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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion abarca un contenido acerca de la elaboracion de un manual de buenas
practicas de servicio que se desarrollara en la cevicheria Mantaviche ubicado en la
parroquia Cumbaya, cantdon Quito, provincia de Pichincha esta basado en mejorar la
calidad de atencién que se brinda a los clientes.

Para cumplir con este objetivo se va a ejecutar se utilizara la técnica comercial llamada
Merchandising que confiere al proceso en el cual una organizacion busca promover sus
ventas a través de la presentacion de un producto o servicio en las mejores condiciones.
Al desarrollar la recopilacion de informacion se va a realizar encuestas que serén
efectuadas a los trabajadores y clientes asi se lograra reconocer cuéles son las falencias
existentes, de tal manera poder asi solucionarlos y lograr un eficiente servicio al
consumidor.

En los capitulos expuestos a continuacion se detalla puntos concisos en los que se podra
intervenir para mejorar los procesos de tal manera lograr asi la satisfaccion de los
consumidores, conformidad al gerente y sus empleados ya que con este manual o guia
de buenas practicas se espera brindar un servicio mas agil y eficaz para los clientes
potenciales como actuales, logrando asi cumplir con los objetivos de empresa por lo

tanto generar satisfaccion a todo el equipo de trabajo.
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ABSTRACT

This research includes a content about the development of a manual of good service
practices that will be developed in the Mantaviche cevicheria located in the Cumbaya
parish, Quito canton, Pichincha province is based on improving the quality of service
provided to customers. To fulfill this objective, it will be executed using the commercial
technique called Merchandising that confers the process in which an organization seeks
to promote its sales through the presentation of a product or service in the best
conditions. When developing the collection of information, surveys will be carried out
that will be carried out to the workers and clients, thus recognizing the existing
shortcomings, in order to solve them and achieve an efficient service to the consumer.
The following chapters detail concise points in which you can intervene to improve
processes in such a way to achieve consumer satisfaction, compliance to the manager
and its employees as this manual or guide of good practices is expected to provide a
more agile and efficient service for potential clients as current, thus achieving
compliance with the company's objectives, therefore generating satisfaction for the

entire work team.
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INTRODUCCION

El proposito de este proyecto de investigacion es de mejorar la calidad en el servicio que
existe en la cevicheria Mantaviche ya que este es un factor muy imprescindible dentro
de una organizacion por tal motivo al efectuar una capacitacion se enriquecera las
exigencias que demandan los clientes fortaleciendo asi la eficacia en el servicio y un alto
crecimiento econémico.

Entre las caracteristicas primordiales dentro del sector de restauracion esta la rapidez al
momento de la preparacion, su presentacion y la variedad de sus ingredientes por lo
tanto el proyecto que se va a desarrollar es debido a la mala atencion, escaso
conocimiento del servicio y procesos de funcionamiento mal ejecutados, estos factores
han afectado al personal para brindar un servicio de calidad.

En estos ultimos meses la cevicheria Mantaviche ha sufrido una variedad de cambios
debido a la inestabilidad del personal esto ha dado lugar a un decrecimiento de clientes
por el escaso conocimiento del area de trabajo.

Debido a esto se espera a través de las capacitaciones tanto tedricas como préacticas
alcanzar varios resultados el cual serd mejorar la atencion al cliente y desarrollar un
ambiente mas confortable para los empleados motivando a que los clientes actuales y

futuros confien en el servicio que se les va a brindar.
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CAPITULO |

1.0 Antecedentes
Elaboracion de un manual de buenas practicas de servicio para capacitar al personal de
la cevicheria Mantaviche ubicado en la parroquia Cumbaya, cantén Quito, provincia de
Pichincha con el objetivo de mejorar la atencion al cliente.
Tema: Manual de procedimientos operativos para un restaurante de comida rapida
Autor: Bermeo Verodnica & Caldas Claudia
Institucion: Universidad de Cuenca
Afo: 2014
Conclusién: Este texto aportara con informacion de técnicas de atencién al cliente para

evitar las quejas y altercados con los clientes.

Tema: Técnicas de comunicacion en restauracion
Autor: Palomo Martinez, Maria
Institucion: Universidad de las Américas

Afo: 2017
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Conclusion: Del libro se utilizara la técnica comercial llamada Merchandising que
confiere al proceso en el cual una organizacion busca promover las ventas a través de la

presentacion de un producto o servicio en las mejores condiciones.

Tema: Manual de administracion y gastronomia

Autor: Sanchez Anaya, Esteban

Institucion: Universidad de las Américas

Afo: 2012

Conclusion: Este libro contribuye a conocer técnicas de administracion de alimentos y

bebidas para poder obtener mayor rentabilidad.

Tema: Procesos de servicio en restaurantes

Autor: Castellano Maria Isabel

Institucién: Universidad de las Américas

Ano: 2012

Conclusion: Este libro ayudara a definir cbmo lograr la satisfaccién de un cliente y las

actitudes de los empleados en el restaurante.

Tema: Venta de servicios turisticos

Autor: Ameigeiras, Celia

Institucién: Universidad de las Américas

Afo: 2012

Conclusion: En este libro encontraremos consejos y actitudes que se tomaran en cuenta

para mejorar la calidad en el servicio.
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1.01 Contexto

En la provincia de Pichincha existen alrededor de 12.087 establecimientos entre
alojamientos y servicios de comida (Censos, 2015) donde el 64% comprende empresas
que ofrecen servicios de alimentos y bebidas. (Quito, 2013)

La Empresa Pablica Metropolitana Quito Turismo (EMPQT), impulsa procesos de
asistencia técnica, capacitacion e implementacion de buenas practicas de turismo
sostenible este reconocimiento tiene el distintivo Q que busca elevar la calidad y
crecimiento de la demanda turistica de restaurantes, cafeterias y hoteles. (Turistico,
2014)

La oferta gastrondmica esté ligada a los distintos procesos histéricos de Quito y es
un referente del crecimiento de la urbe, por tal motivo la evolucion de la comida en la
capital se da en la primera década del siglo XX. (Comercio, 2014, parr.3)

Todas las empresas independientemente del sector al que pertenezcan deben tener
presente al cliente en todas las actividades de la empresa, cada dia el cliente es mas
sofisticado en sus necesidades y expectativas, por lo tanto mas alla de las diferentes
politicas que cada empresa adopte en la atencion al cliente los consumidores deben ser
tratados con: cordialidad, comprension y empatia. (Amegeiras, 2012)

La liberacion culinaria ha permitido a los profesionales de la cocina desarrollar
el pensamiento creativo, unas veces inventando nuevos platos y otras actualizando los
ya conocidos, ademas la influencia de otros paises ha intervenido en la evolucion de los
sabores y productos que se ofrecen en los restaurantes. (Gallego, 2016)

El requisito primordial dentro de una organizacion de alimentos y bebidas es la

administracion ésta consiste en lograr la maxima productividad. El trabajo en
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restaurantes brinda la oportunidad de mejorar el trato con otras personas ya que dia a dia
se aprende a ser més tolerante, atento y responsable , el trato puede variar de acuerdo a
las circunstancias y es entonces cuando debemos controlar nuestras emociones y
conducta evitando cambiar con frecuencia de estado de &nimo. (Sanchez, 2012)

La retroalimentacion hace referencia a la importancia de la comunicacion esta
debe ser reciproca entre los interlocutores y asi poder actuar o modificar determinadas
situaciones, este paso cobra mayor relevancia cuando se trata de empresas que ofrecen
un servicio que siempre es algo intangible y el personal estard en contacto con los
clientes. (Castellano, 2012)

Procedimientos generales de servicio

Antes de comenzar el servicio se realizard un conjunto de operaciones previas
para que en el momento de abrir el restaurante esté todo preparado y en condiciones
para poder ofrecer al cliente un servicio rapido y esmerado, en el momento de abrir el
restaurante todo el personal del mismo debe estar dispuesto para comenzar el servicio.

Dentro de los procedimientos generales de servicio se debe tener en cuenta los
siguientes puntos: limpieza ya sea del establecimiento, aseo personal y uniformes,
hospitalidad es decir siempre recibir al cliente con un saludo y una sonrisa, orden
apropiada hace referencia a dar al cliente lo que él quiere, mantenimiento se debe
realizar chequeos periddicos a los equipos y brindar un servicio rapido los despachos 15
minutos y domicilio 30 minutos. (Bermeo & Caldas, 2014)

Método Merchandising
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Es el marketing en el punto de venta y se puede aplicar a cada rincén del
establecimiento. Esta directamente relacionado con la percepcion del cliente, lo que
percibe y siente cuando entra en nuestro local. Hay que recordar que la
percepcion obedece a los estimulos cerebrales logrados a través de los cinco
sentidos: vista, olfato, tacto, oido y gusto. El que un negocio carezca de
personalidad o la tenga, depende del merchandising que se aplique: iluminacion,
el sonido ambiental, los elementos decorativos y de servicios.
Todos estos factores influyen en la rentabilidad del negocio, lleva al cliente al
producto, facilita el consumo y la accion de compra.
Para éste método se debe tener en cuenta:
Decoracion y ambiente.- Es lo que habla al cliente y le hace entrar y lo que es
maés importante lo hace volver. Es nuestro fiel y silencioso vendedor. Aungue en
decoracion no existen reglas fijas, si es cierto que todo debe ir acorde: luz,
sonido, decoracion, colores, formas, etc. La animacion y personalidad del local
se la da tanto la clientela como el personal del establecimiento.
Equipamiento.- Todos los enseres que se utilicen para la presentacién de
producto o servicio transmiten imagen y deben estar en consonancia con la
calidad de lo que se sirve en ellos.
Cadigo en el vestir.- Realmente no existe un codigo en el vestir excepto el que
indica el propio sentido comun. El personal uniformado es un tanto seguro.
Carta de productos.- Es cierto que primero comemos y bebemos con los 0jos y
por ello la carta debe contener platos y bebidas atractivas para el cliente. De ahi

la importancia en la confeccion de cartas y menus de fotografias sugerentes que
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inviten al cliente a sus consumo. La carta, como ya comentd en su momento es el

méaximo instrumento de venta y lo que se muestra en ella y como se muestra

tendré una repercusion directa en las ventas del establecimiento.

