empresa y las personas que la
representan tiene un impacto vital en el éxito del negocio. Dicho de manera mas
sencilla, si a los clientes les gusta su empresa hay mas probabilidades de que le
compren que si no les gusta. (Freemantle, 1998, pag. 32)

Asi mismo se plantea que el grado en que a los clientes y empleados les gusta su
empresa, se debe especificamente al valor emocional que se le afiada en cuanto a la relacién
que se establezca. Considerando que posteriormente dicha relacion se extiende mas alla de
las personas con las que tratan los clientes y llegan hasta el producto y la marca.

Ademas de que se dice que el servicio al cliente ejecuta las acciones indispensables
para maravillar al cliente, conformadas por un sin nimero de detalles que el cliente
desconoce en su totalidad, mismo que resultan ser agradables ante la perspectiva del

cliente. (Seminario Internacional de Servicio al Cliente con PNL y Coaching, 2016)

Es asi que se determina que el servicio al cliente es un factor indispensable para
conseguir la fidelidad y aceptacion del cliente, ya que este no solo se guia por el producto o

servicio, sino también por las expectativas que le genere el mismo.

11



1.1.1.2.  Criterios del servicio para los clientes

Segun Lascano, (2005), es indispensable que el servicio al cliente mantenga
criterios fundamentales dentro de su cumplimiento, ya que asi se conseguird la

satisfaccion del cliente. Por ello se exponen dichos criterios a continuacion:

1.- Primer criterio: Creatividad

Todos los seres humanos por naturaleza son creativos, sin embargo en
muchos de ellos no se ha desarrollado adecuadamente y por ende se encuentra
aletargada. Por lo cual al reactivarla, se podria generar mas productividad y
satisfaccion, ademas de brindar la oportunidad de convertirse en un elemento clave

para alcanzar el éxito. (Lascano, 2005, pag. 48)

2.- Segundo criterio: Cuidado del cliente

El cuidado del cliente dentro de una organizacion es imperativo, ya que estas
no puede considerar a todos sus clientes de la misma forma; puesto que existen
clientes que son usuarios frecuentes o grandes usuarios y de igual forma por el
contrario, hay quienes son inhabituales y otros que solo adquieren el servicio de
manera eventual. Por lo cual es necesario diferenciar el trato para cada uno de ellos,

tomando en cuenta el trato de respeto a la integridad de cualquier tipo de cliente.

Sin embargo no es suficiente solo contar con un servicio muy bien disefiado,
sino que también es importante que cada uno de los empleados o colaboradores, se
fidelicen en el proceso del cuidado del cliente, puesto que es indispensable generar
una actitud de servicio y no especificamente el hecho de la atencion al cliente.
(Lascano, 2005, pag. 50)
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Por lo cual también es indispensable que todas las organizaciones cuenten con
estrategias claras sobre el servicio al cliente, por lo cual a continuacion se amplia el tema,
de forma que se conozca el funcionamiento e importancia de contar con estrategias de

servicio al cliente.

1.1.1.3.  Estrategias del servicio al cliente

Mencionando a Albrecht, y Zemke (2006), las estrategias del servicio al cliente son
indispensables, ya que brindan caracteristicas esenciales en cuanto a la prestacion de un
servicio; denotando asi que una estrategia bien escogida no solo tiene valor para el cliente,

sino que también establece una posicion competitiva en el mercado.

La vision empresarial desempefia un papel fundamental en el desarrollo de una

estrategia del servicio.

Es asi que la habilidad para establecer una vision de servicio se ha convertido en un
aspecto indispensable dentro de diversas industrias. Ademas de que cada dia el éxito
dependerd del establecimiento adecuado de la direccion estratégica de una compafiia en
funcion a la estrategia del servicio que se haya seleccionado. (Albercht & Zemke, 2006,
pag. 25)

Por lo cual Lascano (2005), dice que la estrategia del servicio al cuente se basa en la
capacidad de generar valor a las necesidades no atendidas o atendidas de manera ineficiente
por parte de la competencia. También afirma que esta es vital para edificar una cultura y
pasion por el servicio, considerando que este se convertira en la estrategia mas sélida de
cualquier tipo de organizacion. Determinando que estas se orientan en dos direcciones

generalmente: la estandarizacion y la personalizacion. (Lascano, 2005, pag. 133)
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1.1.1.4. Estandares de servicio al cliente

Los estandares dentro del servicio al cliente se consideran como un camino
que busca alcanzar la confiabilidad de los clientes, relacionada al servicio y
garantizarian la ejecucién y entrega adecuada del servicio o producto, segun lo
ofertado. Por lo cual la estandarizacion en relacion al servicio incorpora la
flexibilidad, en mayor o menor grado, segun el cliente y las circunstancias.
(Lascano, 2005)

Generalmente la estandarizacién es aprovechada por restaurantes que
practicamente cuentan con un servicio establecido, ya que estos se han ido
flexibilizando y adaptando a las preferencias y rasgos culturales de cada mercado.
Ademas de que buscan opciones que les permitan satisfacer las necesidades de sus

clientes a través de la oferta y el servicio. (Lascano, 2005, pags. 133-134)

1.1.1.5. Estrategias para la excelencia del servicio al cliente

Segln Freemantle (1998) las estrategias para alcanzar la excelencia en
cuanto al servicio al cliente se basan en la transaccion con un cliente, ademas de la
creatividad que se maneje con el mismo, por ende es importante ser creativo para
alcanzar la excelencia del servicio e incrementar su ventaja competitiva ate el

mercado.

A continuacién se exponen parametros sobre las estrategias que permitiran alcanzar

el éxito del servicio:

No tener limitaciones

e Flexibilidad de pensamiento
e Actitud propositiva

e Estar relajado.

e Ser positivo.
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e Aceptar aporte de ideas
e Cuestionar su propia actitud y la de los demas de una manera constructiva.

e Buscar estimulos (Freemantle, 1998, pag. 69)

1.1.2. Capacitacion

1.1.2.1. Definicion

Se define a la capacitacion como la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos
y préacticos que contribuyen a la formacién y desarrollo de las personas en el desempefio de
las actividades que cumplan, ademéas de que se liga especificamente al incremento de
habilidades y conocimientos oportunos para desempefiar una funcion especifica adecuada.
(Camacho, 2010)

Por otro lado, otro autor define a la capacitacion como:

Es un proceso intermedio que, en la forma méas o menos directa, apunta a lograr a
que quienes trabajan con la excelencia que el sistema requiere; s un servicio
interno de la organizacion que se cumplira bajo cualquier forma cada vez que
alguien deba conocer una tarea, desarrollar una habilidad o asumir una
actitud (Qian, Zhou, & Zhou, 2011)

Es asi que se entiende como capacitacion a la adquisicion de conocimientos claves
para el alcance de la excelencia, basada en el cumplimiento de una actividad anteriormente
planificada, la cual requiere que se refuercen los conocimientos y habilidades de quien

recibe la capacitacion.

1.1.2.2. Importancia

Es indispensable que se establezca la importancia que tiene la capitacion del

personal, tal como se expone a continuacion:
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En capacitacion se disefian programas para transmitir la informacion relacionada a
las actividades de cada organizacion. Mediante el contenido de eéstos, los
colaboradores tienen la oportunidad de aprender cosas nuevas, actualizar sus
conocimientos, relacionarse con otras personas, es otras palabras, satisfacen sus
propias necesidades, mediantes técnicas y métodos nuevos que ayudan aumentar
sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto, permitiendo a su vez
a las organizaciones alcanzar sus metas. (Barrios, 2012)

Es asi que se establece que la importancia que tiene la capitacion se encuentra
estrechamente relacionada con la oportunidad de desarrollar y reforzar conocimientos,
ademas de interrelacionarse con otras personas, permitiéndoles de tal forma desempefiar
con responsabilidad y éxito las actividades que busca la organizacion, generandole a la

misma la oportunidad de cumplir con sus objetivos empresariales.

1.1.2.3. Beneficios

En muchas de las organizaciones se consideran a la capacitacién como una actividad
innecesaria, sin considerar los aspectos positivos de la misma, ademas de los beneficios que
al brindarla se pueden obtener, es asi que de tal forma se expone que el desarrollo de la

capacitacion puede generar los siguientes beneficios:

Aumento de la productividad y calidad de trabajo

Incremento de los ingresos de la organizacion

Genera motivacion entre el personal

Ayuda al establecimiento de soluciones ante problemas evidenciados
Minimiza la necesidad de supervision laboral

Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad

N o g b~ w e

Facilita a los empleados identificar las metas organizacionales y el éxito de las

mismas (Barrios, 2012)
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1.1.3. Tecnologias en el campo de la capacitacion

Actualmente la tecnologia en el campo de la capacitacion consiste en el adecuado

desarrollo de los siguientes aspectos:

1. La aplicacién de tecnologia como medios audiovisuales y electrénicos para la
ensefianza o aprendizaje de algin tema en especifico.
2. La ensefianza y su administracién como tecnologia practica, es decir, como se liga

la tecnologia al proceso de ensefianza e interactividad.

Es por ello que para el desarrollo del presente proyecto se establece a estas como

herramientas primordiales, mismas que direccionen adecuadamente la ejecucion y disefio.

La mayor parte de las tecnologias se encuentra combinada con herramientas y
técnicas que les permitan desarrollar una capacitacién de mayor y mas facil comprension,
ademas de que sea interactiva y activa para todos. A pesar de ello se establece a existencia
de diferentes tipos de tecnologias de capacitacion, mucho menos el significado de cada una
de ellas. Por lo cual el resultado, no se le atribuyen a las razones de que triunfe o se fracase

en las innovaciones hechas en la capacitacién. (Ollivier, 2005)

Sin embargo cabe destacar que existen varios errores en la distribucién de culpas y
créditos. Puesto que si no funciona una innovacion, desarrollada en el d&mbito de la
capitacién, se pone en duda toda la tecnologia de la capacitacion y los resultados que se
pueden obtener de la misma; ademas de que en muchos de los casos se invierte grandes
sumas de dinero a la tecnologia mas avanzada, sin que realice un analisis adecuado de lo

que esta tecnologia puede hacer. (Ollivier, 2005)
Por lo cual es importante se describa la importancia que tiene la tecnologia dentro

del campo de la capacitacién, ademas de que establezca el motivo fundamental para su

aplicacion.
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1.1.4. Importancia de las tecnologias en el campo de la capacitacion

El empleo de la tecnologia y la reingenieria dentro del campo de la capacitacion,
generara desde su aplicacion cambios evidentes en el amito laboral, ademas de que a pesar
de que los capacitadores sean bastante habilites en el manejo de la tecnologia, esto genera

incertidumbre en los trabajadores puesto que como afirma:

Y aunque vivimos en un mundo en donde la alta tecnologia nos rodea, desde el
microondas hasta la videocasetera, pasando por el automdvil con una computadora
de viaje y los videojuegos de los nifios, muchos de nosotros no crecimos rodeados
de todo esto. Y cuando empezamos a usar nueva tecnologia hay un factor muy
real de miedo "¢ puedo aprender a usar esto bien?". (Mendoza, 2012)

Es asi que el uso de la tecnologia para muchos implica el desarrollo de la
capacidad de adaptacion tecnologica, es decir que la persona puede entender lo que hace la
tecnologia y como facilita muchos aspectos anteriormente complicados, ademas de que le
ha perdido el miedo a las herramientas tecnoldgicas. En esencia se habla del desarrollo de
las habilidades en los capacitados, que le permitan entender y utilizar la tecnologia para

desarrollar cualquier actividad. (Mendoza, 2012)

Es asi que al desarrollar un manual de capacitacion interactivo, es fundamental que
el capacitados conozco sobre el uso de la tecnologia como una herramienta para desarrollar
este campo, de tal forma que la informacién brindada sea clara y permita a los asistentes
entender con claridad cuél es la finalidad de dicha capacitacion. Ahora considerando este
aspecto es fundamental establecer que es manual para exponer una idea clara de lo que se

va a desarrollar.

1.1.5. Manuales de capacitacion

1.1.5.1. Definicion

Se define como un manual de capacitacion a la forma en la cual se gestionan los

diferentes procesos o actividades que se desea desarrollar dentro de una empresa u
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organiz

acion, a través de mecanismos que permitan aprovechar de una forma interactiva y

practica el conocimiento que se maneja en esta. (Ortega, 2009)

comuni

13

Por otro lado Diamond (1983), define un manual como ‘“son un medio de

cacion muy especializada y requiere de habilidades de comunicacién especializada,

que se estructuran a través de pasos simples y 16gicos”.

1.1.5.2.

Es

Ventajas

Reunen todas las funciones y procedimientos que desea cumplir la organizacion.
Mantienen continuidad en cuanto al desarrollo de las actividades.

Asumen situaciones que pueden generar dudas con respecto a lo que se plantea
dentro del mismo y lo clarifican.

Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecucion de la gestion administrativa y
evitan la formulacién de la excusa del desconocimiento de las normas vigentes.
Ayuda a la organizacién a cumplir sus metas de manera mas objetiva.

Facilitan la trasmision de informacion y cumplimiento de los requerimientos
plasmados en el mismo.

Sirven como un elemento informativo para entrenar o capacitar al personal de una
organizacion o empresa.

Ayudan a la optimizacion de tiempo, ya que brindan soluciones a situaciones
acontecidas

Constituyen un elemento que posibilita la evaluacion objetiva de la actuacion de

cada empleado. (Enriquez, 2011, pag. 100)

asi que una vez establecido las ventajas que provee un manual de capacitacion, es

fundamental se determinen cuél es el concepto de esta y como funciona, ademéas de

establecer cual es la importancia de capacitar; de tal forma que se exponga un criterio

acorde

al proyecto planteado.
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1.1.6. Lacomunicacién

La comunicacion se considera como uno de los elementos imprescindibles en la
vida de los seres humanos, ya que el mundo sin comunicacion el mundo seria ain mas
caotico. Es asi que conforme el avance tecnoldgico ha permitido mejorar la comunicacion

entre las personas, y con ello la mejora en la generacién de informacion.

En la actualidad, existen varios estudios sobre sobre los avances que se han
generado en el ambito de la comunicacion, de igual forma se ha extendido el nimero de

definiciones establecidas por diversos autores.

La diversidad de definiciones que se tiene la comunicacion, se relaciona con “la
variabilidad de su amplitud, intencionalidad, el peso relativo que concede al emisor y al

receptor y la importancia que confiere a la conducta simbélica.” (Pascual, 2006).

Es asi que Pascual (2006), define a la comunicacion como:

El proceso inevitable y constante entre los actores sociales (todo es
comunicacion), diversa (verbal y no verbal), contextual (cada intercambio crea
su contexto de interpretacion, y el concepto de contexto se hace dindmico y
complejo), retroactiva (no lineal entre dos actores estables en su rol de emisor /
receptor, sino sometida a la modificacion cibernética que producen sus propios
efectos, no necesariamente intencional (procesos de intercambio o interaccion
no buscada y no controlada), y cultural (sometida a las normas, reglas o
creencias de los contextos culturales, pero creando también ella esos contextos
y esa cultura. (p. 42).

Es asi que la comunicacion aborda desde varios puntos de vista, la definicion
expuesta con anterioridad, ya que en esta se recopila todas las caracteristicas de la misma.
Por lo cual desde el punto de vista psicologico, se dice que la comunicacion confiere a:
“Aquellas situaciones del comportamiento en las que una fuente (F) transmite un mensaje a
un receptor (R) con el intento consciente de alterar la conducta del Gltimo.” (Pascual, 2006,

pag. 42).
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Por lo cual la concepcidén mas exacta que se puede otorgar a la comunicacion es que
ésta, se comprende como una de las estrategias mas importantes al momento de establecer
relaciones entre empleado y empleador, tomando asi como una estrategia de mercado de
igual forma, considerando que a través de esta se brinda atencion al cliente de una forma

adecuada.

Segun Cardozo & Valesca ( 2007), las organizaciones de cualquier tipo necesitan de
la comunicacion ya que “sus mercados conforme a sus mensajes hacia los clientes, ademas
de los elementos o atributos del servicio se las diferencian de las demas”. Para estas autoras
el uso de la comunicacion es fundamental, ya que recorre de principio a fin todos los
procesos que son indispensables para conseguir la satisfaccion del cliente, ademas de que
esta es un factor inherente de los seres humanos, mucho mas cuando se trata de la

planificacion o ejecucion de las caracteristicas de un servicio.

Por lo cual sefialan que para conseguir el éxito de la comunicacién, es indispensable
comprender la importancia de la misma y de sus estrategias como factor de éxito (Cardozo
& Valesca , 2007, pag. 197). Es asi que la comunicacion facilita la creacion de relaciones y
vinculos con todos los actores involucrados en el proceso consiguiendo la armonia del

mismao.

Entonces, la comunicacion es en si misma una estrategia, ya que sin importar el
ambito esta permite establecer relaciones y vinculos con otras personas de una mejor forma,
ademas de generar ambientes propicios para el didlogo y el entendimiento de las

preferencias o requerimientos de los mismos.

1.1.7. Clasificaciéon de la comunicacién

Los aportes que uno de los comunicologos mas destacados en materia de
comunicacion organizacional es Joan Costa; quien sefiala que: “El Dircom actaa por tanto,

en cinco esferas distintas. La primera corresponde a las que tradicionalmente ha sido
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asociada la funcion y las ultimas a las dimensiones que estd adquiriendo su rol. El

Dircom pasa del universo de la comunicacion al de la accion.” (Costa, 2012).

Las cinco esferas de las que habla Costa (2012), corresponden a los ambitos de las
palabras, los simbolos, los objetos, los entornos y las conductas. Esferas que se engloban
en tres areas puntuales que, de acuerdo a este autor, son:

1. Comunicacion institucional
2. Comunicacién organizacional
3. Comunicacion mercadoldgica (Costa, 2012, pag. 2)

Gréafico 1. Los ambitos de la comunicacion

Comunicacién institucional

Relaciones corporativas !
Imagen corporativa

)
Desarrollo corporativo !
Comunicacién organizacional DirCom

Cultura corporativa
Comunicacion intemna { Recursos

‘h Humanos

Comunicacion mercadoligica N
Publicidad A
Promocion comercial ~
- -

Eranding - — -

Fuente: (Costa, El DirCom de hoy, 2012)

Desde la perspectiva organizacional, la comunicacion se ejerce desde la corporacion
u organizacién hacia afuera y hacia dentro, ya que se desarrolla desde sus inicios en la
estructura de la organizacion, permitiendo mantener la comunicacion entre todo el personal

de esta.

Es por este motivo que se desarrolla una breve aproximacion conceptual a lo
relacionado con la comunicacion organizacional, ya que al proponer el disefio de la guia
para capacitar al personal de los restaurantes, es importante abordar este tipo de
comunicacion ya que a través de ella se desarrollara la capacitacién. Por lo cual a
continuacion se ha desarrollado algunas definiciones que se ha dado al término de

comunicacion organizacional.
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1.1.7.1. Comunicacion organizacional

De acuerdo a Burke (1950, citado por Rebeil & Ruiz, 1997), la comunicacion
organizacional se encuentra estrechamente relacionada con la administracién de empresas,
considerando que esta es de vital importancia para quienes vieron en la comunicacién un

factor importante para el funcionamiento adecuado de sus organizaciones.

Es asi que segun Rebeil & Ruiz (1997), la comunicacion organizacional se conoce
como: “La faceta humana de la administracion viene a ser determinante en el éxito
empresarial. Es el conjunto de las interacciones humanas las que mueven a las

organizaciones en una u otra direccion.” (Rebeil & Ruiz, 1997).

Por lo cual para mediados del siglo XX, la comunicacién pasa a considerarse como
un elemento mecanico mas abierto y human, puesto que a través de este se genera el
incremento de la operatividad de una empresa, como resultado de mantener una buena
relaciéon comunicacional con los trabajadores, los cuales resultaron satisfechos de dicha
practica. (Rebeil & Ruiz, 1997).

Sin embargo segun (Soria, 2008), la perspectiva hacia la comunicacién empieza, o
mejor dicho se fortalece con las investigaciones de (Rankin, 1929), las cuales también
afirmaban que la comunicacion dentro del negocio mas pequefio hasta la empresa mas

grande constituye el principal elemento del sostenimiento empresarial.

Para Rankin, el ser humano empleaba alrededor del 70% del total de su tiempo en

acciones que tenian que ver con la comunicacion, por lo cual expresa que:

Si utilizamos la mayor parte de nuestra vida en comunicarnos estamos
abordando un aspecto importante del comportamiento humano y también
importante en el &mbito organizacional, pues una buena comunicacién evita
conflictos y mejora la satisfaccion en el trabajo, entre otros efectos. (Rankin,
1929)
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Es por ello que al considerar a la comunicacién como un elemento fundamental
dentro del diario vivir de las personas, ademas de considerarse imprescindible dentro de las
organizaciones, sin considerar el tamafio, ni el tipo, mucho menos la funcién que

desemperfien las mismas. Por lo cual se considera la siguiente definicion:

En las organizaciones actuales, dia con dia se resalta la imperante necesidad de la
comunicacion y de integrarla en sus planes y procesos productivos, ya que es el eje
estratégico en el cual gira la dinamica organizacional. La importancia de este
proceso consiste en que permite la transferencia de informacion de una a otra
persona, de un &rea de la organizacion a otra, posibilitando el compartir e
intercambiar ideas y opiniones con el objeto de mejorar la ejecucion de las
distintas actividades necesarias para el funcionamiento productivo de la
organizacion. (Soria, 2008, pag. 11)

Para este autor la comunicacién organizacional se encuentra asociada a dos aspectos
que son: comunicacién y organizacion, enfatizando de tal forma que la comunicacion
organizacional no es otra cosa que la comunicacion interrelacionada con la que se
desarrolla dentro de las organizaciones, empresas, corporaciones o cualquier otro tipo de

asociacion, en la cual exista mas de dos personas trabajando.

Es asi que considerando también una perspectiva semejante sobre la comunicacion

organizacional, se establece que:

Es aquella que dentro de un sistema econdémico, politico, social o cultural se da la
tarea de rescatar la contribucion activa de todas las personas que lo integran
operativa y tangencialmente y busca abrir espacios para la discusion de problemas
de la empresa o institucion esforzandose por lograr soluciones colectivas que
benefician al sistema y que lo hacen mas productivo.” (Rebeil & Ruiz, 1997, pag.

177),

Estableciendo de tal forma que la comunicacidn organizacional incluye en todos
sus aspectos a la comunicacion institucional o corporativa, la comunicacion interna y la

comunicacion mercadologica.

Por lo cual se abarca estos puntos de vista como un tanto relacionados, ya

que yodos enfatizan la importancia de la comunicacion para el desarrollo e
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involucramiento del individuo con otras personas, permitiendoles entender las necesidades
0 requerimientos de cada uno. Es asi que se mencionan los elementos de la comunicacion

organizacional:

Tabla 1. Elementos de la comunicacion organizacional

Elementos de la comunicacion organizacional
o Intercomunicacion
o Comunicacion ambiental
o Cultura organizacional
o Comportamiento
o Clima
o Sistemas de informacion
o Cambios organizacionales

Fuente: (Costa, 2005)

Es por ello que abordando las perspectivas de todos los autores anteriormente
citados, se afirma que de acuerdo a los criterios de cada uno la comunicaciéon y la
comunicacion organizacional son de vital importancia en la construccion de las relaciones
sociales, ademas de que a través de esta se puede establecer informacion clara, lo cual no
genere confusiones y permita mantener clara la definicibn e importancia de la
comunicacion dentro del desarrollo y ejecucion del proyecto planteado, considerado que a
través de esta se podra dar un uso adecuado a la Guia interactiva de capacitacion al personal
de los restaurantes de comida tipica, con la finalidad de que brinden un servicio de calidad

a los clientes.
Es asi que al establecer el disefio de una guia interactiva, es importante abordar el la

importancia que conlleva la tecnologia dentro del campo de la capacitacién, de modo que

se mantenga una idea mas clara de la importancia del proyecto.
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1.1.8. Turismoy la atencion al cliente

Actualmente dentro de todas las empresas o lugares que se encuentran vinculados a
la actividad turistica es imprescindible que se considere la importancia del tarto que se le da
al cliente, ya que el turismo al ser un servicio neto no solo se encuentra centrado en la
importancia de atractivo turistico sino también en la vivencia que se le brinda al turista; por
lo cual cuando se habla de la atencion al cliente dentro del turismo se refiere a los
servidores turisticos que buscan satisfacer en todo sentido las necesidades de los turistas

superando en todo sentido sus expectativas. (Manual de Buenas Précticas Turisticas, 2013)

Dentro de la actividad turistica los trabajadores tienen que desarrollar diversas
habilidades y aptitudes, de tal forma que no solo realicen el trabajo por necesidad sino
porque tienen vocacion para hacerlo y conocen todo sobre ellos, considerando que el
trabajo debe ser disfrutado y amado, de tal forma que al momento de brindarlo se genere
satisfaccion en los turistas y se contribuya a la obtencion de una vivencia unica para los
mimos. Motivo por el cual es imprescindible que reciban el trato adecuado y que beneficie

al desarrollo turistico.

Puesto que si bien es cierto el servicio turistico es intangible pero aun asi una vez
que se lo ha realizado es imposible devolverlo, puesto que se considera que este servicio se
fabrica y por ende para su desarrollo necesita de la capacitacion integral en os prestadores
de cualquier tipo de turismo, de tal forma que estos generen satisfaccion en los turistas
conforme a las actividades que realizan, ya que si se le brinda un servicio de excelencia y
calidad el turista regresara y de igual forma recomendara el lugar o establecimiento
turistico que visiten. (Arguelles, 2013)

Motivo por el cual se considera que para brindar un servicio turistico de calidad es
fundamental que se brinde al turista una atencion de calidad, es decir que se les atienda de
tal forma que se cumpla con sus expectativas y de tal forma conseguir la fidelizacion del

cliente y que se genere competitividad en el mercado. (Real, 2014)
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Es asi que a través de la informacion establecida anteriormente se afirma que el
turismo requiere y necesita brindar un servicio de calidad a través de los servidores
turisticos, de tal forma que la relacion con el turista y la atencién al mismo se bajo altos
estandares de calidad y cumpla con las expectativas del mismo. Sin embargo es importante
considerar que para ello la capacitacion se vuelve un elemento vital, ya que a través de este
se mejoran las habilidades y por ende mejorar la cultura del servicio y hacen que el turista

prefiera dichos lugares o establecimientos.

1.1.9. Turismo y capacitacion dentro de la gastronomia

La mejora del servicio turistico se ha convertido con el paso de los afios en una
exigencia continua, con la finalidad de los establecimientos o personas que desarrollan
actividades turisticas obtengan competitividad, por lo cual resulta imprescindible que se
brinde un servicio de calidad, el cual sea innovador y se actualicé conforme a las

necesidades de los potenciales clientes.

Existe una relacion directa entre el buen servicio entregado y el éxito de un
restaurant. El personal de servicio, debe estar altamente capacitado y calificado
para manejarse ante las distintas situaciones y diversos tipos de clientes a los
cuales se enfrentan dia a dia, debiendo tener la capacidad de definir y prever las
demandas y necesidades de estos. A raiz de lo anterior, surge la necesidad de
contar con personal altamente capacitado en este aspecto, que cuente con las
herramientas necesarias para desenvolverse en el mundo del servicio. (Soto, 2012)

Es asi que resulta fundamental que los prestadores del servicio turistico tengan en
claro la importancia del turismo, ademéas de que conozcan la vitalidad del servicio que
brindan en relacién al turismo, por lo cual es necesario que se promueva la formacién y
motivacion del personal, de modo que se logre la satisfaccion de cliente y se logre entregar

un servicio y una atencion de calidad.
Las capacitaciones dirigidas al servicio gastronémico, lo cual se centra

especificamente el personal de servicio, les ayuda a los mismos a conocer un poco mas

sobre la atencion al cliente de calidad y con ello al desarrollo de sus habilidades y destrezas
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indispensables para satisfacer al cliente. La atencion al cliente es fundamental en el servicio
gastronémico considerando que este depende de la rapidez en la atencién, la cordialidad
con el cliente, el manejo de conflictos y la informacion necesaria para la solucion de
problemas que surgen a menudo, siendo estos, componentes fundamentales que el personal
de servicio gastronémico debe aplicar al momento atender a los clientes y en el caso del
desarrollo turistico a los turistas. (Soto, 2012)

Es asi que se evidencia y determina la importancia de la capacitacion de calidad
relacionada a la excelencia de la atencion al cliente dentro del servicio turistico,
considerando que el brindar un servicio de calidad es un elemento de promocion
fundamental para el lugar o establecimiento turistico. Por lo cual actualmente la
capacitacion se ha convertido en un elemento fundamental para atender a los turistas con

excelencia y que cubras las expectativas del mismo.

1.1.10. Turismo y gastronomia

Una de las actividades que mas atrae a los turistas es la gastronomia, considerando
que esta se ha convertido en uno de los elementos turisticos que mas capta la atencién de
los clientes, ademas esta expresa la cultura y esencia del lugar que es visitado. Es asi que la
gastronomia permite no solo incrementar el conocimiento culinario sino también el
cultural, generando una idea sobre lo que representa esta para los pueblos a los cuales

llegan los turistas. (Corentt, 2014)

Es asi que al ser un elemento esencial los turistas sienten gran atraccion hacia el
mismo, ademas de que les interesa degustar la gastronomia de los espacios que vistan. En la
actualidad la gastronomia ha desplazado a varias personas que tienen interés de conocer
sobre la misma, desarrollando de tal forma para muchos lugares culturales el turismo
gastronomico. Por lo cual consideran que su desarrollo y potencializacion es fundamental

dentro del cualquier lugar para los turistas y por ende para el desarrollo turistico.
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El turismo gastrondmico esta adquiriendo cada vez mayor importancia en diversos
paises a nivel mundial, sin embargo es importante considerar la diferencia de todos los
destinos que han ganado gran desarrollo de este tipo de trismo, de tal forma que se analice
y compare cual es la fundamentalidad del mismo dentro de un espacio turistico. La
importancia del desplazamiento de turistas interesados en conocer la gastronomia tipica de
otros lugares genera grandes ingresos para quienes los brindan, de tal forma este aspecto se

liga al turismo y su crecimiento. (Oliveira, 2007)

1.2. MARCO CONCEPTUAL

1.2.1. Capacitacion

La capacitacion es un proceso continuo que tiene un principio, pero que no termina
nunca, ademas de que se caracteriza por estar orientado a la calidad y la productividad.
(Enriquez, 2011, pag. 90)

1.2.2. Formacion del personal

La formacién el personal es indispensable para toda organizacién, de modo que esta
desea adquirir el éxito basado en las capacidades de sus colaboradores; por lo cual se la

define como:

Un factor clave en el éxito de las empresas, el contar con un proceso continuo de
formacion es la clave para que las personas que forman parte de la organizacion
respondan de manera adecuada ante los cambios, y permite que se desarrollen las
competencias necesarias en el desempefio del trabajo. (Cabral, 2013)

1.2.3. Ambiente laboral

El buen ambiente de trabajo permite que los colaboradores internos desarrollen su
potencial al maximo y de tal forma que cumplan eficiente sus labores correspondientes, por

lo cual las Normas 1SO 9001, en su numeral 6.4 sobre el ambiente de trabajo manifiesta:
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que la organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para

lograr la conformidad con los requisitos del producto o servicio.