Demostraciones y degustaciones.- Son técnicas promocionales que funcionan

realmente bien.

Otras técnicas de merchandising:

Bonos de descuento a partir de un determinado gasto
Ventajas como clientes VIP
Puntos que se pueden cambiar por platos o bebidas gratis (Palomo, 2017,

pags. 75-76)

La cevicheria Mantaviche es una organizacion creada el 5 de Diciembre del 2015
cuyo objetivo principal era ofrecer exquisita comida costefia y atencion de calidad a los
clientes, esta acogedora cevicheria esta situada en Cumbayé en la Av. Francisco de
Orellana E5-17 y Ceibo, sus instalaciones son de dos plantas tiene capacidad para 200
personas, cuentan con un pequefio patio, posee dos pisos, sus horarios son de lunes a
domingo de 8:00 a 18:00. Este establecimiento se ha visto en la necesidad de realizar un
plan de mejora de atencidn al cliente ya que en estos Ultimos meses esta gestion de
calidad ha reflejado una variedad de cambios debido a la inestabilidad del personal,
estos contratiempos han dado lugar a incrementar la demanda de clientes insatisfechos,
por esta razon al desarrollar un manual de buenas précticas de servicio sera muy
fructuoso principalmente para la propietaria y los trabajadores y asi se lograra proveer

un servicio excepcional a cada uno de los clientes.
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1.02 Justificacion

La cevicheria Mantaviche es un establecimiento de alimentos y bebidas que ofrece
exquisita comida costefia, en estos Ultimos meses se ha observado que este
establecimiento ha disminuido las ventas debido a que existen falencias en el servicio,
razon por la cual se va a desarrollar un manual de buenas practicas de servicio.

El objetivo principal de este manual de buenas practicas es incrementar el nimero de
consumidores lo cual generara beneficios colectivos es decir no solo para el propietario
sino también para los trabajadores, asi también priorizara las necesidades que ayuden a
mejorar la atencién al cliente.

El plan de mejora sera ejecutado con la participacion de todo el personal que labora en
la cevicheria Mantaviche para lo cual se les proveera un soporte teérico y practico en el
cual se incluira pautas para brindar un servicio eficiente y a la vez como manejar una
situacion de reclamo.

Al finalizar este proyecto se mejorara los conocimientos, técnicas y habilidades de los
empleados, logrando asi fortalecer la relacion de trabajo en equipo, contribuir con el

crecimiento de la empresa y aumentar la satisfaccion de los clientes.

1.03 Definicién del problema central (Matriz T)

Se refiere a la identificacion del problema gue afecta a una determinada poblacion,
gue denota insatisfaccion o que es un hecho negativo desde el punto de vista social. Se
puede caracterizar como una necesidad insatisfecha o un servicio publico utilizado de

forma incorrecta.
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“En el contexto de los proyectos sociales de promocién empresarial, los problemas se
refieren, por lo general, a factores que impiden el aprovechamiento de las oportunidades

de mercado.” (Maurta, 2011, parr.3,4)

Tabla N° 1

Escalas
1 Baja
2 Media Baja
3 Media
4 Medio Alto
5 Alta

Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

Esta tabla representa puntuaciones que va del 1 al 5 en las cuales el nimero uno
represente baja intensidad, el numero dos intensidad media baja, el 3 intensidad media,
las cuatro intensidad media alta y por Gltimo la 5 que representa intensidad alta. Esta

escala se utiliza para elaborar la tabla de matriz de anélisis de fuerza T.
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Tabla N° 2
Matriz de Analisis

Problema Agravado

Problema Central

Problema Resuelto

Desinterés del propietario

en capacitar al personal

Fuerzas Impulsadores

Motivar al propietario
para que su
establecimiento obtenga

el distintivo Q

Levantamiento de
informacién sobre

atencion al cliente

Apoyo econdémico por

parte de la propietaria

Disposicién por aprender
a mejorar las técnicas de

atencion

Déficit en la atencién al
cliente que conlleva a un
decrecimiento

econémico

PC

Capacitar al personal a
través del manual para
fortalecer la calidad de

atencion al cliente

Fuerzas Bloqueadoras

Desconfianza por llegar a

obtener el distintivo Q

Desconocimiento de
técnicas de atencion al

cliente

Escaso apoyo econémico

por parte de la propietaria

Desinterés por parte del

personal

Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:

A traves de este manual de buenas préacticas de servicio que se va a desarrollar dentro de

la organizacion Mantaviche se lograra solucionar las distintas incidencias en cuanto a la

calidad del servicio.
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En la parte derecha el problema resuelto el cual es capacitar al personal para fortalecer
la calidad de atencidn al cliente y en la parte izquierda el problema agravado que es el
desinterés de la propietaria en capacitar al personal.

Por otra parte, esta tabla detalla las fuerzas bloqueadoras las cuales son inconvenientes
que bloguean y hacen que exista un problema, las fuerzas impulsadas corresponde a la
solucidén que se llevard a cabo para el problema se califica en intensidad y potencial de
cambio segun el impacto que va a tener el tema.

Para alcanzar este objetivo se debera contar con el apoyo del propietario y sus
trabajadores, con las fuerzas impulsadoras mejorara una gran parte del servicio que se
esta brindando a los clientes es decir a generar una mejor calidad de atencion al cliente
mientras que con las fuerzas blogueadoras son atribuciones que podran obstaculizar el
desarrollo de este proyecto, para la ejecucion de este plan de mejora se debera tomar

medidas concisas para generar un cambio eficaz.
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CAPITULO 11

2.00 Andlisis de Involucrados

2.01 Mapeo de Involucrados

Propietaria

Directos Trabajadores

Elaboracion de un manual
de buenas précticas de Investigadora
servicio para capacitar al
personal de la cevicheria
Mantaviche ubicado en la

parroquia Cumbaya, cantén Clientes
Quito, provincia de
Pichincha con el objetivo de
mejorar la atencién al
cliente i Proveedores
Indirectos
Quito Turismo
Figura N° 1

Mapeo de Involucrados
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Anélisis:

En la tabla N° 3 se puede apreciar el porcentaje de involucrados , este mapeo de
involucrados refleja como beneficiarios directos: a la propietaria del restaurante se
beneficia ya que el restaurante generara un mayor crecimiento econémico, los
trabajadores quienes tienen contacto directo con los consumidores, la investigadora es
aquella persona que proporcionard a todos los trabajadores informacién tanto fisica
como préctica para establecer una mejor calidad en el servicio de tal manera poder asi
lograr el mejoramiento planteado en el proyecto de investigacion.

Por otro lado como beneficiarios indirectos: los clientes quienes percibiran un eficiente
servicio, a la vez sus visitas al establecimiento seran con mayor frecuencia, los
proveedores aquellos que suministraran mas materia prima en caso de que la empresa
obtenga mayores ventas y como Ultimo involucrado se tiene a Quito Turismo ya que al
ser un ente regulador permitird que la empresa adquiera el distintivo Q que asegura a

los clientes un servicio de calidad.

2.02 Porcentaje de Involucrados

Tabla N° 3
Porcentaje de involucrados
Involucrados Directos Indirectos %
Propietaria X 60%
Trabajadores X 18%
Investigadora X 10%
Clientes X 5%
Proveedores X 4%
Quito Turismo X 3%
TOTAL 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Anélisis:

En dicha tabla se evaluo sobre el 100% los beneficiarios directos e indirectos. Los datos
de la tabla fueron los siguientes: La propietaria serd beneficiada con 60% porque gracias
a la creacion de esta capacitacion tendrd mejores ventas y por lo tanto obtendra un
incremento de clientes satisfechos, los trabajadores un 18% porque son aquellos quienes
tienen mayor contacto con los clientes, la investigadora un 10% porque apoyara al
restaurante a través de la implementacion del manual. Por otra parte como beneficiarios
indirectos: los clientes con un 5% ya que son aquellos a quienes se va a satisfacer y
proveer una atencion eficaz, los proveedores con 4% ya que son aquellos que
suministraran la materia prima, Quito Turismo con 3% porque brindara a la empresa el

distintivo Q que confiere al buen manejo de buenas précticas de servicio.

Anélisis:

La matriz de analisis de involucrados es una herramienta que permite identificar en
primer lugar los actores del proyecto ya sean directos e indirectos y como se relacionan
en su entorno.