Es asi que el ambiente de trabajo esta relacionado con las condiciones en las que se
desarrollan las funciones establecidas, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro
tipo. (Enriquez, 2011, pag. 90)

1.2.4. Restaurantes

Se define como restaurante a un establecimiento en el cual se oferta un servicio
alimenticio a los clientes. Un restaurante también se considera como un espacio publico, ya

que su acceso es libre para cualquier usuario. (Enciclopedia Culiinaria, 2013)

1.2.5. ¢(Qué es el turismo?

Es necesario e indispensable definir al turismo, basandose en sus principales
caracteristicas, para lo cual a continuacion se exponen diferentes definiciones de turismo,

con el fin de que permitan conocer mas sobre la actividad turistica.

El turismo es aquella actividad que realiza una o un grupo de personas, las cuales
tiene el mismo fin: el ocio y la recreacion, fuera de los lugares en los que se encuentran
habitualmente por un periodo menor de un afio (Organizacion Mundial del Turismo, 2009,
pag. 10).

Del mismo modo otros autores agregan:
El turismo es un conjunto de relaciones y fendbmenos que se producen por el
desplazamiento de las personas hacia otro lugar de su residencia en el cual su permanencia

es temporal, ademas de que se movilizan bajo la influencia de una actividad no lucrativa
(Ramirez, 1981, pag. 189).
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De tal manera que con las definiciones anteriormente se concluye que el turismo es
una actividad en la cual un grupo de personas se desplazan a un lugar diferente al de su
residencia habitual, de manera temporal en la cual no se desplazan por actividades con fines

de lucro.

1.2.6. Turismo gastronémico

El turismo gastrondmico representa la visita a personas encargadas de la produccion
de alimentos, ademas de su inclusion en eventos de tipo gastronémico y la busqueda de
lugares que preparen platos tipicos listos para su degustacion, siendo esta la razon principal
del viaje (Mitchell, 2013).

1.3. MARCO LEGAL

1.3.1. Lanormativa

Dentro de la normativa vigente que rige todas las actividades referentes al turismo
entran ciertos procedimientos, procesos e instituciones que norman y crean leyes en
beneficio de los actores que se dedican a esta actividad, el principal ente regulador a nivel
nacional es el Ministerio de Turismo MINTUR con varios proyectos apoyados por otras
entidades tal es el Disefio del Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible para el
Ecuador “PLANDETUR 2020” que mantiene el concepto de nuevas estrategias, politicas,
objetivos del turismo sostenible y responsable en todo el pais, implementando nuevas
iniciativas para diagnosticar, implementar, y explotar las &reas turisticas de una manera

sostenible y en beneficio de las poblaciones locales.

En su primera fase pretende crear un vinculo de didlogo y reuniones de trabajo con
sectores publicos, privados, comunitarios y académicos; para retroalimentarse de ciertas
necesidades y requerimientos mientras se realiza un diagnostico y estudio exhaustivo sobre

este tema.
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Sin embargo cabe recalcar que en este plan no se contempla en ningn momento el
interés por el tema de calidad en el servicio y atencion al cliente, no se toma como un bien
inmaterial que beneficia de sobremanera y que deberia ser un punto importante y principal

para las personas que diariamente directa o indirectamente se dedican al quehacer turistico.

“Establecen los objetivos, las politicas y las estrategias turisticas a seguir con el
PLANDETUR 2020. Este conjunto de herramientas son las que guiaran toda la propuesta
programatica del plan, manifestando a dénde se debe llegar, con qué criterios rectores, y de
qué manera se debera trabajar”. (MINTUR, 2013, pég. 6)

El Ministerio de Turismo mantuvo un programa denominado “Programa Nacional
de Capacitacion Turistica” con cursos en linea y presencial sobre el tema de atencion al
cliente, lastimosamente estos procesos no fueron socializados masivamente ya que se hacia
una invitacion individual e informal por la entidad, esto permitié que el desinterés de la
ciudadania y la poca promocion no pueda ser aprovechado por personas que tenian un real

interés, cabe recalcar que se manejaban excelentes propuestas que no fueron aprovechadas.

Por otra parte existe la Ley de Turismo esta normativa rige a nivel nacional y

promulga:

Que el Plan de Competitividad Turistica plante6 la necesidad de actualizar la
legislacion turistica ecuatoriana, reincorporando importantes disposiciones de la
Ley Especial de Desarrollo Turistico, que no han perdido vigencia en el tiempo
a fin de atraer la inversién e inyectar divisas a nuestra economia. (MINTUR,
2010, pag. 1)

Varios de estos articulos contienen el derecho de una buena atencién al consumidor
del servicio ésta también aclara sobre la atencion al cliente como una verdadera politica de

estado.

Segun el MINTUR (20120), establece:
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Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su
contribucion mediante la inversion directa, la generacion de empleo y
promocion nacional e internacional,

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los

servicios publicos béasicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los

turistas. (pp. 1)

De acuerdo a este articulo se establece que las actividades que generen empleo y
promuevan la promocién a nivel nacional e internacional, se consideran como principios de
la actividad turistica, considerando que fomentan el desarrollo local y permiten mejorar las
condiciones de vida de la poblacién. Es decir en tanto ayudan a garantizar la satisfaccion de
los turistas mientras se encuentran de visita por los diversos destinos que se promueven en

el pais turisticamente.

En el articulo 4 de la Ley de Turismo, se establece que el reconocer la actividad
turistica es parte de la iniciativa privada y la autogestion que reciba la misma, ya sea por
parte de las comunidades o la autogestion, con la finalidad de potencializar las actividades
mediante el desarrollo y fomento de la promocidn turistica de los atractivos del pais y

generando asi competitividad para la misma. (MINTUR, 2010, pag. 2)

Dentro del mismo articulo se establece que:

“c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente
la actividad turistica;

g) Fomentar e incentivar el turismo interno.” (MINTUR, 2010, pag. 2)

Conforme a esto se establece que le fomento de la actividad turistica se realiza a
través de la promocién de la misma, sin embargo plantea que es imprescindible que se
fomente la conciencia turistica de modo que se cuiden y conserven los atractivos turisticos,
empezando principalmente por el impulso del turismo a nivel nacional mediante promocién

y capacitacion técnica para quienes ejerzan la actividad turistica.
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“Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una o
mas de las siguientes actividades:

b. Servicio de alimentos y bebidas;” (MINTUR, 2010, pag. 2)

“Art. 6.- Los actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en esta
Ley estaran sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los reglamentos y normas
técnicas y de calidad respectivas.” (MINTUR, 2010, pag. 2)

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro
de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del
servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.
(MINTUR, 2010, pag. 2)

Art. 11.- Los empresarios temporales, aunque no accedan a los beneficios de
esta Ley estan obligados a obtener un permiso de funcionamiento que acredite
la idoneidad del servicio que ofrecen y a sujetarse a las normas técnicas y de
calidad. (MINTUR, 2010, pag. 3)

Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecera privativamente las categorias
oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan
sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expediré las normas
técnicas y de calidad generales para cada actividad vinculada con el turismo y
las especificas de cada categoria. (MINTUR, 2010, pag. 4)

Conforme a estos articulos se determina que las personas que vayan a desarrollar las
actividades turisticas, tienen la obligacion de obtener un registro de turismo y la licencia de
funcionamiento, ya que a través de estas se garantiza que la calidad de la actividad se
desarrolle adecuadamente, ademas de que estos deben también ajustarse a las normas

técnicas internacionales que garanticen el servicio de excelencia.

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del
usuario de servicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucién
Politica, la Ley Organica de Defensa del Consumidor y esta Ley. (MINTUR,
2010, pag. 9)
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Art. 43.- De conformidad con el articulo 23 numeral 3 de la Constitucion
Politica, se prohibe todo discrimen a los extranjeros o a cualquier otro grupo
humano en las actividades turisticas, especialmente en lo que concierne a tarifas
y tasas por cualquier servicio turistico. (MINTUR, 2010, pag. 9)

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados
en esta Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a
quien los utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es
responsable por los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de
sus funciones vinculadas con la empresa que presta el servicio. (MINTUR,
2010, pag. 9)

En los articulos citados anteriormente se menciona que el MINTUR actla en la
promocion turistica ademéas de que defiende los derechos de los usuarios de los servicio
turisticos, ademas de que prohibe a traves de la constitucion la discriminacion de los
visitantes de las diferentes nacionalidades que lleguen al pais con finalidades de turismo.
También determina que los empresarios turisticos tienen la obligacion de ejercer sus
funciones adecuadamente y responsablemente sin llevar a cabo actos negligentes dentro de

los espacios turisticos.

“Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los siguientes casos:

a. El que anuncie al publico, a través de medios de comunicacion colectiva, de Internet
0 de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad superior a los que
realmente ofrece; o0 en su propaganda use fotografias o haga descripciones distintas
a larealidad;” (MINTUR, 2010, pag. 9)

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que corresponda a su
categoria a la oferta publica de los mismos

c. El empresario que, por acto propio o de sus empleados, delegados o agentes, cause
al turista un dafio material;” (MINTUR, 2010, pag. 9)

d. El empresario que venda servicios con clausulas prefijadas y no las informe y
explique al usuario, al tiempo de la venta o de la prestacién del servicio;

e. En caso de discriminacion a las personas; con excepcién del derecho de reserva de
admision; y, f. Los demas determinados en otras leyes.” (MINTUR, 2010, pag. 9)
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Dentro del articulo 45 se menciona los casos en los cuales el turista tienen derecho a un
reclamo, motivo de incumplimiento de lo establecido en los diferentes items, de modo que
se dé cumplimiento y se respete los derechos de los mismos como turistas, a fin de que se
dé cumplimento a lo ofertado o prometido por los servidores turisticos dentro de sus
contratos o paquetes turisticos.

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y
presentar sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro tendra
interconexion inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo,
municipalidades, centros de Informacion Turistica y embajadas acreditadas en
el Ecuador que manifiesten interés de interconexion. A traves de este Centro de
Proteccion al turista, se buscara la solucion directa de los conflictos. (MINTUR,
2010, pag. 9)

Art. 47.- En caso de no resolverse los conflictos mediante la accion directa del
Centro de Proteccion al Turista, el interesado podra acceder a los centros de
Mediacion y Arbitraje que celebre convenios con el Ministerio de Turismo,
para con sujecion en la Ley de Arbitraje y Mediacion, intervenir en esta
materia; o podré acudir a la justicia ordinaria. (MINTUR, 2010, pag. 9)

En los articulos anteriormente citados se establece que todos los usuarios tienen
derecho a manifestarse cuando estos han sido violados o0 no se estan respetando, de forma
que intervenga el Centro de Proteccion al Turistas y tome accion directa en cuanto al
incumplimiento de los convenios o contratos relacionados a la actividades turistica y se de

una pronta solucién a dicho conflicto.

Art. 48.- De determinarse violacion a normas legales, el Centro de Proteccién al
Turista, solicitard al Ministro de Turismo que en observancia de las disposiciones del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva, inicie el
correspondiente expediente, para juzgar administrativamente la conducta del empresario

turistico.
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Art. 49.- Si la parte responsable de la violacion fuere el operador de un éarea
Turistica Protegida, de un contrato o concesion turistica; la sancion podria implicar hasta la

terminacion del contrato.

Art. 50.- Sin perjuicio de los mecanismos de proteccion sefialados en los articulos
anteriores si en los actos u omisiones de los empresarios turisticos existiere infraccion

penal, los perjudicados podran ejercer la accion legal correspondiente.

De acuerdo a estos articulos se establecen acciones legales a travées de las cuales se
tome con responsabilidad el desarrollo de la actividad turistica, respetando siempre los
estatutos correspondientes a la buena conducta de los empresarios prestadores de servicios
turisticos, ademas de que en el caso de no respetar esto se aplicaran sanciones dependiendo
la gravedad del asunto y la determinacion del contrato, garantizando de tal forma el
cumplimiento de todo lo correspondiente a la prestacion de servicios que impliquen la

actividad turistica.

Art. 51.- Los mecanismos de garantia y proteccion para el turista mencionados en
este capitulo, podran ser invocados por las empresas turisticas que operen legalmente en el

pais.

Art. 52.- Para efectos de esta Ley, se establecen los siguientes instrumentos de
caracter general, para el efectivo control de la actividad turistica:
a. Amonestacion escrita, en caso de faltas leves;
b. Ubicacién en la lista de empresarios incumplidos, en caso de faltas
comprobadas, graves y repetidas; v,
c. MULTAS, El Ministerio de Turismo impondra las siguientes multas de

manera gradual y proporcional de acuerdo a la falta cometida.

Multa de USD $ 100 a USD $ 200 a quienes no proporcionen la informacion

solicitada por el Ministerio de Turismo y no exhiban las listas de precios.
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Multa entre USD $ 1000 y USD $ 5000 que se regularan de manera gradual y
proporcional a las personas que incumplan normas de calidad, no cumplan los contratos

turisticos o infrinjan las disposiciones de esta Ley y sus reglamentos.

De acuerdo a esto las sanciones especificadas por la ley de impondran de acuerdo a
la gravedad del casi, de tal forma que se garantice el cumplimiento de la normativa turistica
y se respeten los derechos de los turistas, haciendo de esta una actividad integradora y
promovedora de desarrollo tanto a nivel nacional como a nivel local, y con ello la mejora

de la calidad de vida de sus pobladores.
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CAPITULO I1

2. METODOLOGIA

2.1. Nivel de estudio

2.1.1. Investigacion exploratoria

El estudio exploratorio relacionado al desarrollo del presente proyecto se
fundamentara en la revisién de bibliografia primaria y secundaria, ademas de que establece
diferentes puntos de vista en relacion al uso de manuales didacticos, ademas de identificar
cual es el contenido esencial del manual, de forma que al momento de brindar la
capacitacion a los colaboradores de los restaurantes de comida tipica, se incremente la
eficiencia del servicio y con ello la rentabilidad para los mismos (Rodriguez, 2005, pag.
77).

A través de la Investigacion exploratoria se realizan estudios de caracter
observacional, el cual permitira indagar en informacion relevante para el desarrollo del
manual interactivo, ademas de que tiene la finalidad de la recoleccién de informacion

mediante el método de la encuesta (Namakforoosh, 2008, pag. 89).

Este tipo de investigacion se utilizard con la finalidad de recopilar informacion
relevante para la creacion del manual interactivo, ademas de establecer cuél es el mejor
método para capacitar de una forma didéactica los empleados de los restaurantes de comida

tipica.
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2.2. Tipo de investigacion

2.2.1. Investigacion Descriptiva

“Refiere minuciosamente e interpreta lo que es. Estd relacionada a conexiones
existentes, practicas que prevalecen, opiniones, puntos de vista, procesos en marcha,

efectos que se sientes o tendencias que se desarrollan.” (Pozo, 2008, pag. 17) .

Este tipo de investigacion se utilizard para la recoleccion de datos organizada y
estructuradamente, con la objetivo de establecer las conclusiones y recomendaciones al
término del proyecto, evidenciando como ha funcionado el manual en beneficio de los

restaurantes de comida tipica.

2.3. Enfoque de la investigacion

Enfoque cuantitativo

Dentro del desarrollo de la presente investigacion se utilizara el enfoque
cuantitativo, ya que se recogera informacién a través de los clientes que lleguen a los
restaurantes de comida tipica, con la finalidad de analizarla posteriormente y poder

establecer los resultados pertinentes con relacion al tema de investigacion propuesto.

2.4. Instrumentos de recoleccién de informacion

Encuestas: La encuesta se encontrard estructurada por preguntas cerradas que
permitiran identificar la aceptacion del producto a desarrollar. Estas se aplicaran a los
empleados de los restaurantes de comida tipica, con el objetivo de determinar el

establecimiento del manual interactivo.

Las encuestas se realizaran tanto a los clientes de los restaurantes de comida tipica,

al igual que a los empleados y duefios de dichos establecimientos, con la finalidad de
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determinar si verdaderamente el manual de capacitacion serd de ayuda para mejorar la
calidad del servicio que se brinda dentro de los restaurantes de comida tipica.