En la ejecucion del manual de capacitacion que se va a desarrollar depende directa o
indirectamente de la manera que intervenga cada uno de las personas que conforman la
organizacion ya que al momento de analizar cada uno se ha tomado en cuenta el
problema o conflicto que conlleva a la satisfaccion de los clientes, a su vez que
problema perciben cada uno de los involucrados, este manual de buenas practicas
ayudara a tomar en cuenta las falencias que proyectan cada uno y como aportaria en el

desarrollo del proyecto para beneficio de toda la empresa. ( Revisar tabla N°4)
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Tabla N° 4

Matriz de Analisis de Involucrados
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CAPITULO I

3.00 Problemas y Obijetivos

3.01 Arbol de Problemas

Mala calidad en Clientes Capacitacion Bajos ingresos
el servicio insatisfechos deficiente econémicos para
brindado el negocio
Efectos
Problema o _ _
Central Déficit en la atencién al cliente que conlleva a un
decrecimiento econémico
Causas | Conformismo de Desconocimiento Escasa Despreocupacion
los trabajadores de técnicas de informacion de la propietaria
en capacitarse atencion al cliente del manejo de
y de cémo técnicas de
manejar reclamos servicio
Figura N° 2

Arbol de problemas
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Anélisis:

En la siguiente figura se encuentra el problema central en este caso es deficit en la
atencion al cliente que conlleva a un decrecimiento econdémico en la parte inferior se
describe las causas y en la parte superior los efectos existentes para haber concluido el
problema.

La ausencia de una capacitacion de servicio al cliente ha implicado a que los
trabajadores brinden una atencidén no tan eficiente hacia el consumidor incitando una
demanda insatisfecha, esto se debe desinterés por parte de la administracion al no poder
ejercer una plan de mejora para asesorar a sus empleados a generar un servicio de

calidad y un mayor crecimiento econémico.

Anélisis:

En la siguiente figura se encuentra como proposito el lograr una atencion eficiente que
conlleve a un crecimiento econémico.

El arbol de objetivos despliega informacion positiva ya que propone alternativas de
mejoramiento al problema central, con la ejecucidn de la capacitacion al personal del
establecimiento se lograré obtener clientes satisfechos por el servicio prestado y la
propietaria estard conforme por el progreso ejecutado hacia los consumidores, asi
también los trabajadores tendran el pleno conocimiento de técnicas de atencién al cliente
y también el cdmo manejar distintas situaciones de reclamo logrando altos ingresos

econdmicos. (Revisar figura N° 3)

ELABORAQIC)N DE UN MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA
CEVICHERIA MANTAVICHE UBICADO EN LA PARROQUIA CUMBAYA, CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA CON EL OBJETIVO DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE



Y TECNOLOGICO SUPERIOR 1 acministracicarn 17
. &=

ORDILLERA

v
hotelera

3.02 Arbol de Obijetivos

Satisfaccion de Afluencia de Capacitacion Altos ingresos
los consumidores eficiente econdmicos
Fines
consumidores para el negocio
Proposito
Lograr una atencién eficiente que conlleve a un
crecimiento econémico
Medios Interés de los Conocimiento de Adecuada Interés de la
trabajadores en técnicas de informacion del propietaria
capacitarse atencién al manejo de
cliente y de técnicas de
coémo manejar servicio
reclamos
Figura N° 3

Arbol de objetivos
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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CAPITULO IV

4.00 Analisis de Alternativas

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas

Tabla N° 5
Categorias
1-5 Baja
6-11 Media Baja
12-17 Media Alta
Més 18 Alta

Elaborado por: Evelin Tenezaca
Anélisis:
La tabla N° 5 muestra la escala que ayuda a calificar los objetivos, las puntuaciones son
de uno a dieciocho en adelante, donde uno a cinco es una categoria baja, seis a once €s
media baja, de doce a diecisiete es media alta y de dieciocho en adelante es una

categoria alta.
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Tabla N° 6

Matriz de Analisis de Alternativas
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Anélisis:

En la presente tabla se realiza un anélisis de objetivos, impacto sobre el propdsito,
factibilidad financiera, factibilidad social, factibilidad politica sobre el proyecto de
investigacion.

Los objetivos se recopilaron de la figura en la cual estan los medios y fines haciendo
relacion cada uno de ellos, la calificacion estd basada en la tablas de escalas del capitulo
I que va del 1 al 5 y para finalizar se suman las calificaciones de cada objetivo y se
califica de baja, media baja, medio alto y alto basandose en la tabla anterior de
categorias y como total en todos los objetivos se llegd a la calificacién de 65 que
corresponde a la categoria media alta el cual se deduce que el proyecto es factible.

A su vez en esta tabla podemos visualizar cada uno de los objetivos planteados para
realizar un servicio rapido con la toma de pedidos correctos y sobre todo lograr
incrementar los recursos econémicos de la empresa contando con el apoyo y disposicion
de todos los trabajadores de la organizacion especialmente a la propietaria ya que al
desarrollarse el plan de capacitacion incrementara las ventas por el buen servicio
prestado hacia los consumidores.

Otro aspecto importante es que con la presente propuesta se busca incentivar auto
superacion por parte de los empleados, ya que ellos tienen contacto directo con el

consumidor.
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4.02 Matriz de Analisis de Impacto de objetivos

Matriz de Analisis de Impacto de objetivos

Tabla N° 7
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Anélisis:

Al aplicar la matriz de analisis de objetivos, se utiliza la escala de categorias la cual
indica que 22 a 32 es baja, 33 a 44 es media baja, 45 a 66 es media alta y de 67 a 88 es
alta.

Al analizar esta tabla se puede verificar que los objetivos planteados muestran un total
de 62 puntos.

Este analisis nos muestra que claramente es beneficioso en su totalidad, estos beneficios
se veran reflejados con la afluencia de gente, de modo de que no solo se favorece el
negocio sino también cada uno del personal que labora en el establecimiento, ademas
ayuda al entorno social mejorando el rendimiento de los empleados, la disposicion de
todos los materiales necesarios para la ejecucion de sus funciones, asi también favorece
al entorno ambiental ya que se va a mejorar la forma de reciclaje de tal forma poder asi
obtener algin valor minucioso por la manera de reutilizar la variedad de desechos
efectuados dia a dia.

Al reflejarse en la categoria media alta se obtiene una mayor productividad ya que en el
interior del restaurante se generara un mejor ambiente de trabajo, satisfaccion de los
clientes existentes y nuevos de modo que existira menos quejas y un mayor
desenvolvimiento por parte del personal ya que no estaran presionados por quejas de un
mal servicio si no al contrario se veran motivados a dar todo de si aceptando las criticas

de mejor manera para ejercer sus funciones con eficiencia.
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4.03 Diagrama de Estrategias

Finalidad
Mejorar la calidad de atencion al
cliente
Elaborar un manual de buenas
Propdsito practicas de servicio en la cevicheria
Mantaviche
Componentes
; Analisis de
Estudio Propuesta
mercado
Actividades \I/
-Levantar Disefiar una -Disefiar un
informacion snclesta material impreso
bibliografica Tabular las para ejecutar la
-Apoyo de la encuestas capacitacion
propietaria Andlisis final -Implementar un
-ldentificar el buzén de
problema sugerencias
Fiaura N° 4

Diagrama de Estrategias
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

En el diagrama de estrategias se puede visualizar los siguientes parametros: finalidad,
propdsito, componentes y actividades. La primera actividad es levantar informacion
bibliogréafica, conseguir el apoyo de la propietaria e identificar el problema esto se logra
conseguir a traves del componente de estudio. La segunda actividad es elaborar dos
tipos de encuestas para los clientes y los trabajadores, efectuar las tabulaciones y
determinar un analisis final esto implica el analisis de mercado. La tercera actividad a
efectuar es disefiar una guia de buenas practicas de servicio para reforzar los

conocimientos de los trabajadores e implementar un buzén de sugerencias.
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4.4 Matriz del Marco Légico

Tabla N° 8
Matriz del marco légico
Objetivos Indicadores Medios de Supuestos
Verificacion
Finalidad Mejoramiento de la

Mejorar la calidad
de atencién al
cliente con un
personal capacitado

Propdsito

Elaborar un manual
de buenas practicas
de servicio en la
cevicheria
Mantaviche

Componentes
Estudio previo
Andlisis de mercado
Propuesta

Actividades
1.1 Levantar

informacion
bibliografica
1.2 Apoyo de la
propietaria
1.3 Identificar el
problema
2.1 Disefar una
encuesta
2.2 Tabular las
encuestas
2.2 Analisis final
3 Diseflar una

material impreso

para ejecutar la
capacitacion

Satisfaccion de los
clientes existentes y
nuevos

Notable incremento
en las ventas

Personal capacitado
y motivado

Encuestas
$3.00

Disefio manual
$20

Impresion manual
$20

Impresion hojas de
sugerencias
$4.00

Movilizacion
$30

Reporte mensual
de ventas

Resultado de

encuestas

Disefio del manual
de buenas
practicas de
Servicio

Proyecto de
titulacién finalizado

» Facturas
» Notas de venta
» Recibos

» Proformas

imagen del
establecimiento.

Capacitaciones
continuas al personal
del restaurante

Compromiso de los
colaboradores

Lograr alcanzar cuatro

componentes :

» Reaccion

» Aprendizaje

» Comportamiento
» Resultado

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Anélisis:

En la matriz de marco l6gico basicamente detalla todo lo referente a la capacitacion
sobre atencion al cliente dirigido exclusivamente a los trabajadores de la cevicheria
Mantaviche con el fin de mejorar la relacion entre el consumidor y los meseros.

Para esto se tendra en cuenta las principales necesidades del personal estableciendo de
mejor manera buenas practicas de servicio, para lograrlo se va a realizar un manual de
tal manera poder asi obtener un personal capacitado y alcanzar un servicio de calidad y
calidez hacia el consumidor, teniendo en cuenta el apoyo de todos los trabajadores se
podré presenciar un notable incremento en las ventas de modo que la satisfaccion de los
clientes sera positiva y placentera.