2.5.  Modalidad de investigacion

2.5.1. Modalidad de campo

La modalidad de campo permite recopilar, tratar, analizar y presentar datos,
fundamentado en la recopilacién de datos directamente en el lugar de la problematica, con
la finalidad de que toda la informacion recopilada sea veridica y permita orientar
adecuadamente el proyecto de forma oportuna (Moreno, 2007, pag. 42).

Para el desarrollo de la presente investigacion se han recogido los datos directos de
los trabajadores de los restaurantes de comida tipica, ademés de entrevistar a los duefios de
dichos locales, con la finalidad de establecer la efectividad de la creacion de un manual

interactivo para capacitar en cuanto a la atencion al cliente y un servicio de calidad.

2.6. Meétodo

2.6.1. Método inductivo-deductivo

Este permite realizar un analisis detallado de la situacion, partiendo de casos
particulares, y haciéndolos generales. Este método permite formular hipotesis vy
comprobarlas. Este método se utilizd dentro del proyecto para la aplicacion de la
investigacion de mercado, con el objetivo de aplicar las encuestas a los clientes, para
determinar la factibilidad del manual interactivo en relacion a la mejora de la atencion al

cliente y la eficiencia del servicio (Rodriguez, 2005, pag. 29).
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2.7. Poblacién y muestra

Muestra de los empleados

De acuerdo con la investigacion de campo, se determind que dentro de la Parroquia
de Cumbaya existen 15 restaurantes, por lo cual la muestra a cual aplicar las encuetas son a
2 empleados por establecimiento, por tanto la muestra se aplicara a 30 trabajadores.

Muestra de los clientes

Para el establecimiento del nimero de encuestas que se debe realizar a los clientes
se consider6 la poblacion de la ciudad de Quito la cual es de 1619 habitantes, la cual se

desarrolla a través de la siguiente formula:

B Z%Npq
N e?(N—1)+ Z?pq

n

En donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

p = 0,80.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no
se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96.

g= proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

e = Limite aceptable de error muestral = 0.05

- (1.96)21.619(0.80)(0.20)
1710.05)2(1.619-1)+(1.96)2(0.80)(0.20)

_ (3.8416)*1.619(0.80)(0.20)
170.0025)%1.618+(3.8416)(0.80)(0.20)
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 3.8416%259.04
1710.0025)*1.618+0.614656

_ 3.8416%259.04
 4.045+0.614656

n

995128064
N 4.04510.614656

995128064
" 4.045.614656

n=204.87
El nimero total de encuestas a desarrollarse es de 205.
Muestra de los duefios
De acuerdo con la investigacion de campo, se determin6 que dentro de la Parroquia
de Cumbaya existen 15 restaurantes, por lo cual la muestra a cual aplicar las encuetas son a

los 15 duefios de los establecimientos.

Es decir para el numero total de la muestra a aplicar es de:

DESCRIPCION CANTIDAD
Duefios 15
Empleados 30
Clientes 205
TOTAL 250
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De acuerdo con lo establecido el total de encuestas a realizarse para los tres
segmentos de la poblacién es de 250, cada uno con su respectivo universo y muestra a las
cuales aplicar las encuestas en relacion a la investigacion para posteriormente establecer los

resultados correspondientes.
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CAPITULO I11

3. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1. PRESENTACION DE LA ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

1. Edad

Grafico 2. Pregunta 1 EMPLEADOS

B De 18a25afios MDe26a35afios MDe36a45afos M De 45 afios en adelante

Analisis

Segun los datos obtenidos se puede observar que el 38% de los encuestados se
encuentran entre los 26 a 35 afios de edad, el 28% de los encuestados se hallan entre los 36
a 45 afos de edad, el 20% se encuentran entre los 18 a 25 afios de edad, en tanto que el
14% de las personas encuestadas tiene una edad de 45 afios en adelante. Evidenciando de
tal forma que la mayor parte de los empleados se encuentra en una edad adulta y que por

ende se puede contar con su seriedad y compromiso al momento de la capacitacion.
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2. Género

Gréfico 2. Pregunta 2 EMPLEADOS

B Masculino B Femenino

Andlisis

El nimero de trabajadores de la empresa son 128 de las cuales el 66% representan al
sexo masculino y el 34% al género femenino.

La mayoria de los empleados pertenecen al género masculino, ya que muchos de
ellos aseguran que les gusta lo que hacen y que ademas se prepararon para brindar atencion

al cliente por lo cual les gusta su trabajo.
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3. Nivel académico

Gréfico 3. Pregunta 3 EMPLEADOS

B Primaria M Secundaria M Bachillerato H Tercer Nivel ® Cuarto Nivel

Analisis

Segun los datos obtenidos se puede observar que el 36% del personal encuestado
tiene un nivel académico de tercer nivel (Superior), el 24% de los trabajadores encuestados
cuentan con un nivel de bachillerato, el 22% tiene un nivel académico de secundaria,
mientras que el 9%cuentan con un nivel académico de primaria y cuarto nivel
respectivamente. Evidenciando de tal forma que la mayor parte de los empleados de los
restaurantes son personas tituladas universitariamente, ademéas de que muchos expresaron

que estudiaron carreras que implicaban relacionarse con los clientes y por ende les interesa
la capacitacion.
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4. ¢Ha recibido capacitacion sobre atencién al cliente?

Gréfico 4. Pregunta 4 EMPLEADOS

ESi ENo

Andlisis

Segun los datos obtenidos de la tabulacion de las encuestas se puede observar que el
61% del personal encuestado de los restaurantes de comida tipica en la parroquia de
Cumbayd, no ha recibido capacitacion actualmente en temas de servicio al cliente, en tanto
que el 39% de los trabajadores si han recibido capacitaciones en temas de servicio al
cliente. Por lo cual la mayoria expresa que si desearia recibir capacitaciones que refuercen
sus conocimientos en cuanto al ambito en el que se desarrollan, puesto que esto les
permitira desenvolverse de mejor forma y recibir beneficios no solo para ellos sino también

para los establecimientos en los cuales laboran.
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5. ¢Dentro de la capacitacion se han utilizado métodos interactivos?

Gréfico 5. Pregunta 5 EMPLEADOS

HSi mNo

Andlisis

De acuerdo a los datos obtenidos en la tabulacion de las encuestas el 68% del
personal de comida rapida manifiestan que los pocos cursos de capacitacion recibidos no
han sido interactivos ni dinamicos, mientras que el 32% de los trabajadores determinan que
en los cursos que han recibido se han utilizado metodologias interactivas. Por lo cual
expresan que si recibieran una capacitacion les gustaria que esta sea dinamica e interactiva,
de forma que los motive a prestarle atencion y que comprendan con claridad todo lo

impartido dentro de la misma.
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6. ¢ Cree usted que es necesario se capacite al personal sobre la atencién al

cliente a través de métodos interactivos?

Gréfico 6. Pregunta 6 EMPLEADOS

ESi ®No

Andlisis

Segun los datos obtenidos de la tabulacion de las encuestas se puede observar que el
82% del personal de los restaurantes de comida tipica de la Parroquia de Cumbayéa
manifiestan que es necesario dictar cursos de capacitacion al personal sobre la atencion al
cliente a través de métodos interactivos y proactivos, mientras que el 18% de los
encuestados cree que no son necesarios cursos de capacitacion al personal en servicio al
cliente. Demostrando que la mayor parte de los empleados consideran que Si es
indispensable que se brinden capacitaciones al personal, de tal forma que estos refuercen

sus conocimientos y puedan desempefiarse de mejor forma en sus puestos de trabajo.
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7. ¢ Considera que si se desarrolla un manual interactivo para capacitar al

personal en cuanto a la atencidn al cliente, se conseguiria el interés de los asistentes?

Gréfico 7. Pregunta 7 EMPLEADOS

HSi ENo

Analisis

De acuerdo a los datos obtenidos en la tabulacion de las encuestas se puede observar
que el 86% del personal de comida tipica de la Parroquia de Cumbaya consideran que el
disefio de un manual interactivo para capacitar al personal en cuanto a la atencion al cliente,
permitird conseguir interés de los asistentes, en tanto que el 14% de los trabajadores
considera que el desarrollo de un manual interactivo de capacitacion en atencion al cliente

no permitira mejorar la atencion del cliente.
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8. ¢, Cree usted que el manual interactivo facilita el aprendizaje?

Gréfico 8. Pregunta 8 EMPLEADOS

HSi ®No

Andlisis

Segun los datos obtenidos de la tabulacion de las encuestas se puede observar que el
94% del personal de comida tipica de la Parroquia de Cumbaya establecen que la creacién
de un manual interactivo de capacitacion facilita en aprendizaje ademas del desarrollo
eficiente de las actividades a su cargo, en tanto que el 6% de los encuestados considera que
el manual no facilita al aprendizaje de los trabajadores. Determinando de tal forma que los
empleados consideran que con el desarrollo del manual les seria mas facil desempefar sus
labores diarias, y de este modo satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
consiguiendo que los mismos prefieran el establecimiento por la calidad de servicio que
brindan.
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9. ¢,Si se planteara un manual interactivo para la capacitacion del personal

usted trabajaria con este?

Gréfico 9. Pregunta 9 EMPLEADOS

1%

HSi ENo

Andlisis

De acuerdo a los datos obtenidos en la tabulacién de las encuestas se puede observar
que el 99% del personal de comida tipica de la Parroquia de Cumbaya determina que si se
planteard un manual interactivo para la capacitacion del personal en temas de atencién al
cliente trabajaria con él en cumplimiento de los objetivos empresariales, en tanto que el 1%
de los trabajadores considera que tiene los conocimientos necesarios y no trabajaria con él.
Estableciendo de tal forma que la capacitacion a través del manual interactivo seria de gran
ayuda para mejorar la atencion que se le brinda al cliente y de tal forma poder dar

cumplimiento a los objetivos empresariales de los restaurantes.
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10.  ¢Cuales de los siguientes elementos cree usted que son necesarios que

Ileve un manual interactivo para capacitar al personal?

Gréfico 10. Pregunta 10 EMPLEADOS

B Grificos MW Mdusica ® Narracion M Interacciones M Texto M Interactividad

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 32% de los encuestados
manifiestan que los elementos necesarios que debe llevar un manual interactivo para
capacitacion del personal son gréficos, el 27% establecen que deben contener masica, el
16%determinan que los manuales deben llevar narraciones y el 25% restante, manifiestan
que los manuales deben contener texto, interactividad e interacciones. De acuerdo con la
mayoria de empleados estos manifiestan que el manual debe llevar graficos y ser llamativo,
ya que a si lleva solo texto este generara desinterés en los mismos, y por ende la

capacitacion no tendra los resultados esperados.
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3.2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS DUENOS DE
LOS RESTAURANTES

1. ¢Considera que el servicio al cliente que da en su restaurante es?

Gréfico 11. Pregunta 1 DUENOS

0% 0%

M Excelente B Muy bueno H Bueno M Regular

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 57% de los propietarios
encuestados consideran que el nivel servicio al cliente que maneja el establecimiento es
excelente en tanto que el 43% de los encuestados consideran que sus servicios son muy
buenos. Evidenciando que la mayor parte de los duefios considera que dentro de su
establecimiento se brinda un servicio de excelencia, puesto que el personal cuenta con
todos los conocimientos necesarios para desempefiarse adecuadamente, ademas de que

Ilevan afios trabajando en conjunto y conocen el procedimiento de la atencion.
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2. ¢ Con qué periodicidad maneja en su establecimiento tacticas dirigidas a

favor de los servicios que ofrece a sus clientes?

Gréfico 12. Pregunta 2 DUENOS

0% 0%

M Siempre M Casi siempre
M Frecuentemente m Nunca

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 71% de los propietarios
encuestados manifiestan que sus establecimientos manejan estrategias a favor del cliente
siempre, en tanto que el 29% manejan estrategias casi siempre. Determinando que en la
mayor parte de los establecimientos segun sus propietarios estos siempre se fijan que el
cliente sea atendido adecuadamente y que se marche satisfecho con el servicio, de modo

que generan estrategias en las cuales ganen ambos.
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3. ¢ Queé vias utiliza para realizar publicidad y promociones de los servicios
gue ofrece en su establecimiento? Escoja una sola alternativa.

Gréfico 13. Pregunta 3 DUENOS

0%

H Prensa M Radio H Televisién H Internet

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 86% de los propietarios
encuestados publicitan y promocionan sus servicios por internet, en tanto que el 43% de los
encuestados lo realiza por la radio. Por lo cual el internet es la herramienta bésica y
accesible para cualquier persona dentro de la demanda potencial de la ciudad.
Determinando que la mayor parte de los duefios considera que lo haria a través de estos

medios puesto que son de gran uso por todas las personas, ademas de que son accesibles y
de gran acogimiento.
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4. ¢Considera que la realizacion y uso de un manual interactivo de
capacitacion al personal permitira mejorar la satisfaccion de las necesidades del

cliente?

Gréfico 14. Pregunta 4 DUENOS

0%

HSi mNo

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 100% de los propietarios
encuestados consideran que el disefio y aplicacion de un manual interactivo de capacitacion
al personal permitird utilizar nuevas herramientas y procesos de gestion interna de la
empresa y asi mejorar la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Por lo cual si estan
de acuerdo con que se desarrolle uno, de tal forma que puedan impartir a sus empleados
todo sobre la atencion al cliente y dar cumplimiento con sus requerimientos satisfaciendo

sus necesidades y por ende consiguiendo su fidelizacion con el restaurante.
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5. ¢ Cual de las siguientes ventajas competitivas definen el camino de su

establecimiento?

Gréfico 15. Pregunta 5 DUENOS

0%

B Ubicacion céntrica H Variedad de menus

W Precios accesibles M Calidad en la atencion al cliente

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 64% de los encuestados
establecen que su ventaja competitiva es la calidad que se brinda en la atencion al clientes,
en tanto que el 22% manifiesta que su ventaja competitiva son los precios accesibles,
mientras que el 14% considera que su ventaja es la variedad en el mend. Al momento de
ofrecer los productos la empresa debe tomar en cuenta cada uno de los aspectos relevantes
que resalte el servicio que da al cliente. De acuerdo con ello los duefios establecen que la
calidad del servicio que brindan les ha permitido mantenerse completitamente frente a los
otros restaurantes, ademas de que también sus precios son accesibles en el mercado,
consiguiendo una amplia cartera de clientes que los prefieren debido a que estos cumplen

con sus expectativas.
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6. ¢ Considera que su establecimiento logra una fidelidad en sus clientes?

Gréfico 16. Pregunta 6 DUENOS

0% 0%

B Totalmente B Medianamente m Poco B Nada

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 79 % de los propietarios
manifiestan que logra una fidelidad de sus clientes, mientras que el 21% establece que logra
una fidelidad medianamente. Casi la mayoria de clientes son frecuentes los cuales por el
buen servicio y confianza que se brinda los mismos vuelven con sus familias o amistades.
Determinando que la mayor parte de los duefios considera que ha logrado ganarse la
fidelidad de sus clientes, ya que estos consideran que el restaurante cumple con sus
expectativas y la atencién es buena en comparacion con otros establecimientos y por ello

prefieren ir a un lugar donde saben que seran tratados con agrado y cortesia.
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7. ¢ Considera que el servicio que presta a sus clientes es de calidad?

Gréfico 17. Pregunta 8 DUENOS

0%

B Totalmente B Medianamente M Poco H Nada

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 93 % de los propietarios
consideran que el servicio que brinda a sus clientes es de calidad, en tanto que el 7% de los
encuestados manifiestan que sus servicios son de calidad medianamente. Conforme a ello
los propietarios considera que les brindan una atencion de calidad pues su personal conoce
la forma en cémo tratar a los clientes, ademas de que al llevar trabajando mas de un afio

dentro del establecimiento conocen como les gusta a los clientes que se los atienda.
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8. ¢Esta dispuesto a mejorar su servicio al cliente a través de sistemas de
capacitacion?

Gréfico 18. Pregunta 9 DUENOS

B Totalmente B Medianamente  Poco H Nada

Analisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 100 % de los propietarios
establecen que se encontrarian dispuestos a mejorar sus servicios al cliente a través de
sistemas de capacitacion al personal. Es una opcion dentro del proceso continuo de mejora
que debe tener todo establecimiento para la fidelidad del cliente, por lo cual se conocera

nuevos métodos Yy estrategias para la eficiencia de los procesos empresariales.
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3.3. RESULTADO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES

1. ¢Cuél es el grado de satisfaccion en la atencion que le brindo el
establecimiento?

Grafico 19. Pregunta 1 CLIENTES

H Excelente H Muy bueno M Bueno [ Regular

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 56 % de las personas
encuestadas manifiestan que el servicio brindado en los restaurantes son buenos, en tanto
que el 18% de los encuestados establecen que el servicio ofrecido en los restaurantes es
regular, mientras que el 14% vy el 12% consideran que el nivel de servicio es muy bueno y
excelente respectivamente. La percepcion de los clientes actualmente es media por lo cual
los restaurantes tienen una buena acogida dentro de la demanda actual del sector.
Evidenciando que la mayor parte de los clientes no califica al servicio como excelente
puesto que consideran que el personal tiene algunas fallas al momento de atender al cliente

0 no atienden al mismo con cortesia y educacion como deberian hacerlo.
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2. ¢ El personal del restaurante se muestra dispuestos a ayudar al cliente?

Gréfico 20. Pregunta 2 CLIENTES

M Siempre M Casisiempre M Frecuentemente Nunca

Analisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 47 % de las personas
encuestadas establecen que el personal casi siempre se muestra dispuesto a ayudar el
cliente, mientras que el 26% frecuentemente se muestra con disposicion a ayudar al cliente,
en tanto que el 16% manifiesta que siempre se solucionan sus problemas y apenas un 11%
consideran que nunca el personal ayuda al cliente. Una de las politicas de los restaurante
investigados es la atencion primordial hacia los clientes y asi comprometerlos a ofrecer
detalladamente cada servicio. De tal forma que evidencian que los empleados casi siempre
estan dispuestos a brindar ayuda a los clientes, sin embargo en ciertos casos estos tienen

una actitud poco apreciable que genera incomodidad al cliente pues no saben como tratarlo.
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3. ¢ Qué titulo usted concederia al equipo que atiende en el restaurante?

Gréfico 21. Pregunta 3 CLIENTES

B Amable H Arrogante u eficiente I Incipiente

Analisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 43 de los encuestados
califica al personal como amable, el 37% aprecia al personal como eficiente, en tanto que
el 13% y 7% de los encuestados manifiesta que el personal es arrogante e incipiente. De
acuerdo con los clientes determinan que la mayor parte del personal si es amable, sin
embargo en ciertos de los casos este es un tanto arrogante e incomprensible ante los
requerimientos de los clientes, por lo cual estos no se sienten a gusto con el servicio

brindado, afirmando que este si deberia mejorarse dentro de muchos establecimientos.
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4. ¢Se brinda informacién clara y comprensible de los menus con los que cuenta

el restaurante?

Gréfico 22. Pregunta 4 CLIENTES

1%

B Totalmente B Mediannamente M Poco Nada

Analisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 57 % de los clientes
encuestados manifiestan que los platos y bebidas que se sirven en los establecimientos son
entendibles y comprensibles, en tanto que el 30% manifiesta que medianamente son
entendibles los mends, 13% determina que los mends no son comprensibles ni claros.
Evidenciando que muchos de los clientes manifiestan que los establecimientos si muestra
claramente que alimentos estd ofertando, sin embargo en algunos casos otros afirman que
los menls no son muy comprensibles por lo cual prefieren no consumir los productos de

dichos lugares.
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5. ¢ De qué forma se enterd de la presencia del restaurante?

Grafico 23. Pregunta 5 CLIENTES

M Referencias familiares  ® Referencias de amigos M Radio Prensa M Internet

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 31% de las personas
encuestadas manifiestan el medio por el cual conocid el establecimiento es por el internet,
el 30% Yy el 26% se enteraron por medio de referencias de algin familiar o amigo, en tanto
que el 7% y 6% de los encuestados se enteraron por la prensa o radio. Muchos de los
encuestados afirma que conocio la oferta del restaurante por internet ya que la mayoria de
ellos publicita sus servicio a través de este medio, sin embargo otro nimero considerable
afirma que llegaron debido a referencias que les hablaron del servicio y la calidad de los

alimentos y por ello decidieron ir a conocerlo.
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6. ¢ Los precios en los que se ofertan los alimentos y bebidas en el restaurante son

accesibles?

Gréfico 24. Pregunta 6 CLIENTES

ESi HENo

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 59% de los clientes
encuestados consideran que los precios no son accesibles son muy elevados, mientras que
el 41% se encuentran de acuerdo con los precios establecidos por cada establecimiento de
comida tipica. Conforme a lo expuesto por los clientes, consideran que no visitan con gran
frecuencia dichos establecimientos ya que los precios no son muy accesibles y por ende
prefieren restaurantes que ofrecen alimentacion a un menor costo, sin embargo afirman
también que de cierta forma estan de acuerdo con los costos considerando que la comida
tipica es Unica y por ende caracteristica, motivo por el cual al no ser preparados en su lugar

de origen los costos de preparacion que incurren también debe ser alto.
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7. ¢ Qué servicio adicional desearia por parte del restaurante?

Gréfico 25. Pregunta 7 CLIENTES

B Atencion personalizada M Postr gratis m Aperitivos Fruta

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 35% de los encuestados
manifiestan que les gustaria recibir un aperitivo gratis como valor agregado, el 23% le
gustaria recibir atencion personalizada, asi mismo el 23% manifiesta que le gustaria recibir
fruta como valor agregado, mientras que el 19%  le gustaria recibir postres gratis.
Determinando de tal forma que los clientes prefieren que los reciban con un aperitivo pues
denota la importancia de los mismos para el establecimiento, ademas de que a partir de ello
se denota la calidad y experiencia del mismo dentro del mercado, obteniendo asi ese valor

agregado ante la competencia.
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8. ¢Cual cree usted que es la caracteristica mas importante del restaurante?

Gréfico 26. Pregunta 8. CLIENTES

M Diversidad de menus B Precios accesibles

M Ubicacién geografica [ Calidad en la atencidn al cliente

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 45% de los clientes
atendidos consideran que la fortaleza mas importante que caracteriza a los establecimientos
es la calidad en la atencion al cliente, el 39% de los encuestados manifiestan que lo mas
importante de en los restaurantes son los precios accesibles, en tanto que 12% establecen
que la fortaleza méas importante que debe tener un restaurante son la diversidad de menus,
mientras que el 4% de los encuestados determina que lo mas importante es la ubicacion
geografica.
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9 ¢Las quejas y recomendaciones que se generan en el restaurante son atendidas

de manera inmediata?

Gréfico 27. Pregunta 9 CLIENTES

H Totalmente B Medianamente B Poco Nada

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 59% de los encuestados
consideran que sus quejas y reclamos son atendidos de manera inmediata medianamente, el
29%, de los encuestados establece que sus quejas y reclamos no son atendidos de forma
inmediata, en tanto que el 9% determinan que sus quejas y reclamos son atendidos de
manera inmediata y el 3% considera que sus quejas y reclamos no son atendidos.
Evidenciando que la mayor parte de los clientes afirma que los establecimientos si atienden
con prontitud sus quejas y reclamos, lo cual les parecen excelente pues evidencia la calidad
y eficiencia del servicio, ademas de cuan importantes son los clientes para dicho

establecimiento.
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10. ¢El personal del restaurante brinda respuesta rapida a las necesidades de los

clientes?

Grafico 28. Pregunta 10. CLIENTES

| Si H No

Andlisis

Segun los resultados obtenidos se puede observar que el 60% de los encuestados
establecen que el personal brinda respuesta rapida a las necesidades que presenta el cliente,
el 40% de los encuestados manifiesta que el personal no brinda respuesta rapida a sus
necesidades. Denotando que muchos de los clientes consideran que si son atendidas con
rapidez, sin embargo aun tienen ciertas falencias dentro del servicio ya que el personal ain
tiene problemas al momento de atender un cliente dificil o un nimero grande de clientes, lo

cual ocasiona que el servicio no sea de excelencia.
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CAPITULO IV

4. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Una vez recopilada la informacion a traves de las encuestas a los clientes,
trabajadores y duefios de los restaurantes de comida tipica, es necesario que se establezca la
situacion actual de los mismo, de modo que se presente como se encuentran estos y poder
establecer el andlisis correspondiente Habiendo recopilado toda la informacion arrojada en
nuestro estudio se ha elaborado un andlisis pregunta por pregunta en las diferentes area,
procedemos ahora entonces a dar un diagnostico por area que nos permita conocer el estado
de los restaurantes en el Area Metropolitana Centro Occidente de una forma mas sencilla y

resumida.

4.1. CARACTERIZACION

Se establece que los restaurantes de comida tipica en la Parroquia de Cumbaya en su
mayoria se encuentran situados en lugares accesibles y de facil acceso con un 80%, los
cuales les generan una ventaja puesto que su funcionamiento dentro del sector es un area
muy comercial y de gran afluencia de varias personas de distintas zonas, motivo por el cual
su ubicacion es estratégica, sin embargo de los 15 establecimiento que ofrecen comida
tipica 3 de ellos, es decir un 20% se encuentran en zonas de poca afluencia ,motivo por el

cual estos no tienen gran posicionamiento en el lugar.

También muchos de los establecimientos se encuentran formados juridicamente por
personas naturales, es decir que tienen un unico duefio; sin embargo en ciertos casos los
restaurantes son de patrimonio familiar, es decir que son manejados por miembros de una

misma familia.

También se investigo el perfil de los administradores de dichos establecimientos, los
cuales en 10 de los 15 restaurantes son administrados por hombre y los 5 restantes son

administrados por mujeres, los cuales el 90% se encuentran entre los 40 afos en adelante y
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el 65% tienen un nivel académico profesional, considerando que el otro 35% tiene solo
bachillerato.
Analisis PESTA

4.2. AREAPOLITICA

Existen varias entidades a nivel nacional que fomentan y socializan factores
relacionados con la regulacion legislativa de un gobierno relacionadas a la promocién de la
actividad empresarial, Cumbaya cuenta ya como zona especial turistica, por esta razon para
efectos de fomento y promocion de la actividad turistica en estas zonas, se desarroll6 un
plan de gestién que establece normas de regulacion que buscan fortalecer a los negocios,

mejorar los servicios y alcanzar la mayor calidad en diferentes ambitos.

Por otro lado, dentro del régimen actual se presentan puntos positivos la
administracion de la salud, educacién y viabilidad. Estos parametros resultan importantes
pues representan una oportunidad de desarrollo para el sector productivo del pais, y con
ello reactivar la economia y brindar un mejor estilo de vida a sus ciudadanos.
Efectivamente para lograr esta meta el gobierno junto a entidades seccionales como
prefecturas y alcaldias debe declarar politicas de Estado como ente protector de la
poblacién y desarrollar acciones encaminadas a garantizar la seguridad al ciudadano y
visitantes extranjeros. Las medidas adoptadas ayudaran por tanto a impulsar el crecimiento
en el sector productivo de servicios. Asi, con el mejoramiento del sistema constitucional y
legislativo (Asamblea Nacional), eficiencia en tramites estatales, reduccion de burocracia
dorada y factores como apoyo a la empresa turistica, incremento de vigilancia policial
contra la delincuencia, entre otros, seran la base para un desarrollo econémico mas

acelerado.
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43. AREASOCIAL-CULTURAL

Los negocios dedicados al quehacer alimenticio especialmente el que enaltece la
comida tipica y tradicional, fortalece la identidad cultural, en el actual gobierno se ha
reforzado esta problemaética de la falta de identidad por la alienacion extranjerizante y las
grandes entidades transnacionales de comida como KFC, Mc. Donald, Hornero, Pizza Hut,
etc., ya que todas estas marcas se encuentran en el sector, se aprecia que predomina esta
clase de franquicias, pero hay una gran aceptacion por la comida tipica en la localidad por
esta razon se ha convertido en un sitio con gran acogida los fines de semana, especialmente

por la comida popular.

También se identifico estos restaurantes que ya utilizan estrategias de promocién y
publicidad dentro de sus establecimientos, ya que estos consideran que si es importante que
se promocione el servicio y que para ello se utilizan estrategias que llamen la atencion de
los clientes de modo que estos asisten al lugar y por ende generen mayor rentabilidad para

el mismo.

Los encargados en manejar los restaurantes en el sector tienen muy buena
percepcion del producto que ofrecen ya que consideran que el servicio y el producto son de
la mejor calidad, ademas de que también lo consideran excelente debido a que ofrecen al

publico precios accesibles y productos de primera calidad.

Los duefios de los restaurantes se encuentran conformes con la publicidad que
realizan ya que afirman que la misma les ha permitido tener un mayor nimero de clientes y
que les facilita el emprendimiento, ademas de que los administradores consideran que el
personal con el que cuenta si conoce sobre el mismo, sin embargo que les hace falta

reforzar ciertos aspectos sobre la atencion al cliente y asi conseguir la excelencia.
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4.4. AREA ECONOMICA

Los administradores de los restaurantes afirman conocer la importancia de llevar
adecuadamente sus estados financieros, ya que a través de estos pueden conocer como se
encuentra su empresa en la actualidad, ademas de que se verifique si la misma esta
obteniendo rentabilidad a lo largo del periodo contable. Sin embargo afirman que muchos
no conocen con claridad como llevarlos o como realizarlos, por lo cual en muchos de estos
restaurantes no se aplica de ahi la importancia de llevar al dia sus estados financieros vy
establecer que tanta rentabilidad obtuvo el mismo en relacion al servicio que ofertan en el

sector.

La mayoria de los administradores de los restaurantes saben cuales son los gastos en
los que ha incurrido el mismo, sin embargo desconoce las entidades a las cuales puede
acudir a solicitar un crédito para el fortalecimiento de su negocio, ademas de cual es la
solvencia econdmica con la que deben contar en el caso de requerir especificamente un

crédito para la ampliacion de los restaurantes.

Tambien se determina que en la gran mayoria de los restaurantes no se utilizan
herramientas financieras que determinen la vialidad econémica del negocio, por lo cual sus
estados financieros no se encuentran al dia y mucho menos han solicitado la ayuda

pertinente para poder establecerlos.

45. AREA DE TECNOLOGIA

Muchos de los restaurantes de comida tipica de hecho no tienen clara cuél es la
vision a futuro, la misma que les permita establecer a donde quieren llegar, por lo cual la
organizacion estratégica de la misma es baja. Dentro de los restaurantes no existen ningun
respaldo que les especifique a los empleados cuales son los requerimientos, valores o
necesidades de lis mismos en relacion al cumplimento de la mision y vision, mismas que
también son desconocidas por parte de los empleados. De igual forma si bien es cierto

tienen funciones establecidas, es decir el cargo que desempefian dentro del establecimiento,
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pero no cuentan con ningun manual de funciones que les permita conocer cuéles son sus

funciones especificas.

De igual forma muchos de los establecimientos afirmaron que los implementos con
los que cuentan ya tienen mas de 3 afios de uso, debido a que por el costo de las mismas y
lo que en si implicaria su cambio no lo han podido cambiar por unos méas actualizados y

eficientes.

Para muchos de los administradores de los restaurantes su prioridad se centra en
mantener sus clientes y atraer otros nuevos, por lo cual también especifican que para ello la
innovacion y la variedad de los menus es imprescindible, ya que si no cuentan con dichos
factores no podran obtener los resultados esperados. También afirman que se preocupan por
mejorar tanto la calidad de los productos como la calidad de la atencién a la clientela, de

modo que esta se sienta satisfecha y se consiga su fidelidad.