A través de los medios de verificacién como son los reportes de ventas mensuales y el
resultado de las encuestas serd una ayuda para tomar las medidas necesarias para

incrementar la afluencia de consumidores en el local.
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CAPITULO V

5.00 Propuesta

Elaboracion de un manual de buenas practicas de servicio para capacitar al personal de
la cevicheria Mantaviche ubicado en la parroquia Cumbayd, canton Quito, provincia de

Pichincha con el objetivo de mejorar la atencion al cliente.

5.01 Antecedentes de la herramienta o metodologia que propone como solucion

Cliente.-Es la persona que nos trae sus necesidades y deseos, es alguien a quien
debemos satisfacer y complacer la cual se merece el trato méas cordial y atento que se le

pueda brindar (Escudero, 2017)

Servicio al cliente.- Es el servicio o atencion que una empresa o negocio brinda a
sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un
producto o entregarle el mismo. (Negocios, Qué es el servicio al cliente y cuél es su

importancia, 2015)

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio
en donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo del personal de

seguridad que esta en la puerta del local, hasta la [lamada contestada por la
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recepcionista. Para lo cual es necesario capacitar y motivar permanentemente al personal
para que brinde un buen servicio al cliente, no solo a aquellos trabajadores que tengan
contacto frecuente con el cliente, sino a todos los que en algin momento puedan llegar a

tenerlo, desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general. (Negocios,
Qué es el servicio al cliente y cual es su importancia, 2015)

Restaurantes.- Establecimientos publicos donde se preparan comidas y se sirven
bebidas mediante precio para ser consumidas en el mismo local. (Laza & Lambies,
2015)

Manual.- Es un documento que contiene informacion detallada referente al
directorio administrativo, antecedentes, estructuras y funciones de las unidades
administrativas que integran la institucion, sefialando los niveles jerarquicos, grados de
autoridad y responsabilidad, canales de comunicacion ademéas contiene organigramas
que describen en forma gréfica la estructura de organizacion, es decir es un documento
de suma importancia para la empresa ya que en esencia detalla lo que la organizacién
representas como tal, su funcionamiento y hacia dénde va. (Guerra, Manuales de
administracion, 2013)

Manual de procedimientos.- “Este manual es una guia (como hacer las cosas) de trabajo
al personal y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso”. (Guerra,
Manuales de administracion, 2013)

Calidad.- Todos los productos/servicios que se hacen por profesionales
preparados y con los procedimientos técnicos correctos, que satisfacen las necesidades
de los clientes con unos costes adecuados, proporcionando éxito a la empresa, con

valores y principios éticos. (Hernandez A. , 2016)
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Certificacion.- Es la determinacién independiente de la conformidad de un
producto, proceso o servicio, respecto de una cierta norma, reglamentaria o profesional.
Es la accion llevada a cabo por una entidad reconocida manifestando que se dispone de
la confianza adecuada de que un producto, proceso o servicio, debidamente identificado
conforme con una norma especifica. (Aniorte, 2016)

Capacitacion.- Es una herramienta fundamental para la Administracion de
Recursos Humanos, es un proceso planificado, sistematico y organizado que busca
modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal
nuevo o actual, con el objetivo de generar un proceso de cambio, crecimiento y
adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. La capacitacion mejora los
niveles de desempefio y es considerada como un factor de competitividad en el mercado
actual. (Hernandez L. , 2012)

Sus Objetivos son:

Incrementar la productividad.

Promover la eficiencia del trabajador.

Proporcionar al trabajador una preparacion, que le permita desempefiar puestos de
mayor responsabilidad.

Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

Impulsa el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.
Promueve el ascenso, sobre la base del mérito personal.

Contribuir a la reduccion del movimiento de personal, como renuncias.

Mejora las relaciones humanas en la organizacion. (Cabral, 2013)
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Eficacia.- “Es el grado en que el producto o servicio satisface las necesidades reales y

potenciales o expectativas de los clientes o destinatarios.” (Pérez, 2013,parr.5)

5.01.01 Anélisis FODA

Tabla N° 9
Andlisis FODA

Factor interno

Factor externo

Fortalezas
Interés de los empleados
en recibir la capacitacién
para la superacién de la

empresa.

Debilidades
Servicio brindado deficiente
por falta de conocimientos

de buenas practicas

Oportunidades

Los restaurantes cercanos
brindan un servicio de

diferente especialidad

Amenazas

El servicio de calidad en
otros restaurantes

cercanos es mas eficiente.

Estrategia (FO)
Max-Max

Realizar el manual de
buenas practicas
efectuando la participacion
de todos los trabajadores.

Estrategia (FA)
Max — min

Realizar la capacitacion
motivando al personal a
ejecutar mejores técnicas

de servicio.

Estrategia (DO)
Min — Max

Efectuar promociones para
lograr la afluencia de

consumidores

Estrategia (DA)
Min — min

Adquirir nuevas habilidades
a través de la capacitacion
para generar un servicio de

calidad

Elaborado por: Evelin Tenezaca

Andlisis:

En esta tabla se detalla el analisis FODA en cada una de las casillas de estrategias FO,

DO, FA, DA se relacionan entre si para lograr una buena estrategia que permita la

realizacion de la capacitacion.
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Este es uno de los métodos en los cuales se determina los aspectos positivos y negativos
gue se presentan en una organizacion, esta tabla sera muy eficaz porque ayudara a
plantear las acciones que se debe poner en marcha para aprovechar las oportunidades
detectadas y preparar a la organizacion contra las amenazas.

Como primera estrategia entre fortaleza y oportunidad es del realizar un manual de
buenas préacticas de servicio efectuando la participacion de todos los trabajadores

La segunda estrategia entre debilidad y oportunidad es efectuar promociones para lograr
la afluencia de los consumidores.

La tercera estrategia entre fortaleza y amenaza es realizar la capacitacién motivado al
personal a ejecutar mejores técnicas de servicio

La cuarta estrategia entre debilidad y amenaza es de adquirir nuevas habilidades a través

de la capacitacion para generar un servicio de calidad.

5.01.02 Investigacion de mercados
La investigacion de mercado.-“Proceso de identificacion, recopilacién, analisis,
difusién y uso sistematicos y objetivos de informacion, con el proposito de ayudar a la
administracidn a tomar decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de
problemas.” (Malhotra, Investigacion de mercado , 2016, pag. 4).
Investigacion cualitativa.- “Metodologia de investigacion exploratoria que carece de
estructura y se basa en muestras pequefias, permite conocer y comprender el entorno
del problema.” (Malhotra, Investigacion de mercados, 2016, pag. 94)

Investigacion cuantitativa.- “Metodologia de investigacion que busca cuantificar los

datos y que, por lo general aplica algun tipo del anélisis estadistico.” (Malhotra,

Investigacion de mercados, 2016, pag. 96)
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La propuesta a realizarse va desarrollada directamente a la atencion que se presta a los
consumidores ya que estos son quienes van a ser los mas beneficiosos presenciando una
gran experiencia tanto en el deleite de los platos, como en la atencién brindada por parte
de los meseros, por tal motivo la investigacion a ejecutar es de forma cuantitativa y
cualitativa de esta manera se podra encontrar cual es la mejor oferta a ejecutarse para

satisfacer las necesidades de los clientes.

5.01.03 Poblacion y Muestra

Poblacion.- “Se entiende por poblacién al conjunto total de individuos, objetos o
medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un
momento determinado”. (Hernandez S. , 2013)

Muestra.- Se define como un conjunto de medidas o el recuento de una parte de los
elementos pertenecientes a la poblacion. Los elementos se seleccionan aleatoriamente,
es decir todos los elementos que componen la poblacion tienen la misma posibilidad de
ser seleccionados. (Martinez, 2010)

Segmentacion

Tabla N° 10
Segmentacion Geogréfica
Descripcién Detalle

Pais Ecuador
Provincia Pichincha
Cantén Quito
Parroquia Cumbayéa
Poblacién del Ecuador 14°483.499 mil hab.
Poblacién de Pichincha 2,239.2 mil hab.
Poblacién del Cantén Quito 1,619.146 mil hab.

Poblacién Parroquia Cumbayéa 31,463 mil hab.

Elaborado por: INEC
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Anélisis:

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y censos la tabla de segmentacion
geogréfica detalla el pais, provincia, cantdn, sector y a la vez se puede identificar las
variables que confieren al nimero de personas que se encuentra en el Ecuador, de tal
forma que este nimero de personas van a ser quienes justifiquen la demanda para la

ejecucion de la estrategia basada en la realizacion de encuestas.

Tabla N° 11
Segmentaciéon demografica
Descripcién Detalle
Edad 18 afios en adelante
Género Masculino / Femenino
Nacionalidad Ecuatorianos
Estado civil Todas
Profesion Todas
Nivel de Institucion Todas
Ingresos mensuales Todas
Religion Todas sin discriminacion

Elaborado por: Evelin Tenezaca
Anélisis:
En la siguiente segmentacion se detalla la edad que sera de 18 afios en adelante, género
masculino y femenino, la nacionalidad ecuatoriana, estado civil y la profesidn todas sin
discriminacion. Esta tabla sirve para clasificar de una esquematizada la poblacion que va

a ser encuestada.
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Tabla N° 12
Mercado meta

Hombres / Mujeres
Clientes 18 afios en adelante

Profesiéon: Todas

Personal del restaurante Hombres / Mujeres
18 afos en adelante
Profesion: Todas

Elaborado por: Evelin Tenezaca
Anélisis:
La tabla N° 12 corresponde al mercado neta la cual es Gtil para realizar establecer dos
mercados que son los clientes y el personal, en la parte derecha se ubica todas las

caracteristicas que sujeta cada uno de los mercados es decir la edad, sexo y la profesion.

Tabla N° 13
Porcentaje de encuestas

Detalle #Encuestas %
Clientes 138 100%
Personal 6 100%
Total 144 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

De acuerdo a la formula del tamafio de la muestra se tuvo que efectuar 144 encuestas,
era necesario realizar dos tipos de encuestas para estar al tanto de los requerimientos de
los clientes y del personal, debido a que los clientes tienen otro enfoque distinto al

servicio que ofrece el personal.
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Férmula:

N*p*q (2)2

(N-1) ()2 + p*q (2)2

En donde:

n: Tamafio de muestra 31,463%0,50*0,50 (1,65)2

N: Poblacion o universo (31,463-1) (0,07)2 +0,50*0,50 (1,65)2

Z: base nivel de confianza 93%

p: probabilidad de éxito 50% 31,463*0,25*2,72

Q: probabilidad de fracaso 50% 31,462*0,0049+ 0,25%2.72

e: margen de error 7

21,394,84
154,8438

n= 138

Anélisis:

En la férmula para determinar el tamafio de la muestra se toma en cuenta cinco varibles
gue son la poblacion o universo, nivel de confianza, probabilidad de éxito, fracaso y el
margen de error, al efectuar la formula se logra obtener que la muestra equivale a 144
encuestas lo cual implica a realizar 2 tipos de encuestas, las 138 se las efectu6 a los
clientes que visitan el establecimiento ya que son ellos quienes perciben de manera
directa la calidad de servicio que presta el establecimiento y el restante de encuestas
corresponden a los colaboradores con el objetivo de conocer la calidad de servicio que
ofrecen y los conocimientos que requieren el personal para proveer un servicio de

excelencia.
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Carta de validacion de la encuesta

b p—— T
¢ Coapilitaa T

CARTA DE VALIDACION

Me dirijo a usted con el fin de solicitar su colnboracién dxda la experiencia en of drea
tematica en la revisidn evaluacian y validacidn del presente cuestionario que ser aplicado
para realizar un trabajo de investigacidn titulsdo ELABORACION DE UN MANUAL DE
BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA
CEVICHERIA MANTAVICHE UBICADO EN LA PARROQUIA DE CUMBAYA,
CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL OBJETIVO DE MEJORAR
LA ATENCION AL CLIENTE.

El enfoque que s2 manejo e3 de acuerdo al marco Mgica, ya que como son proyectos con
fin social ¢ inversidn de entes gubernamentales se justifica la modificacién del margen de
error de 1a formula finita para ¢l cdlculo de la muestra <n un 7% la extraccidn de Ja muestra
fue de referencia del diltimo censo en ¢l pals del 2010 la propucsta sé socializard con el
personal de la organizacion con el objetivo de medir el grado de aceptacidn de la propuesta.

De antemano mi sincero agradecimiento por el tiempo prestado y ol apocte a la
investigacién propucsta.

Atentamente,
Ewvelin Tenezaca Criollo

6‘1\;\3\{\ ‘_‘S@J&(

Leda. Sylvia Mera

MSe. Campos

Figura N° 5
Carta de validacion
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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5.01.04 Instrumentos de investigacion

Observacion.- “Registro del comportamiento de la gente para obtener informacion
acerca del fenomeno de interés.” (Malhotra, Instrumentos de investigacion, 2016, pag.
63)

Encuesta.-Es una técnica que lleva acabo a un grupo de participantes las cuales se
basan en un cuestionario disefiado previamente. (Malhotra, Instrumentos de
investigacion, 2016)

Los instrumentos a utilizar dentro de esta investigacion es el realizar una encuesta
en primer lugar para los consumidores ya que ellos son quienes nos daran la pauta para
lograr una mejor atencién y también se realizara una encuesta a los empleados y asi se
podré determinar cudles son las falencias que se presentan dentro de la organizaciéon y

poder asi mejorar buscar alternativas para el mejoramiento laboral.

Modelo de la encuesta Clientes
ENCUESTA
OBJETIVO: Obtener a través de las encuestas resultados que servira para conocer su
opinidn acerca del servicio brindado durante su visita, con el fin de buscar mejoras para

ofrecer un servicio de calidad.

GENERO: M F

EDAD: 18-25 26-33 34-41 Mas de 42

SELECCIONE CON UNA”X” SEGUN CORRESPONDA

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

Muy probable Poco probable Nada probable

2. ¢Demostraron respeto y educacion en el servicio para solucionar sus requerimientos?
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Si No

¢ Cree usted que un manual de atencion al cliente es indispensable en todo negocio?

Si No

¢Cada cuénto cree que deberia darse una capacitacion sobre atencion al cliente

1 mes 3 meses 6 meses lafio

¢Con que frecuencia usted visita el establecimiento?

Siempre Casi siempre |:| Rara vez Primera vez

¢COmo ha sido su experiencia en el establecimiento en cuanto al tiempo de espera?

Muy bueno Bueno Regular Malo

¢Qué considera usted que le hace falta mejorar a la cevicheria Mantaviche?

Rapidez |:| Atencion al cliente

Calidad del producto

¢Alguna vez usted ha experimentado problemas con nuestros servicios?

s [ e[
¢ Considera usted que las instalaciones del restaurante estuvieron limpias, ordenadas

y aptas para el servicio?

Si No

10. En general. ;Como califica usted la prestacion del servicio?

Excelente |:| Bueno

Modelo de la encuesta al personal

Regular Malo

ENCUESTA

SELECCIONE CON UNA”X” SEGUN CORRESPONDA

GENERO: M F

EDAD: 18-25 26-33 34-41 Mas de 42
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1. Considera usted que ofrecer un buen servicio garantiza la imagen del

establecimiento.

Si No

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

Excelente Bueno |:| Regular

3. ¢Qué tan util considera usted capacitar al personal en atencion al cliente?

Necesario Innecesario

4. ;Cree usted que una capacitacion reforzaria las competencias para realizar su

labor?

Si No

5. ¢Qué tan importante cree usted que una capacitacion ayuda a mejorar la calidad

del servicio?

Muy importante Importante Poco importante

6. ¢Cuando usted tiene alguna duda laboral, existe ayuda por parte de sus

comparfieros y superiores?

Si No

7. ¢Qué tan capacitado se siente usted para brindar un servicio de excelencia?

Muy capacitado Poco Capacitado Nada capacitado

8. ¢Usted cree que un manual de servicio es indispensable en todo negocio?

Si |:| No

9. ¢Qué falencias considera usted las mas relevantes en su entorno de trabajo?

Impaciencia de los clientes Poca atencion personalizada

Falta de implementos
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10. ¢Por qué piensa que es necesaria la elaboracion de un manual de atencion al

cliente?

Mejorar el servicio

5.01.05 Andlisis de la informacion

Encuesta clientes

Incrementar los clientes |:|

Género
Tabla N° 14
Género
GENERO CANTIDAD PORCENTAJE
Masculino 71 51 %
Femenino 67 49 %
TOTAL 138 100%
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Género
m Masculino ®Femenino
Figura N° 6
Género
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Analisis:

Se puede apreciar que el 51% de las personas encuestadas son de sexos femenino y el

49% de encuestados son de sexo masculino, esto representa que la muestra tomada

estara equilibrada en los dos sexos.
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Edad
Tabla N° 15
Edad
EDADES CANTIDAD PORCENTAJE
18 a 25 12 9%
26 a 33 14 10%
34a41 100 72%
Més de 42 12 9%
TOTAL 138 100%
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Edad
m18a25 m26a33 m34a4l mMasde 42
Figura N° 7
Edad
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Anélisis:

Se puede apreciar el 72% de las personas encuestadas tienen 34 a 41 afios, el 10%
comprende a personas de 26 a 33 afios , el 9% corresponde a personas de 18 a 25 afios

y el 9% de personas corresponden de 42 afios en adelante.
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1. ¢Qué tan probable seria que usted recomiende este restaurante?

Tabla N° 16
Pregunta N°1
Muy probable 19 14%
Poco probable 119 86%
Nada probable 0 0%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

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

m Muy probable mPoco probable Nada probable

0%

Figura N° 8
Pregunta N°1
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:

Con respecto a la experiencia en el establecimiento el 86% de los clientes han
considerado que es poco probable recomendar el restaurante ya que al no percibir una
atencion personalizada da lugar a no cumplir con las expectativas de cada uno de ellos
mientras que un 14% opina que es muy probable recomendar ya que la calidad del

producto es variado.
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2. ¢Demostraron respeto y educacion en el servicio para solucionar sus

requerimientos?

Tabla N° 17
Pregunta N°2
SI 115 83%
NO 23 17%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

2.-¢ Demostraron respeto y educacion en el
servicio para solucionar sus requerimientos?

=S| mNO

Figura N° 9
Pregunta N°2
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

La ayuda inmediata a los requerimientos de los clientes es una de las caracteristicas mas
importantes ya que demuestra la iniciativa que tiene cada uno de los trabajadores, por tal
motivo el 83% de los encuestados manifestd sentir educacion y respeto para solucionar
alguna inquietud o problema mientras que el 17% restante mencionan no sentir ayuda

inmediata a sus requerimientos.
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3. ¢Cree usted que un manual de atencion al cliente es indispensable en todo

negocio?
Tabla N° 18
Pregunta N°3
Sl 135 98%
NO 3 2%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

3.-¢,Cree usted que un manual de atencion al
cliente es indispensable en todo negocio?