Existe un gran nimero de restaurantes que no tienen ningun tipo de certificacion

distinta a los exigidos por ley (bomberos, salubridad, etc.).

De los restaurantes situados en Cumbaya ninguno ha implementado el manejo de
residuos sélidos y liquidos, ya que afirman que los costos de dicho aspecto es sumamente
alto y por ende se encuentra fuera de su alcance, ademas de que conocen la importancia de
cuidar y no contaminar el medio por lo cual tratan de mitigar en lo mas minimo la forma en

cdémo se desasen de los desechos que producen dentro de los establecimientos.
46. AREA AMBIENTAL

A pesar de que existe en el sector politicas que promueven la gestion integral de los
residuos solidos, es decir la reduccion, reutilizacion y reciclaje de dichos residuos y su

recoleccion, transporte, transferencia, industrializacion y disposicion final ecoldgica y

econdémicamente sustentables. Esta gestion integral serd operada y promovida por
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la Municipalidad o por las empresas propias o contratadas para el servicio de aseo, a fin de
permitir mejorar la calidad de vida de los habitantes.

La Direccion Metropolitana de Medio Ambiente en su calidad de autoridad
ambiental, es la responsable de regular, coordinar, normar, controlar y fiscalizar la gestion
ambiental de los residuos; sin embargo se observa una gestion particular muy deficiente y
poco comprometida con el reciclaje y mucho menos el manejo de formas alternativas del

manejo de desprecios compactos como es el compostaje y la lombricultura.

También se detecta descuido total en la gestion del estudio de impacto ambiental y
seguridad en este sector empresarial, para obtener muchos de los permisos obligatorios se
debe solicitar este estudio para otorgar o denegar el mismo de acuerdo al estado del
negocio; no existe un interés ni de parte de las autoridades municipales en priorizar este

avaluo, ni de los propietarios en realizarla.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA DE LA GUIA INTERACTIVA

5.1. INTRODUCCION

Para muchos el significado de la atencion al cliente de calidad es desconocido,
puesto que desconocen todo lo que implica su desarrollo. Es asi que considerando esta
situacion dentro de los establecimientos de comida tipica en el sector de Cumbaya y a fin
de que se brinde los conocimiento necesarios al personal de los restaurantes, se plantea el
presente manual de modo que se conozca como brindar un servicio de calidad generando
mejora en las ventas y en la atencion que se le brinda al cliente consiguiendo asi su
fidelidad.

Ademas de considerar que es indispensable mejorar estos aspectos, considerando
que actualmente las necesidades obligatorias tan cambiantes del mercado, también tomando
en cuenta los avances tecnoldgicos y la mayor complicidad en las exigencias de los
clientes; por lo tanto los duefios de los restaurantes de comida tipica deben capacitar a sus
colaboradores, de forma que el desempefio de los mismos guie al éxito de los

establecimientos.

En este capitulo se da a conocer la Propuesta del Disefio de un Manual Interactivo
de capacitacion al personal en la atencion al cliente para los restaurantes de Cumbaya, el
cual contiene informacion importante sobre la atencion al cliente de calidad y los pasos que

conllevan a la excelencia del mismo.
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5.2.  JUSTIFICACION

El presente manual tiene como principal objetivo ser un instrumento técnico de
capacitacion para los duefios y personal de servicio de los restaurantes de comida tipica
situados en la parroquia de Cumbaya, de tal forma que al momento de brindar atencion a
los clientes se satisfaga las necesidades de los consumidores, ademas de que esta atencion
sea de célidas. EI mismo plantea la capacitacion de una forma didactica para desarrollar las

habilidades y destrezas de los empleados en cuanto la atencion al cliente.

Este Manual se encuentra estructurado por tres unidades las cuales aportan todos los
conocimientos sobre la atencion al cliente y los pasos necesarios para llegar a brindar una
atencion de calidad y cumpliendo con las expectativas de los consumidores, de tal forma
que estos se vean beneficiados y puedan resolver cualquier inconveniente al momento de

atender a las personas que lleguen a dichos establecimientos.

5.3. OBJETIVOS

5.3.1. Objetivo general

Contribuir como herramienta técnica de capacitacion para los duefios y el personal

de servicio de los restaurantes de comida tipica en la parroquia de Cumbaya.

5.3.2. Objetivos especificos

o Disefiar un modelo de atencion al cliente, la cual permita a los restaurantes
mejorar la calidad del servicio que brindan a los consumidores.

o Establecer estrategias especificas de atencion al cliente que mejoren la
calidad del servicio y que ademés permitan mayor afluencia de los consumidores.

o Lograr la capacitacion adecuada del personal a través del manual interactivo,
de forma que todo el personal cuente con los mismos conocimientos sobre la atencién al

cliente.
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5.4. ESTRUCTURA DEL MANUAL

El disefio del manual tiene una caracteristica de interactivo (multimedia) digital se
lo realizaré en el programa Adobe In Design, implementando videos, fotografias, texto de
sencillo discernimiento, sintético, ludico facil de ser interpretado y entendido; ademas en el
contenido establece en funcion de las necesidades de los usuarios, es decir en este caso de
los trabajadores de los restaurantes de Cumbayd, el mismo se encontrara estructurado por
tres unidades en las cuales se hablara del perfil de la organizacién, posteriormente de la
clientela y finalmente sobre la atencion al cliente de calidad.

Se propone esta estructura de tal forma que el contenido este claro y la capacitacién
que se brinde sea la adecuada, en relacién a los aspectos que abarca la atencion de calidad a

los consumidores dentro de los restaurantes del sector de Cumbaya.

5.5. Aplicacion del manual

La difusion, distribucion, financiacion y evaluacion del programa lo realizara en su
totalidad la productora del proyecto Erika Corella, este instrumento es un documento digital
en formato PDF (interactivo) el cual sera publicado en 15 ejemplares entregados en DVD,
para cada uno de los restaurantes de comida tipica en la parrogquia de Cumbaya, comedores
en los que se realizé la investigacion, este material no tiene costo alguno, sin embargo mas
adelante la intencion es que este producto sea sustentable y llegue a la mayor cantidad de
personas, se intentar4 que la produccion lo financie alguna entidad puede ser publica o
privada para que el manual pueda ser subido a una plataforma de descarga como una

Pagina web o Aplicacion movil de acceso gratuito.
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5.6.  Presupuesto de evaluacién del manual

5.7.  Desglose de la utilizacién de recursos econémicos

COMPONENTES DETALLE FINANCIAMIENTO
TOTAL

Cantidad Val. Unit Val. Tot Propio

COMPONENTE 1 A. Gastos Personales

Alimentacion 0 comidas 0 0 0

SUBTOTAL 1 0 UsSD 0 USD

COMPONENTE 2 B. Adquisicidn de materiales y equipos de investigacion

Discos de DVD 15 1USD 15 USD 15 USD

Cajas para discos de DVD 15 1USD 15 USD 15 USD

Impresiones (DVD’s 'y 15 4 USD 60 USD 60 USD

portadas)

SUBTOTAL 2 90 USD 90 USD

COMPONENTE 3 C. Pasajes, transportacién

Trasporte 20 viajesen | 1.50 USD 30 USD 30 USD

taxi
SUBTOTAL 3 30 USD 30 USD
COMPONENTE 4 D. Trabajos y asistencias técnicas inherentes a la
Investigacion

Disefiador y diagramador 1 mes 250 USD 250 USD 250 USD

SUBTOTAL 4 250 USD 250 USD

COMPONENTE 5 E. Otros gastos

TOTAL 370 USD 370 USD
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5.8. CRONOGRAMA

Mes May Jun Jul Ago Sep
Semana 3 6 7 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Actividad
Realizacion del
proyecto,
correcciones y
evaluaciones
Recoleccion de

informacion para el

manual

Toma de fotografias
y grabacion de

videos

Disefio y

digitalizacion

Presentacién

5.9. Resultados Esperados

Con la evaluacion del servicio al cliente en los restaurantes de comida tipica en la
parroquia de Cumbaya se revela que no es una problematica local, por varias experiencias
se concuerda que este descuido existe en todas partes ya que a través del diagndstico del
mismo, se espera contribuir al desarrollo de estrategias que permitan mejorar la calidad de
la atencion y servicio ademas de contribuir con esto a una eficiente gestion de clientes en
busca de su fidelizacion y reconocimiento. Esto a su vez se debe ver reflejado a largo plazo
en un mejor desempefio a través de la eficiencia y calidad de los procesos relacionados con
el cliente. En materia académica, con la aplicacién del manual, se pretende perfeccionar,

profundizar y adquirir en la practica, los topicos conceptuales relacionados con la

profesion.
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5.10. DISENO DE LA GUIA INTERACTIVA DE CAPACITACION

BAYA
ATENCION AL CLIENTE
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Quito, Agosto 2016
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4
PDLCETNT ACOCTONT

El Manual de Capacitacion Interactivo para mejorar el servicio al Cliente se
desarrolla con el objetivo principal de mejorar los niveles de calificacion de la atencién al
cliente brindada por el personal que labora dentro de los restaurantes de Comida Tipica de
la Parroquia de Cumbayd, considerando que su fuerza laboral requiere de suficiente

experiencia para trabajos especializados, estables y bien remunerados.

Se entiende por interactividad....

“Interactividad es la capacidad del receptor para controlar un mensaje no-
lineal hasta el grado establecido por el emisor, dentro de los limites del medio de

comunicacion asincrénico.” (Bedoya, 09-1997)

Es asi que, el mismo ha sido elaborado a partir del aprendizaje adquirido a lo largo
de la formacion profesional extendida por la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil
en la Carrera de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, a través de la cual se
ha podido generar el conocimiento necesario para realizar los aportes de marco conceptual

y su experiencia en dicha tematica.

El Manual forma parte del material de capacitacion al personal sobre la atencion al
cliente de calidad, disefiado como una actividad fundamental para el mejoramiento de la
atencion al cliente por parte del personal dentro de los restaurantes de comida tipica. Este se
encuentra dirigido a los duefios y empleados de los establecimientos que tienen interés en
mejorar la gerencia y calidad de la atencion al cliente dentro de sus negocios.

Incluye tres unidades en las que se desarrollan los temas indispensables para contar
con excelencia en la atencion a los clientes, como son: elementos clave de la atencion al
cliente, el proceso de organizacion del servicio el servicio de atencion al cliente; los pasos
que deben realizar para llegar a la excelencia para la atencion a sus clientes; y como

responder a las necesidades de los clientes.
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Para su elaboracion se considerd los aspectos mas importantes sobre la atencion al
cliente, en base de que se obtengan los conocimientos necesarios para satisfacer las

necesidades de los clientes y cumplir con sus expectativas.

NRITLTIVNC

El manual de capacitacion se plantea los siguientes objetivos:

Objetivo general:

Brindar a los duefios y personal colaborador de los restaurantes de comida tipica de
la parroquia de Cumbaya un soporte técnico sobre aspectos importantes sobre la atencion al
cliente, de modo que estos los apliquen de una manera eficiente y en beneficio de sus
clientes a través de las actividades practicas que realizan con frecuencia dentro de los

establecimientos.

Obijetivos especificos:

e Conocer las necesidades de los clientes para satisfacerlas.

e Identificar a los clientes para saber como tratar con cada uno.

e Dar a conocer al personal de los restaurantes los pasos para una excelente atencion
al cliente.

e Establecer qué medidas se deben tomar en caso de reclamos por parte de los

clientes.
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UNIDAD I

PERFIL DE LA ORGANIZACION QUE DEMANDA EL SERVICIO Y SUS
CLIENTES

1.1.  Perfil de la organizacion y el servicio que oferta

Los restaurantes de la Parroquia de Cumbaya son presentan una oferta muy variada, sin
embargo dentro de este lugar se encuentran ciertos restaurantes que ofrecen a sus clientes
comida tipica del pais, a fin de que tengan la oportunidad de degustar platos caracteristicos
de diferentes lugares sin tener que trasladarse fuera dela ciudad.

1.1.1. Funciones

La funcion principal que tienen estos establecimientos es cumplir con la necesidad
bioldgica de la alimentacion, es decir satisfacer las necesidades de sus clientes y cumplir

con los requerimientos de los m ismos en cuanto al servicio que ofrecen.

1.1.2. Valores

Orientacidon al cliente, compromiso con los resultados, sostenibilidad, interés por las
personas, responsabilidad social, integridad, trabajo en equipo, respeto a la persona, hacer
bien las cosas para nuestra gente, nuestro ambiente y nuestra sociedad, y nuestros

visitantes.
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1.1.3. Poblacion a la que atiende

Los restaurantes de comida tipica en la parroguia de Cumbaya atienen a toda la
poblacién sin considerar ningun aspecto, pues reciben a todo tipo de clientes de todos los

lugares.
1.1.4. Actividades

Dentro de los restaurantes de comida tipica se encuentra el personal de servicio, mismo
que se encarga del area de cocina y el area del sal6n, de tal forma que se atienda a todos los

clientes de forma oportuna y segun los requerimientos que establezca el mismo.

Es asi que la importancia de que este personal se encuentre capacitado y tenga los
conocimientos adecuados es imprescindible, ya que son los encargados de atender y recibir
a los clientes de tal forma que tengan en cuenta cada uno de sus requerimientos y que estos
queden satisfechos en cuanto al servicio brindado. De tal forma que para ello es importante
que el personal conozco sobre la atencion al cliente de calidad y las formas y procesos que
implica lo mismo, permitiéndole asi llagar al éxito y conseguir la satisfaccion plan de los

consumidores.

1.2.  Grupo objetivo

Se considera como grupo objetivo al segmento de la poblacién a la cual se encuentra
dirigido el manual, con la finalidad de que se establezca cuéles son las caracteristicas del

mismo Yy cual es la forma en que deben ser tratados.

1.2.1. Variable espacial

Region: ciudad de Quito, sectores aledafios a Cumbaya como Tumbaco, La Tola, etc.
Medio de transporte: transporte urbano
Vivienda: Todas las viviendas sin especificacion
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1.2.2. Grupo demografico

Edad: Todas las edades

Género: masculino y femenino

Nivel Socioeconomico: medio, medio alto y alto.
Nivel Educativo: Todos los niveles

Ciclo de vida familiar: Grupos familiares

Ocupacion: estudiantes, universitarios, trabajadores.

1.2.3. Habito pictogréafico

Habitos de medio:

e TV: Personas con gustos preferenciales sobre medios de comunicacion como
canales de informacion, noticias que les proporcionen anuncios sobre dichos

espacios.

e Internet: Personas que conozcan el uso del internet, ademas de que puedan acceder
a redes sociales y sitios web a través de los cuales también se puede conseguir

informacion.

e Medios impresos: Tienen la oportunidad de brindar informacion a través de medios

impresos, e decir a las cuales les resulte accesible este medio.

1.2.4. Laclientela

Es importante que se satisfagan las necesidades de la clientela, ya que hay que tratarlos
como ellos quieren que se los trate, en elacion a ello es importante considerar cuatro
aspectos fundamentales ante la vista del cliente los cuales son:

e Presentacion

e Amabilidad
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e Educacion

e Trato

La atencion es una de las partes mas importantes en relacion al servicio, por ende se
debe tomar en cuenta otros factores sobre el como califica la clientela el servicio que se le
brinda dentro del establecimiento. De igual forma es imprescindible que se establezca que
la atencion y el servicio no es lo mismo, ya que los clientes se fijan hasta en el mas minimo

detalle, por ende es fundamental que se consideren los siguientes aspectos:

e Cumplimiento: EI cumplimiento de lo solicitado por el cliente de forma oportuna y

de acuerdo a los requerimientos del cliente.

e Disposicion de ayuda: Disposicion del personal para ayudar a los clientes a obtener

un producto o informacion sobre el mismo.

e Elementos estructurales: Primera impresion de los clientes sobre el estado de las
instalaciones en donde estan siendo atendidos, ademas de la presentacion realizada
por parte del personal y los materiales que utilizan para presentar el producto que

ofrecen.

Ademas de estos elementos otro muy indispensable en cuanto a la atencion del cliente

es la comunicacion de los mismos que se detallan a continuacion:
Comunicacién con los clientes
La comunicacién con los clientes es uno de los aspectos mas importantes, motivo

por el cual deben ser muy cuidadosos al momento de comunicarse con los mismos, esta

comunicacion se presenta de dos formas: verbal y no verbal.
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Comunicacion verbal.- Es aquella en la cual se utilizan palabras ya sean escritas o
verbales expresadas oralmente, por lo cual es importante que se cuiden aspectos como la

voz, la postura y el lenguaje.

Comunicacion no verbal.- Es aquella que se realiza a través del lenguaje corporal,
es decir a través de los gestos con el rostro y con las manos, por lo cual también es
importante que se cuiden aspectos como la expresion del rostro, el contacto visual con el
cliente y los movimientos realizados con cualquier otra parte del cuerpo, puesto que de sr el

caso alguien puede considerar alguno de ellos como una falta de respeto.
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ACTIVIDADES
1. SOPADE LETRAS

Para el desarrollo de esta actividad es importante considerar todo lo tratado a lo largo de
la unidad, dentro de la sopa de letras se encuentra escondidas 6 palabras relacionadas con la

unidad, mismas que deben ser encontradas a continuacion:

cC M N W F T F c v Y T A
S L O E S | P C N D X Y
N O I cC A C U D E P Q U
F G C E L L R R F T D D
S D N T N E D Q N X E A
G J E G B T LL P B G A X
R K T Q ¢ N E G D Y W Z
Y K A M A B I L | D A D
G L U D C H P A A B S X
N O | C A C I M O C
2. UNA CON LINEAS LO CORRESPONDIENTE
Elementos a la vista de los clientes Presentacion

Comunicacion verbal

Cumplimiento

Detalles de evaluacion Ayuda
Amabilidad
Trato

Tipos de comunicacion usados con el cliente Educacién
Estructura

Comunicacion no verbal
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UNIDAD 2

PROCESO Y CALIDAD DE LA ATENCION AL CLIENTE

2.1. Proceso de atencion al cliente

Es importante que se tome en cuenta los siguientes aspectos para poder establecer el

proceso adecuado de la atencidn al cliente:

e Establecimiento de la necesidad del cliente
e Evaluacion de la calidad del servicio

e Motivacion y compensaciones

Ademas de que también es fundamental considerar cuéles son los requerimientos que
tiene el cliente y ademas cual es la forma de tratar al mismo, de modo que este quede
satisfecho con el servicio que se le brinde; es por ello que se establece la siguiente

valoracién de acuerdo al tipo de cliente:
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Cliente opositor

Cliente descontento

Cliente insultante

Cliente locuaz

Cliente exigente

Cliente desalifiado

Cliente dudoso

Carécter agresivo y
temperamental, por lo cual
se encuentran casi en
desacuerdo con todo lo que
le sea expuesto

Se encuentra molesto todo el
tiempo

Tiende a tratar de ofender
sin motivacion alguna
Personas que empiezan a
hablar de algun tema sin
considerar el tiempo del
personal

Pide atencion inmediata y de
acuerdo a sus
especificaciones

Puede realizar comentarios
un tanto insinuantes e
incomodos

Es callado y generalmente
se encuentra indeciso de que
es lo que va a ordenar.
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Tratarlo con educacion.
Pedir su punto de vista.
Enfocar su solicitud en
base a lo que sea de su
aprobacién

Tratar de apaciguar su
enojo

Dejar claro que es lo que
se le puede ofrecer

No ponerse a la defensiva
Tratar de darle una
solucion

Ser amable

Estar tranquilo

Ser paciente

Estar tranquilo

Prestarle atencion

Mantener la calma

Ser respetuosos
Especificar a cuales de
sus demandas se puede
cumplir.

Mantener la calma.

No responder a las
provocaciones.
Brindarles atencion
oportuna de modo que
puedan retirarse  con
prontitud.

Ser paciente

Brindarles ayuda
Proponer algunas
opciones de modo que
pueda seleccionar alguna
de ellas.



Es importante que se identifique el tipo de cliente que se encuentra dentro del
establecimiento, de forma que se le brinde el trato adecuado y por ende se satisfaga cada
una de las necesidades de los mismos de manera oportuna, es decir manteniendo la calidad

de la atencién al cliente.

Es indispensable que se mantenga la calidad de la atencion, ya que de esta forma se
conseguird la fidelizacion de los clientes y por ende el incremento de los mismos dentro de

los restaurantes.

2.2.  Calidad de la atencion al cliente

La calidad de la atencion al cliente se encuentra centrada en la forma en como evalda el
cliente la atencion, es decir en la forma en como el cliente toma la atencion que se le brinda

dentro del establecimiento, por lo cual se evalUa los siguientes aspectos:

Atencion prestada al cliente

e Presentacion que realiza al momento de prestar atencién
e Amabilidad en el trato brindado al cliente

¢ Informacion brindada de forma oportuna

e Uso del leguaje adecuado y expresion corporal

De igual forma hay que considerar que es importante el trato que se le brinda al cliente
puesto que a través de este se consigue la fidelizacién y preferencia de los clientes.
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ACTIVIDADES

1. DESEMPENO DE ROLES

Esta actividad consiste en escoger de entre los participantes a dos personas, las
cuales haga las funciones del cliente y el servidor, los cuales representaran a cada uno de
los tipos de clientes y el otro personificara cuél es el trato que se le debe brindar segun su
caracteristica. Los demas participantes evaluaran si el trato fue adecuado o no,

estableciendo en una ficha si lo realizado por el participante fue correcto o incorrecto.

GRUPO DE TRABAJO

CORRECTO
CLIENTE
INCORRECTO
CORRECTO
SERVIDOR
INCORRECTO
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2. JUEGO DE LOS NOMBRES

Esta actividad consiste en lo siguiente:

e Todos los participantes escogeran un adjetivo o caracteristica de lo visto durante la
primera y segunda unidad que empiece con la misma letra de su nombre, y la
expondran al publico por ejemplo:

Hola, me llamo Pablo Presentacion

e El siguiente participante tendra que decir:

Hola Pablo Presentacion.
Me llamo Ana Amabilidad

Y asi sucesivamente, de modo que se ejercite la memoria de los participantes y se
evalué si recuerda cada una de las caracteristicas y componentes de la clientela, el proceso
y la calidad de la atencion al cliente. Permitiendo de tal forma al capacitador evidenciar si

se estd cumpliendo con el objetivo principal del manual.
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UNIDAD 3

EXCELENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE

El llegar a la excelencia en la atencion al cliente requiere del desarrollo de varios
procesos, en los cuales se determina como deben ejecutarse cada uno de los puntos
expuestos para conseguir la satisfaccion del cliente. Para ello es importante considerar la

gestion estratégica de los establecimientos centrados en que los mismos obtengan:

e Ventaja competitiva
e Valor agregado en el servicio que ofrecen
e Posicionamiento de la imagen corporativa del restaurante

e Mayor participacion en el mercado como un restaurante de renombre

Motivo por el cual también es indispensable tomar en cuenta lo siguientes aspectos:

Trato a la clientela: Para que el establecimiento funcione de forma correcta, es
esencial que se toma en cuenta los requerimientos del cliente, ademas de resaltar
que es fundamental tener sutileza y amabilidad, puesto que la amabilidad manifiesta
la vocacion de atender de manera inmediata al cliente y la sutileza refleja la cortesia de los

restaurantes son sus clientes.

Dentro de este aspecto también es importante se considere el cuidado personal, ya que la
imagen de estos debe ser impecable y debe proyectar profesionalismo al momento de la
atencion a los clientes que reciben. Considerando que al brindar estos la atencién lo

realizan de forma presencial haciéndola prioritaria.
El trato que reciban los clientes permitira que estos prefieran el lugar o a su vez no

lo hagan, motivo por el cual es fundamental se trate con amabilidad, respeto y educacion a

todos los clientes por igual.
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IMPORTANTE: Generalmente los clientes al momento de ingresara
un establecimiento sin considerar que oftrezca el mismo, espera ser

recibido con amabilidad y un saludo cordial de modo que se
evidencie la importancia de los clientes para dicho establecimiento.

I"._L__ _F./.'

Capacidad de informacién: Es importante que el personal tome en cuenta la
informacion que le va a brindar al cliente, puesto que este es muy observador y le
gusta que la atencion sea de calidad. Es asi que se considera fundamental y la
informacién que se le brinde al mismo, puesto que este se verd interesado o no por el

establecimiento al que ingreso.

En este punto también es importante que se consideren los siguientes aspectos:

e El personal brinda la informacion adecuado al cliente sobre la oferta que brinda el
establecimiento, ademas de que servicios ofrece y los precios de los mismos de

modo que el cliente conozca y determine su accesibilidad al mismo.

e EI personal despeja todas las inquietudes del cliente de modo que este tenga claro

cada uno de los aspectos presentes dentro del establecimiento.

e Al momento de entregar los documentos como facturas a los clientes, se verifica
que la informacion sea la correcta y en caso de no estarlo es corrija oportunamente

de modo que no se generen retrasos en la atencion del cliente.

e En caso de ser necesario los establecimiento envian la informacion necesaria y

requerida por los clientes por via mail o correo electrénico.

Tomando en cuenta todos los aspectos mencionados anteriormente el personal es el
encargado de aclarar todas las dudas que tenga el cliente y encargarse de que estas sean

comprendidas correctamente de modo que no exista confusion alguna por parte del mismo.
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IMPORTANTE: Es indispensable gque los cdlientes atiendan
adecuadamente a los clientes y les brinden la informacion necesaria,
considerando gue a los clientes les gusta que los atiendan bien uy que al
momento de ordenar tengan claras cuales son todas sus opciones.

Atencion personalizada y cordial: En cuanto a la atencion personalizada y
cordial, se considera como el enfoque principal y el de vital importancia,
consideradnos que el cliente es la forma publicitaria mas determinante al momento

de escoger un buen lugar.

Por ende si este recibe una atencion personalizada y cordial se sentira a gusto y les
comunicara a sus allegados lo bien que lo trataron en dicho establecimiento. Generando a

este la oportunidad de que el cliente regrese y traiga consigo muchos mas.

El buen trato dentro de la atencidn es esencial, puesto que un cliente satisfecho y a
gusto con el servicio siempre regresara, puesto que le gusta como es atendido fidelizando

asi su presencia.

De igual forma la cordialidad es parte fundamental del servicio considerando que a
todos los clientes les gusta que los traten bien, y por ende este siempre dara referencias de

la atencion recibida dentro del mismao.

IMPORTANTE: Los clientes siempre van divulgando como
fueron tratados dentro de los establecimientos a donde

acuden, por ende es vital que se lo trate de forma amable y

rocenotiinen <iemnre nfirmandn niie “fiie 11m nlarer hahoerln
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Gestion de quejas y sugerencias: En cuanto a la gestion de las quejas y
sugerencias es fundamental que estas sean escuchadas con mucha atencién, ademas
de que respeten la opinién que tiene el cliente y se comprometan a dar una solucion
a su reclamo o sugerencia, de tal forma que se controle y se dé un seguimiento oportuno a

la misma hasta que esta sea solucionada.

Es de tal forma que es importante dejar claro los siguientes puntos sobre este aspecto:

e Las quejas o sugerencias de los clientes se recogeran por escrito, para
posteriormente ser analizadas.

e Ante cualquier queja o reclamo es necesario poner toda la atencidon necesaria al
cliente que la realiza, de forma que se entiendan cada uno de los detalles
especificados dentro de su reclamo y asi poder considerarlos.

e Se debe escuchar y poner atencién al cliente hasta el momento en que haya

finalizado con su argumento, de modo que posteriormente se le dé la razon o no.

IMPORTANTE: No poner excusas ante los clientes

ACTIVIDADES

1. CAMBIO DE PAPELES

Esta actividad consiste en escoger dos voluntarios entre los participantes, el
participante #1 es el mesero mientras que el otro participante #2 es el cliente, el mesero
participante #1 tendra que atender con toda la logistica que el supone debe tener un
empleado con estas funciones, todos los demas participantes empleados posee una hoja
donde anotarén las observaciones indicando los aciertos y desaciertos con respecto a la
atencion al comensal, capacidad de brindar informacién, atencién personalizada y cordial,
mientras dejan su queja o sugerencia por escrito, al final se deberd hacer una reflexion

sobre cdmo manejar esta queja o sugerencia.
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Trato a la clientela

QUEJA

SUGERENCIA

Atencion personalizada

Capacidad de brindar
informacion

Observaciones:
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CONCLUSIONES

Conforme al desarrollo de la presente investigacion y en relacion a los resultados

establecidos a través de lo largo de la misma se llega a la conclusion que:

e En la actualidad no existen manuales que brinden capacitacién al personal de los
restaurantes de forma que brinden una atencion de calidad y que cumpla con los

requerimientos de sus clientes.

e En los restaurantes de comida tipica no se cuenta con una atencién de excelencia, ya
que se determina que los servidores si conocen sobre la atencién pero tienen

aspectos que necesitan reforzar.

e Se establece que a los clientes les gusta ser tratados con amabilidad y respeto, ya
que de esto depende la preferencia hacia el lugar o no, ademas de que la presencia

del lugar también es importante para la decision de compra de los mismos.

e Los restaurantes tienen un mercado muy competentico como es el servicio de
alimentacion, mas aun cuando el sector de Cumbaya tiene un sin numero de
establecimientos que lo ofertan, motivo por el cual es imprescindible que se
personalice y se mejore la atencién al cliente de modo que se puedan incrementar la

afluencia de clientes y con ello la rentabilidad de los mismos.
e Con la aplicacion del manual se capacita al personal en coémo debe tratar al cliente y

como debe presentarse hacia el mismo, de modo que este se siente a gusto y el

establecimiento de modo que se dé cumplimiento a sus necesidades.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con el desarrollo de la presente investigacion se puede recomendar que:

Capacitar al personal de todos los restaurantes de modo que obtengan
competitividad frente a otros establecimientos en su parte comercial, ademas de que
esta se encuentra especificada claramente de forma que sea comprensible para el
capacitado y se mejore nula atencidon por parte de estos en cuanto al servicio al

cliente.

Realizar capacitaciones frecuentemente de forma que los empleados refuercen sus
conocimientos y los mejoren, permitiéndole al establecimiento crecer y con ello

mejorar su rentabilidad.

Reforzar los estandares de la atencion al cliente dentro de los restaurantes de
comida tipica, ya que estos deben contar con estrategias de servicio, las cuales
demuestren profesionalismo, capacitacion, mejora continua, y liderazgo no solo en

el duefio del establecimiento sino también en todos sus colaboradores.
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Presentacion

£l Manual de Capacitacien Interactivo para mejorar el servicio al Clients se desarrolla con el objetivo principal de mejorar los
niveles de calificacion de la atencion al cliente brindada por el personal que labora dentro de los restaurantes de Comida Tipica
de la Parroquia de Cumbaya, considerando que su fuerza laboral requiere de suficiente experiencia para trabajos especializados,
estables y bien remunerados.

Se entiende por interactividad ..

“Interactividad es |a capacidad del receptor para controlar un mensaje no-lineal hasta el grado establecido por el emisor, dentro
de los limites del medic de comunicacion asincronico.” (Bedoya. 09-1997)

£s asi que, el mismo ha side elaborado a partir del aprendizaje adguiride z lo largo de Iz formacion profesional extendida por la
Universidad Catolica Santiage de Guayaquil en |z Carrera de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, 3 través de |a cual
se ha podido generar el conocimiento necesario para realizar los aportes de marco conceptual y su experiencia en dicha tematica.