S| mNO

0

Figura N° 10
Pregunta N°3
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

Un 98% de los encuestados consideran que la implementacion de un manual es
importante ya que confiere a una guia en el cual los colaboradores brindaran una
atencion mas eficaz y de una u otra manera podran resolver cualquier inconveniente que
se les presente mientras que un 2% considera que no es indispensable implementar un

manual.
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4. ¢Cada cuanto cree que deberia darse una capacitacion sobre atencion al

cliente?
Tabla N° 19
Pregunta N°4
1 mes 3 2%
3 meses 18 13%
6 meses 111 81%
1 afio 6 4%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

4.-¢;Cada cuéanto cree que deberia darse una
capacitacion sobre atencién al cliente?

1 mes = 3 meses m6 meses m1 afo
2%

Figura N° 11
Pregunta N°4
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

De acuerdo a los clientes encuestados 81% cree que es recomendable llevar a cabo una

capacitacién cada 6 meses ya que siempre existe rotacion del personal, 13% manifiesta
efectuar una capacitacion cada 3 meses, mientras que 4% cree conveniente realizarlas

cada afio por otro lado 2% considera realizarlas cada mes.
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5. ¢Con qué frecuencia usted visita el establecimiento?

Tabla N° 20
Pregunta N°5
Siempre 4 3%
Casi siempre 13 9%
Rara vez 100 73%
Primera vez 21 15%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

5.-¢,Con qué frecuencia usted visita el
establecimiento?

mSiempre mCasi siempre Rara vez ®Primera vez
3%

73%

Figura N° 12
Pregunta N°5
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anaélisis:

Con respecto a la frecuencia que visitan el establecimiento se dedujo que un 73% rara

vez accede a nuestros servicios, un 15% es la primera vez que visita, un 9% casi siempre

lo visita ya sea por la cercania de sus hogares o la calidad del producto y sélo un 3% de

los encuestados muestra que entre otros restaurantes siempre eligen este

establecimiento.
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6. ¢Como ha sido su experiencia en el establecimiento en cuanto al tiempo de
espera?

Tabla N° 21
Pregunta N°6
Muy bueno 8 6%
Bueno 30 22%
Regular 95 69%
Malo 5 3%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

6.-¢,Como ha sido su experiencia en el
establecimiento en cuanto al tiempo de espera?

Muy bueno = Bueno m Regular m Malo
3%
%

Figura N° 13
Pregunta N°6
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

En base a la evaluacion realizada acerca de la experiencia en cuanto al tiempo de espera
un 69% de los encuestados mencionan que el servicio fue regular, el 22% manifiestan
que el tiempo de espera fue bueno, un 6% asegura que fue aceptable mientras que un 3%

resalta que el tiempo de espera fue malo.
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7. ¢Qué considera usted que le hace falta mejorar a la cevicheria Mantaviche?

Tabla N° 22
Pregunta N°7
Calidad del producto 3 2%
Rapidez 55 40%
Atencidn al cliente 80 58%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

7.-¢Qué considera usted que le hace falta
mejorar a la cevicheria Mantaviche?

E Calidad del producto ®= Rapidez = Atencion al cliente
2%

Figura N° 14
Pregunta N°7
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:

El 58% de los encuestados perciben que la atencion al cliente no fue excelente dando
lugar a que un 40% asegura que al no efectuar la atencién con rapidez infiere a que su
requerimiento no cumpla con las expectativas de cada uno de los consumidores por otro
lado el 2% sefiala que la calidad del producto no es muy buena ya que difiere mucho con

la atencion prestada.
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8. ¢Alguna vez usted ha experimentado problemas con nuestros servicios?

Tabla N° 23
Pregunta N°8
Sl 78 57%
NO 60 43%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

8.-¢ Alguna vez usted ha experimentado
problemas con nuestros servicios?

S| mNO

Figura N° 15
Pregunta N°8
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:

De acuerdo a los encuestados se observa que un 57% han experimentado problemas con
respecto al servicio que ofrece el establecimiento mientas que s6lo un 43% nunca ha
tenido inconvenientes ya que al ser un restaurante nuevo en ese sector no han notado

algun inconveniente y a su vez porque fue la primera vez que lo visito.
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9. ¢Considera usted que las instalaciones del restaurante estuvieron limpias,

ordenadas y aptas para el servicio?

Tabla N° 24
Pregunta N°9
Sl 135 98%
NO 3 2%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

9.-¢Considera usted que las instalaciones del
restaurante estuvieron limpias, ordenadas y
aptas para el servicio?

=S| mNO

2%

Figura N° 16
Pregunta N°9
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:

El aspecto mas valorado es la limpieza general en cuanto a las instalaciones de un
establecimiento por tal motivo el 98% asegura estar satisfecho con la pulcritud que
presenta la organizacién mientras que 2% percibe no estar de acuerdo al equipamiento y

limpieza del establecimiento.
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10. En general. (Como califica usted la prestacion del servicio?

Tabla N° 25
Pregunta N°10
Excelente 4 3%
Bueno 98 71%
Regular 36 26%
Malo 0 0%
TOTAL 138 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

10.-En general. {Coémo califica usted la
prestacion del servicio?

mExcelente mBueno wRegular mMalo

0% 3%

Figura N° 17
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:
En la siguiente representacion se deduce que 71% piensa que el servicio es bueno
mientras que un 26% cree que el servicio es regular y solo 3% cree que el servicio es

excelente por lo que el presente proyecto aportara una mejor alternativa para lograr la

excelencia en el servicio.
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Encuesta personal

Género
Tabla N° 26
Género
GENERO CANTIDAD PORCENTAJE
Masculino 2 33%
Femenino 4 67%
TOTAL 6 100%
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Género
® Masculino ®Femenino
Figura N° 18
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Analisis:

Se puede apreciar que el 33% de las personas encuestadas son de sexos femenino y el
67% de encuestados son de sexo masculino, esto representa que la muestra tomada

estara equilibrada en los dos sexos y el manual sera Gtil para ambos sexos.
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Edad
Tabla N° 27
Edad
RANGO CANTIDAD PORCENTAJE
18 a 25 1 17%
26 a 33 3 50%
34a41 2 33%
Mas de 42 0 0%
TOTAL 6 100%
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Edad
m18a25 m26a33 ®m34a4l mMasde 42
Figura N° 19
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Anélisis:

Se puede apreciar el 17% corresponde de 18 a 25 afios 50% de las personas encuestadas

tienen 26 a 33 afios, el 33% comprende a personas 34 a 41 afos.
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1. ¢Considera usted que ofrecer un buen servicio garantiza una buena imagen
del establecimiento?

Tabla N° 28
Pregunta N°1
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

1.-¢Considera usted que ofrece un buen
servicio garantiza una buena imagen del
establecimiento?

=S| mNO
0%

Figura N° 20
Pregunta N°1
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

Segun las encuestas realizadas a los trabajadores todos consideran una atencion
excelente es un requisito indispensable para la buena imagen de la organizacion ya que
al efectuar un servicio de calidad da lugar a incrementar la demanda de clientes

satisfechos y contribuye a obtener una imagen positiva y un alto nivel competitivo.
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2. Engeneral, ¢con que nivel de eficacia cumple los deseos del cliente?

Tabla N° 29
Pregunta N°2
Excelente 0 0%
Bueno 6 0%
Regular 0 100%
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

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

mExcelente ®mBueno mRegular

0%

Figura N° 21
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

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

consumidores.
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3. ¢Qué tan atil considera usted capacitar al personal en atencion al cliente?

Tabla N° 30
Pregunta N°3
Necesario 6 100%
Innecesario 0 0%
TOTAL 68 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

3.-¢Qué tan util considera usted capacitar al
personal en atencion al cliente?

m Necesario ®Innecesario

0%

Figura N° 22
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:

En cuanto a esta pregunta todos los trabajadores consideran de vital importancia adquirir
mayor conocimiento acerca de atencién al cliente ya que de una u otra manera se puede
lograr solucionar algun inconveniente que se les presente con los clientes. Por lo tanto la

aplicacion de esta propuesta tiene mucha acogida.
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4. ¢Cree Ud. que una capacitacion reforzaria sus competencias para realizar su

labor?
Tabla N° 31
Pregunta N°4
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%
Elaborado por: Evelin Tenezaca
4.-;Cree Ud. que una capacitacion reforzaria
sus competencias para realizar su labor?
=S| mNO
0%
Figura N° 23
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca
Anélisis:

La totalidad de los trabajadores opinan que es muy Util llevar a cabo una capacitacién ya
gue de esta manera sera posible satisfacer de manera mas eficiente a los diferentes tipos

de clientes
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5. ¢Qué tan importante cree Ud. que una capacitacion ayuda a mejorar la

calidad de servicio?

Tabla N° 32

Pregunta N°5
Muy importante 6 100%
Poco importante 0 0%
Nada importante 0 0%
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

5.-¢Qué tan importante cree Ud. que una
capacitacion ayuda a mejorar la calidad de
servicio?

Muy importante = Poco importante = Nada importante

0%

100%

Figura N° 24
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

En esta pregunta todos los trabajadores concuerdan que la capacitacion sera la
herramienta indispensable para mejorar la calidad de servicio, haciendo evidente que la
presente propuesta les dara la oportunidad de brindar un servicio de calidad,

incrementando de esta manera la productividad.
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6. ¢Cuando Ud. tiene alguna duda laboral, existe ayuda por parte de sus
comparieros y superiores?