£ Manual forma parte del material de capacitacion al personal scbre Iz atencion al dliente de calidad, disefiade come una actividad
fundamental para el mejoramiento de Iz atencion al cliente por parte del personal dentre de los restaurantes de comida tipica Este
se encuentra dirigido a los duefios y empleados de los establecimientos que tienen interés en mejorar Ia gerencia y calidad de la
atencion al cliente dentro de sus negocios.

Incluye tres unidades en las que se desarrollan los temas indispensables para contar con excelencia en |3 atencion a los dientes,
como son: elementos clave de la atencion al cliente, el proceso de organizacion del servicio el servicio de atencion al clients; los
pasos que deben realizar para llegar a la excelencia para la atencion a sus clientes; y como responder a las necesidades de los
clientes.

Para su elaboracion se considerd los aspectos mas importantes sobre la atencion al cliente, en base de que se cbtengan los
conccimientos necesarics para satisfacer las necesidades de los clientes y cumplir con sus expectativas.

Objetivos

\

. l;:.’ ) .~ & 7' P :':‘"r
NG e

| 4 »'”
General o e S -

Brindar a los duenos y personal colaborador de los restaurantes de comida
parroquia de Cumbaya un soporte técnico sobre aspectos importantes sobre |
cliente, de modo que estos los apliquen de una manera eficiente y en beneficio de
través de las actividades practicas que realizan con frecuencia dentro de los esta

Especificos

*Conocer las necesidades de los clientes para satisfacerlas.
Identificar a los clientes para saber como tratar con cada uno.

*Dar a conocer al personal de los restaurantes los pasos para una excelente atencl
*Establecer qué medidas se deben tomar en caso de reclamos por parte de los cli
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tipica de la
a atencion al
sus clientes a
blecimientos.

ion al cliente.
antes.

PERFIL DE LA ORGANIZACION QUE
DEMANDA EL SERVICIO Y SUS CLIENTES

1.1 Perfil de la organizacion y servicio de la oferta

@%559

1411, Funclones

1.1.2. valores

1.1.3. Poblacién a la que ationde
1.1.4. Actividades

B

119

CLIC
PALA
VEL
viDIio

1.21. variable espacial
1.2.2. Grupo demogrifico
1.2.3. Habito pletogriifico




UNDAD2

PROCESDO Y CALIDAD DE LA ATENCION AL
CLIENTE

2.1. Proceso de atenclon al cliente ..............$pag
2.2. calidad de La atencidn al cliente

EXCELENCIA EN LA ATENCION AL
CLIENTE
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1.1 Perfil de la organizacién y el
servicio que oferta

Los restaurantes de la Parroquia de
Cumbaya son presentan una oferta muy
variada, sin embargo dentro de este
lugar se encuentran ciertos restauran-
tes que ofrecen a sus clientes comi-
da tipica del pais, a fin de que tengan
la oportunidad de degustar platos
caracteristicos de diferentes lugares
sin tener que trasladarse fuera de la
ciudad.
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1.2. Grupo objetivo

Se considera como grupo objetivo al \1
segmento de la poblacién a la cual se
encuentra dirigido el manual, con la
finalidad de que se establezca cua-
les son las caracteristicas del mismo
y cual es la forma en que deben ser
tratados.

|
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LA ATENCIGN £5 UNA DE LAS PARTES MAS TMPORTANITES EN RELACTON AL SERVICTO, POR ENIDE SE DEBE
TOMAR EN CUENTA OTROS FACTORES SOBRE EL COMO CALTFTCA LA CLIENTELA EL SERVICTO QUE SE LE
BRINDA DENTRO DEL ESTABLECTMTENTO. DE TGUAL FORMA £S TMPRESCTNDTBLE QUE SE ESTABLEZCA QUE
LA ATENCION Y EL SERVICTO NO £5 LO MISMO, YA QUE LOS CLIENTES SE FLJAN HASTAEN £L MAS MI-
NIMO DETALLE, POR ENDE £ FUNDAMENTAL QUE SE CONSIDEREN LOS STGUTENTES ASPECTOS:




ADEMAS DE ESTOS ELEMENTOS OTRO MUY INDISPENSABLE EN CUANTO A LA ATENCION DEL
(LIENTE £5 LA COMUNTCACTON DE LOS MISMOS QUE St DETALLAN A CONTINUACION:
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ES AQUELLA QUE SE REALTZA A TRAVES DEL LENGUATE CORPORAL, ES DECTR A TRAVES DELOS
GESTOS CON EL ROSTRO Y CON LAS MANDS, POR LO CUAL TAMBTEN ES TMPORTANITE QUE St
CUIDEN ASPECTOS COMO LA EXPRESTON DEL ROSTRO, EL CONTACTO VISUAL CON EL CLTENTE
Y LOS MOVIMIENTOS REALLZADOS CON CUALQUIER OTRA PARTE DEL CUERPO, PUESTO QUE DE
Sk ELCASO ALGUTEN PUEDE CONSIDERAR ALGUNO DE ELLOS COMO UNA FALTA DERESPETO.

ARA EL DESARROLLO DE ESTA ACTIVIDAD £5 IMPORTANTE CONSIDERAR T0DO LO TRATADO A LO LARGO DE LA UNTDAD,
ENTRO DE LA SOPADE LETRAS SEENCUENTRA ESCONDTDAS b PALABRAS RELACTONADAS CON LA UNIDAD, MISMAS (UE
EBEN SER ENCONTRADAS A CONTINUACTON
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PRESENTACTON
COMUNICACION VERBAL
CUMPLIMIENTO
AYUDA |
AMABTLIDAD \
TRATO
EDUCACTON N

ESTRUCTURA
COMUNTCACTON NO VERBAL
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2. Proceso y calidad de la atencidén
al cliente

2.1.Proceso de atencidn al cliente

Es importante que se tome en cueta los
siguientes aspectos para poder esta-
blecer el proceso adecuado de la aten-
cidén al cliente:

e« Establecimiento de la necesidad del cliente

e Evaluacidén de la calidad del servicio

* Motivacidén y compensaciones
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(S IMIORANTE QUESED
£ ENCUENTLADENTIO FSTAMECIMIENTO
(E ORMAQUESELEBINDE 0 ADECUNDOY?

ENDESESATISEAGA
|05 MISMOS DE MANERAOROFIUN DECIRMANTE
ATENDO LA CALIDND DELA ATENCION AL (LIENTE.
ismnmmsmuqummmmsmmmmm
DEESTATORMASE (ONSEGUIALA

KTENCLON, YAQUE
FIDELIACION DELDS (L7ENTES Y FORENRE fLINGE
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ATENCION PRESTADA AL cLTene
PRESENTACTO QUe enctza 1 MOMENTO DE PRESTAR ATENCIGN

AMAmmAq ENVEL TRATO BRINDADO AL (20N TE iC
INFORMACTGN BRINDADA e FORMA OPORTUNA 4"
S0 et LEGUATE ADECUADO Y xPestiiy (ORPORAL Cocljilzod

TA ACTIVIDAD CONSISTE EN ESCOGER DE ENTRE LOS PARTICIPANTES A DOS PERSONIAS, LAS CUALES HAGA LAS FUN-
TONES DEL CLTENTE Y EL SERVIDOR, LOS CUALES REPRESENTARAN A CADA UNO DE LOS TIPOS DE CLIENTES Y EL OTRO
ERSONTFICARA CUAL ES EL TRATO (UE SE LE DEBE BRINDAR SEGUN SU CARACTERTSTICA. LS DEMAS PARTICIPANTES

ALUARAN ST EL TRATO FUE ADECUIADO O NO, ESTABLECTENDO EN UNA FICHA ST LO REALTZADO POR EL PARTICTPANTE

FUECORRECTO O INCORRECTO.
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ESTA ACTIVIDAD CONSISTE EN LO STGUIENTE

o TODOS LOS PARTICTPANTES ESCOGERAN UN ADJETLVO O CARACTERTSTICA DE LO VISTO DURANTE
[\ PRIMERA Y SEGUNDA UNTDAD QUE EMPLECE CON LA MISMA LETRA DE SUUNOMBRE, Y LA EXPONDRAN
WAL PUBLICO POR EJEMPLO-

HOLA, ME LLAMO PABLO PRESENTACTON
o ELSTGUTENTE PARTICIPANTE TENDRA QUE DECTR:

HOLA PABLD PRESENTACTON.

ME LLAMO ANA AMABTLIDAD
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261 SUCESTVAMENTE, DE MODO QUE St EJERCETE L MEMORTA DE L0S PARTICIPANTES Y St EVALUE ST RE(UEEDT
ADAUNADE LAS CARACTERISTICAS Y (OMPONENTES DE LA (CIENTELA, EL PROCESO Y LA (ALTDAD DE LA AeNad
| (LTENTE, PERMITLENDO DETALFORMA AL CAPACTY ADOR EVTDENCTARST St £STA CUMPLIENDO CON 2L ORJETIY

RINCIPAL DELMANUAL.

Holo p{)b{()
Presentocion
Me tJ‘.'"I) Qno
fAmabidad

fiola me lomo
Pablo

Presentocitn
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3. Excelencia en la atencidén al
cliente

El llegar a la excelencia en la aten-
cién al cliente requiere del desarro-
llo de varios procesos, en los cua-
les se determina como deben ejecutarse
cada uno de los puntos expuestos para
consegulr la satisfaccidén del clien-
te. Para ello es importante considerar
la gestidén estratégica de los estable-
cimientos centrados en que los mismos
obtengan:

NTAJACOMPETTTLVA
ij i S‘mﬁﬁ%uu RESTAURANITE e
TENTODEL o

Y\i}m\n&:\h&m&x@N EN EL MERCADD COMO UN RESTAURN
GIGUTENTES

(UENTALD
MOTIVO RORELCY ALTAMBIEN S INDTSRENABLE TOMAY i

ASPECTOS:
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1

“Bien hecho es mejor
que bien dicho.”

Benjamin Franklin

0 ALACLTTEL vmwmm&%m‘m%mﬁ

G TOMAEN CENTALDSEUEKIMIEN WY
Etsmmmmmmmmmu mnumm,mtsmﬁmﬁs&
{1010 MANIFESTALAVOCACGN O ENDE 0 ANELAINMDLK

£ 0FLUS ESTAURANTES SON SUS CLEENTES. GENEVAMENT
SUTILEZAEFLEJALACONTESTADE - ol
| (IDIDORESONK § - e g g
(10 TAMBIEN 5 IMPORTANTE E CONSTDEREEL )
%Nq‘wmwmmmmmmwnmnmmmmm'm A%’gAMABIUDAI
ATENCIGN ALOS EAECTBEN, CONSTDERA 8 MO0 Que st gy
mmwmmmmmw ENDOUAPRIOKTTARIA. § (11w
mmusunmoumunummmmmswmmm —A ST

| S PEAMITIMA EESTOS PEFTERAN ELLUGARO ASU
TRATO QUE SECTBAN LOS CLTENTES W |
%umtgkmm,mmmmmsmmmmmmnmm
HST0 Y EDUCACION ATODOS L0 LTENTES PORTGUAL.
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Calidad en la
Atencion Al cliente

136



137



GARZON AGRESIVO. CHARLATAN

E ISISTENTE
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TAACTIVIDAD CONSTSTE EN ESCOGER DOS VOLUNTARTOS ENTRE LOS PARTICIPANTES, EL PARTICIPANTE #LES EL Miﬁﬂzj
TENTRAS QUE ELOTRO PARTICTPANITE 2 €5 EL CLIENTE, EL MESERO PARTICIPANTE #1TENDRAQUE ATENDER CON TODA
OGESTICA QUE L SUPONE DESE TENER UN EMPLEADO CON ESTAS FUNCTONES, T0DOS LOS DEMAS PARTICTPANITES EMPLEA-
05 POSEE UNA HOJA DONDE ANOTARAN LAS OBSERVACTONES INDICANDO LOS ACTERTOS Y DESACTERTOS CON RESPECTO A
ATENCION AL COMENSAL, CAPACTDAD DE BRINDAR INFORMACTON, ATENCION PERSONALTZADA Y CORDIAL, MIEN-
RAS DEJAN SUJ QUETA O SUGERENCTA POR ESCRTTO, AL FINAL SE DEBERA HACER UNA REFLEXION SOBRE COMO MANETAR
STAQUETA O SUGERENCTA.

139



140



" .
‘ Presidencia Plan Nacional

L
de la Repuablica % de Ciencia. Tecnologia @
del Ecuador w Innovacion y Saberes o >&SEN EMSCLT

) cretaria Nacional ducacKn or,

-
Ciencia. Tecnclogia ¢ Inmovacitn

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Corella Hidalgo Erika Patricia, con C.C: # 1717294944 autor/a del trabajo de
titulacion: “Elaboracion de un manual interactivo de capacitacion como guia para el
mejoramiento de servicios en restaurantes de comida tipica en parroquia Cumbaya del
canton Quito de la provincia de Pichincha" previo a la obtencién del titulo de
INGENIERO/A EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Orgénica de Educacion
Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de
titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacién de la Educacion

Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con el
propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las politicas

de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 31 de agosto del 2016

Corella Hidalgo Erika Patricia
C.C: 1717294944

141



>

| Presidencia _Plan Nacional 2
de ia Repiiblica ‘* novacany Saes ‘s —SENESCYT
D Clancia, Tocastogn s bavwacibn

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

TITULO Y SUBTITULO:

“Elaboracion de un manual interactivo de capacitacion como guia para el
mejoramiento de servicios en restaurantes de comida tipica en parroquia
Cumbaya del cantén Quito de la provincia de Pichincha™

AUTOR(ES)
(apellidos/nombres):

Erika Patricia Corella Hidalgo

REVISOR(ES)/TUTOR(ES)
(apellidos/nombres):

Ing. Diana Montero Mueses, Mgs. - OPONENTE

Lcda. Grace Mogollon Claudett, Mgs. - TUTOR

Ing. José Medina Crespo, Mgs. - DIRECTOR DE CARRERA O
DELEGADO

Ec. Luis Alban Alafia - COORDINADOR DEL AREA

INSTITUCION: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil
FACULTAD: Facultad de Especialidades Empresariales
CARRERA: Escuela de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

TITULO OBTENIDO:

Ingeniero en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras

FECHA DE No. DE | 138
PUBLICACION: PAGINAS:

AREAS TEMATICAS: Desarrollo de la cultura de servicio

PALABRAS CLAVES/ | Palabras Claves: capacitacion, cultura, servicio, calidad, manual de
KEYWORDS:

mejoramiento

Keywords: training, culture, service quality improvement manual

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):

El presente proyecto busca funcionar como un material para sensibilizar a los prestadores de servicio a

142




clientes de restaurantes, para que conozcan la importancia de optimizar la gestion de sus negocios, a través
de las buenas préacticas, como paso para registrar las bases de una cultura de calidad. En este sentido el
Manual Interactivo de Capacitacion como Guia para el Mejoramiento de Servicios en Restaurantes de
Comida Tipica en la Parroquia de Cumbaya, que propone a los emprendedores, una variedad de
ordenamientos, técnicas operativas y destrezas practicas para resultados eficaces en la prestacion de

servicio a los clientes.

SUMMARY

This project seeks to function as a material to sensitize service providers to restaurant customers, so they
know the importance of optimizing the management of their business through best practice, as a step to
register the bases a culture of quality. In this sense the Interactive Training Manual and Guide Service
Improvement in typical restaurants in the Parish of Cumbayd, which proposes to entrepreneurs, a variety

of systems, operational techniques and practical skills for effective results in providing service to the

clients.

ADJUNTO PDF: X sl 1 NO

CONTACTO CON | Teléfono: +593-2- | E-mail: / axayacatl_coy@hotmail.com
AUTORJES: 23804321

CONTACTO CON LA | Nombre: Ing. José Medina Crespo
INSTITUCION:

Teléfono: +593-4-3704160

E-mail: jose.medina@cu.ucsg.edu.ec

143



mailto:jose.medina@cu.ucsg.edu.ec