Tabla N° 33
Pregunta N°6
Sl 4 67%
NO 2 33%
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

6.-¢,Cuando usted tiene alguna duda laboral,
existe ayuda por parte de sus compafieros y
superiores?

=S| mNO

Figura N° 25
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:
De acuerdo a la pregunta 6 muestra que un 67% percibe que existe ayuda o apoyo por
parte de sus superiores mientras que un 33% considera que las relaciones con sus

compafieros no es muy agradable.

ELABORAQION DE UN MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA
CEVICHERIA MANTAVICHE UBICADO EN LA PARROQUIA CUMBAYA, CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA CON EL OBJETIVO DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE



oy - —

rrrrrr OGICO SUPERIOR - = Ministrorceicsm 59
,'\("| CORDILTERA T Tt o e

7. ¢Qué tan capacitado se siente usted para brindar un servicio de excelencia?

Tabla N° 34
Pregunta N°7
Muy capacitado 0 0%
Poco capacitado 6 100%
Nada capacitado 0 0%
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

7.- ¢Qué tan capacitado se siente usted para
brindar un servicio de excelencia?

= Muy capacitado ® Poco capacitado ® Nada capacitado

0%

Figura N° 26
Pregunta N°7
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:

La pregunta 7 indica que la totalidad de los empleados estan poco capacitados en
resolver problemas relacionados con su trabajo, por lo que la capacitacion, agilitara la
busqueda de una solucion rapida y eficiente a los posibles problemas que se presenten

en la empresa.
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8. ¢Usted cree que un manual de servicio es indispensable en todo negocio?

Anaélisis:

La totalidad de los trabajadores consideran que un manual de servicio es indispensable
ya que esto reforzara los conocimientos adquiridos durante su trayectoria y a la vez

mejorara la calidad del servicio en atencion a los clientes logrando asi un incremento

Tabla N° 35
Pregunta N°8
SI 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

8.-¢ Usted cree que un manual de servicio es
indispensable en todo negocio?

SI ENO

0%

100%

Figura N° 27
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

profesional, estabilidad laboral y crecimiento de la empresa.
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9. ¢Que falencias considera usted las mas relevantes en su entorno de trabajo?

Tabla N° 36

Pregunta N°9
Impaciencia de los clientes 4 67%
Poca atencion personalizada 0 0%
Falta de implementos 2 33%

TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

9.-¢Qué falencias considera usted las méas
relevantes en su entorno de trabajo?

Impaciencia de los clientes
Poca atencién personalizada
B Falta de implementos

67%
0%

Figura N° 28
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Anélisis:

Segun los resultados se establece que un 67% confiere a la impaciencia de los clientes al
no comprender que los platos son realizados al momento de efectuar su compra y un
33% percibe que al no tener los suficientes implementos no se puede lograr complacer
las expectativas de los clientes, por lo que la presente propuesta corregira todas estas

falencias, logrando ofrecer un servicio 6ptimo.
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10. ¢Por qué piensa que es necesaria la elaboracion de un manual de atencion al

cliente?

Tabla N° 37

Pregunta N°10
Mejorar el servicio 4 66%
Incrementar los clientes 1 17%
Mantener el negocio 1 17%

TOTAL 6 100%

Elaborado por: Evelin Tenezaca

10.-¢,Por qué piensa que es necesaria la
elaboracién de un manual de atencién al
cliente?
m Mejorar el servicio Incrementar los clientes

Mantener el negocio

Figura N° 29
Pregunta N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Analisis:
Un 66% de las personas encuestadas cree que la elaboraciéon de un manual de atencion
al cliente seria para mejorar el servicio al cliente mientras que un 17% cree que sera para

incrementar clientes y mantener el negocio.
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5.02 Descripcion de la herramienta o metodologia que propone como solucion

Esta propuesta es realizada a la cevicheria Mantaviche ya que en estos momentos
presenta un problema de inconformidad de los clientes porque existe un alto porcentaje
de colaboradores con poco interés en brindar una buena atencion ya sea por la falta de
conocimiento o motivacion por la parte administrativa de tal manera se pretende llevar a
cabo la implementacién de una manual de buenas practicas de servicio con el fin de
lograr mejorar la calidad de atencion al cliente que se brinda al consumidor.

Para conseguir la ejecucion de este proyecto se realizé un estudio representativo
a través de la recoleccién de datos utilizando la técnica de indagacion tangible como es
la encuesta, por tal motivo el manual ofrece técnicas que permitan el desarrollo de
habilidades de atencién al cliente y acciones correctivas ante posibles contingencias no
previstas por parte de los trabajadores con el fin de elevar el desempefio en la empresa,
auto-superacion para cada uno y un ambiente laboral positivo.
Misién
Gestionar de forma eficaz todos los procesos de buenas practicas de servicio con el fin
de satisfacer las expectativas del cliente desarrollando una atencidon de calidad.
Vision
La capacitacion se convertira en un recurso que permitira a los trabajadores satisfacer
las expectativas de los clientes a corto y mediano plazo.
Valores

Puntualidad, comunicacion, responsabilidad, trabajo en equipo, honradez.
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Objetivo General
Ofrecer al personal un soporte tedrico sobre aspectos relacionados con las buenas

précticas de servicio con la finalidad de mejorar la atencion al momento de interactuar
con los clientes.
Objetivos Especificos
Motivar el interés de los trabajadores en capacitarse para obtener la satisfaccion
de los consumidores
Conocer técnicas de atencion al cliente y de cbmo manejar reclamos para generar
mayor afluencia de consumidores.
Efectuar una adecuada informacion del manejo de técnicas de servicio para
desarrollar una capacitacion eficiente
Estrategias
Realizar el manual de buenas précticas efectuando la participacion de todos los
trabajadores.
Efectuar promociones para lograr la afluencia de consumidores.
Realizar la capacitacion motivando al personal a ejecutar mejores técnicas de
servicio.
Adquirir nuevas habilidades a través de la capacitacion para generar un servicio

de calidad.

ELABORAQIC)N DE UN MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA
CEVICHERIA MANTAVICHE UBICADO EN LA PARROQUIA CUMBAYA, CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA CON EL OBJETIVO DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE



[ ]

I~ |Cvn:wommwswzmox - G oirainistracion 65
ORDILLERA G 'I"_;Jrlftlr:c
(’ notelaera

5.02.01 Cronograma de capacitacion

Tabla N° 38
Cronograma de Capacitacion
16 horas

4 horas 8:30-12:30

12 de Marzo 2018

Maodulo |

El cliente

Atencién al cliente
Importancia

Tipos de clientes

Video: Valor del servicio

https://www.youtube.com/watch?v=HianSu9zZzkY

4 horas 8:30-12:30

13 de Marzo 2018

Médulo 1

Comunicacién

Elementos de comunicacion verbal

Frases que se deben evitar en la comunicacion verbal.
Comunicacién no verbal

Comunicacion telefénica

4 horas 8:30-12:30

16 de Marzo 2018
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Maodulo 11

Procedimiento para un servicio excepcional

Video: Ejemplo de mala y buena atencién al cliente en un
Restaurante. https://www.youtube.com/watch?v=7uxX0h85Xwds
Médulo I

Gestion de quejas

Pautas para atender las sugerencias

Sistema de respuesta rapida a las sugerencias

Video: Ejemplo manejo de quejas

https://www.youtube.com/watch?v=c3cCpoQTKKY

4 Horas 8:30-12:30

17 de Marzo 2018

Mdodulo IV

Seguridad e higiene

Consejos

Cualidades morales del personal
Cuando pedir la Intervencion del jefe
Trabajo en equipo

Video: Actitudes de liderazgo

https://www.youtube.com/watch?v=pf458D2xZEE

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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5.02.02 Modelo de registro de asistencia
REGISTRO DE ASISTENCIA
CAPACITACION DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO
Fecha de inicio:

Fecha de finalizacién:

Tabla N° 39
Registro de asistencia
N° Nombres y Apellidos Area Cédula de Firma
Identidad
1 | Abigail Bosquez Bufiay Cocina 1206724211
2 | Gloria Gonzalez Aguilar Cocina 1104307713
3 | Jeanneth Vallejo Fierro Recepcion | 1707974109
4 | Alejandra Tapia Orbe Servicio 1710193143
5 | Yonathan Palencia Herrera | Servicio 15299822
6 | José Villegas Vivas Servicio 1205219643

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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5.02.03 Modelo de evaluacién

EVALUACION DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO
NOMDIE: ..t e

1.-Determine el comportamiento del cliente locuaz
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5.02.04 Modelo hoja de sugerencia

HOJA DE SUGERENCIA

iAyidanos a mejorar nuestro servicio!
L= 1=
NOMBIET ..
Durante su visita

- Fue atendido con amabilidad

5 4 3 2 1
O000O0
- Fue atendido con rapidez o O O O O
OO00O0O0
OO0O0O0O0

- Calidad del producto

- Limpieza del local

- Solucion a sus requerimientos

Alguna otra sugerencia:

Figura N° 30
Modelo hoja de sugerencia
Elaborado por: Evelin Tenezaca

5.02.05 Caracteristicas del manual
Tamario A5
Para la portada se utilizara papel couche de 150 gr y para las paginas couche de
115qr.
Contendra 32 paginas
Sus terminados seran grapados
Tipo de letra: Arial
Tamafio Titulos: 12

Tamafio Texto: 11
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5.02.06 Desarrollo del manual
INDICE
Introduccion
Objetivo General
10 reglas principales de atencion al cliente
e Modulo I:
Cliente
Atencion al cliente
Importancia
Tipos de clientes
e Modulo Il
Comunicacion (Verbal, No verbal, Telefonica)
Procedimiento para un servicio excepcional
e Modulo 11
Gestion de quejas
e Modulo IV
Seguridad e higiene
Consejos

INTRODUCCCION

La calidad en el servicio debe cumplir las necesidades del cliente por lo que es necesario
contar con procesos estandarizados y eficaces que generen el incremento de las ventas.
El manual de buenas practicas de servicio estd dirigido a todo el personal del

establecimiento, proporcionado técnicas para desarrollar un buen servicio, contiene
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informacién para conocer a su cliente, su importancia dentro de la organizacion,
comportamiento de cada uno de ellos, comunicacion efectiva, procedimientos de
reserva, manejo de quejas y consejos para mantener seguridad y buena higiene.
Pretendemos que al poner en préctica estos métodos se limitard la improvisacion y
trabajaran con mayor eficacia demostrando profesionalismo en su labor, mejorando las
relaciones internas de los trabajadores, brindando pautas para que la administracion
pueda liderar y formar equipos de trabajo, con el fin de cumplir las expectativas

empresariales como las de sus clientes, convirtiéndose en un referente de calidad.

OBJETIVO GENERAL
Ofrecer al personal un soporte tedrico sobre aspectos relacionados con las buenas
précticas de servicio con la finalidad de mejorar la atencion al momento de interactuar
con los clientes.
10 REGLAS PRINCIPALES DE ATENCION AL CLIENTE

1. Esfuérzate en conocer al cliente y sus necesidades ,se capaz de ponerte en su lugar

2. Considera tu imagen personal como parte del servicio

3. Muestra disponibilidad para atender y ayudar a los clientes

4. Enuna actitud positiva y muestra te cortes

5. Escucha con atencién y exprésate con claridad

6. No digas NO siempre busca una solucion

7. convierte las quejas en oportunidades para mejorar

8. Respeta a tus comparieros y trabaja en equipo

9. Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos

10. Conoce bien el destino en el que te encuentras
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MODULO |
EL CLIENTE
Es la persona que llega a un establecimiento con el fin de cubrir sus necesidades a
cambio de un pago que constituye el sustento del establecimiento como tal el cliente
tiene derecho a exigir un servicio que redne las condiciones como rapidez calidad del

producto y buen servicio.

Atencion al cliente

Consiste en la actividad que realiza una persona que presta servicios en una empresa con

el fin de brindar un servicio o producto que genera satisfaccion a los clientes.

Importancia del cliente
El cliente es quien nos traerd a sus amigos o familiares si somos capaces de satisfacer
sus necesidades
Si se quiere tener clientes frecuentes se debe darle una gran importancia a la amabilidad
y el trato que se le brinda un cliente satisfecho es de aquella persona que repite el
consumo del producto el cual volverd a nuestro establecimiento si el servicio que recibe
satisface sus expectativas
Para conseguirlo se debe aplicar las siguientes conductas:

e Accesibles con los clientes

e Estar bien informados

e Actuar con amabilidad

e Tener paciencia y habilidad de escucha

e Disposicion para resolver problemas
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TIPOS DE CLIENTES
El temperamento y el carécter son las caracteristicas mas complejas del ser humano. El
temperamento esta constituido por un conjunto estimulos internos e impulsos, que
sonlos que influyen directamente en la conducta.
Este listado comprende los clientes méas frecuentes que son los siguientes:
CLIENTE DESCONFIADO
Comportamiento general:
Cuidadoso y lento en sus movimientos. Jamas olvida las experiencias desagradables. Se
fija en los detalles
Procedimiento para orientarlo:
Ofrecer seguridad de que no corre ningun riesgo. Dar informacién clara y completa.
Mostrarse abierto, convincente y a la vez comprensible
CLIENTE INDECISO
Comportamiento general:
Extrema inseguridad, denota falta de confianza en si mismo. Incapaz de tomar una
decision. No sabe elegir todo le agrada. Pide constantemente la opinion del vendedor o
de la persona que lo acompairia.
Procedimiento para orientarlo:
Hay que tener paciencia y ayudarlos. Sugerirles alternativas y colaborar en la decision
de compra

CLIENTE RESERVADO
Comportamiento general:

Permanece callado durante toda su argumentacién sin hacer un solo comentario al final.

Al final rechaza todo
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Procedimiento para orientarlo:

Tener cuidado en su trata son demasiados susceptibles se ofenden con facilidad.
Fomentar la confianza dandole argumentos completos y cerciorarse de que las
respuestas sean afirmativas

CLIENTE LOCUAZ

Comportamiento general:

Habla todo el tiempo dificilmente permite nuestra intervencion o explicacion con su
interesante palabreria. Habla de sus asuntos personales

Procedimiento para orientarlo:

Tratarlo con humor. Tratar de atraer la atencion lo més pronto posible hacia el servicio
ofrecido. Evitar en lo posible entrar en discusiones con el sobretodo en asuntos
personales. Hacer pocas preguntas y no demostrar impaciencia

CLIENTE ENOJADO

Comportamiento general:

Llegan molestos. Encuentran defectos en el producto

Procedimiento para orientarlo:

No hacer promesas que no pueda cumplir. No ponerse a la defensiva. Negociar una
solucion

CLIENTE VANIDOSO Y SABELOTODO

Comportamiento general:

Presume saber todo. Pronto coge el hilo de la conversacion. Quiere demostrar que

conoce todas las caracteristicas, ventajas, aplicaciones del producto.
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Procedimiento para orientarlo:

Elogiarlo y ponerlo en las nubes sobre todo en presencia de sus amigos pues esto lo
entusiasma. Acoger con interés sus opiniones e ideas. Ser paciente y atento no dejarse
intimidar. Felicitarle su argumentacion

CLIENTE METALIZADO

Comportamiento general:

Busca siempre descuentos. Obsesionado por la idea que todo el precio puede ser
rebajado. Se cree un héabil comprador. Tiene por costumbre exprimir al vendedor
Procedimiento para orientarlo:

Hay que hablarle con términos de ganancias, utilidades o dinero que es lo que busca.
Discutir los precios abiertamente con él y guiarlo hacia el terreno donde el producto
resulte més atrayente

CLIENTE ASESORADO Y ACOMPARNADO

Comportamiento general:

Llega siempre acompafiado a comprar. El acompafiante interviene en la argumentacion
persuadiendo al vendedor y asesorando al comprador

Procedimiento para orientarlo:

No cometer el error de aislar al acompafiante, por el contrario comprometerlo ya que el
cliente cree mas en las insinuaciones de su acompafante que en las del vendedor
CLIENTE INDIFERENTE

Comportamiento general:

Escucha por cortesia, pero posiblemente le interesa otra cosa.
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Procedimiento para orientarlo:
Varia tu tono de voz, intensidad y volumen. Haz preguntas de control para ver si te
sigue. Le gustan las demostraciones y todo aquello que despierte sus sentidos: tocar,
oler, probar.
CLIENTE AGRESIVO
Comportamiento general:
Discute, grita o polemiza sobre cualquier tema. La compra es un medio para demostrar
su prepotencia.
Procedimiento para orientarlo:
Mantén las distancias en todo momento. Si tiene razon, empieza inmediatamente a
solucionar el problema. Evita enfrentamientos directos. Si tenia razén, pidele disculpas
en nombre de la empresa, pero no te excedas en ello.
MODULO I11
COMUNICACION
La comunicacién es un proceso de dos vias, en donde se debe saber escuchar y
comprender que ésta no es sélo verbal, si no también corporal. (Carranza, Capitulo IlI:
Comunicacion)
Elementos de comunicacién verbal
La comunicacion verbal es aquella que se realiza por medio oral. Algunos elementos
de la comunicacion verbal son:
e Confianza.- Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta
atendiendo al usuario, mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus

necesidades.
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e Respiracion.- Respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a respirar
profundo y elimine la ansiedad.

e Sonria.-Una sonrisa transmite confianza y rompe barreras, favorecera el dialogo.

e Sencillez y brevedad.-Hable lo necesario.

¢ Orden.-Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.

e Conviccidn.-Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes,

identificandose con el usuario. (Carranza, Capitulo I11: Comunicacion)

Frases que se deben evitar en la comunicacion verbal.

Tabla N° 40
Frases a evitar

FRASE HABITUAL

FRASE ALTERNATIVA

= Tiene usted que disculparme

No me ha entendido bien

Es imposible

Tiene que esperar un poco mMas
Tendra usted que tener
paciencia

v" Le ruego me perdone

v’ Seguramente me explicado
mal

v A primera vista no parece
posible

v' Hemos tenido una carga de

Esta equivocado trabajo inesperado

v Tendra usted tiempo hasta

v Quiza ha comprendido mal

Elaborado por: Evelin Tenezaca

Comunicacion no verbal

La comunicacion no verbal es conocida como lenguaje corporal, a continuacion se

mencionan los principales elementos:

e Naturalidad: actie con naturalidad, sin poses extrafias 0o que hagan sentir mal al
usuario.

e Contacto visual: mire al rostro. Vea a los 0jos. Esto revela decision, sinceridad y

valentia.
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e Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son muestras de
timidez, inseguridad, tension, titubeo e indecisién. Mantenga la boca cerrada, ambos
labios unidos. Esto denota calma y seguridad en si mismo, en cambio, la boca
abierta, la mandibula caida, sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

e Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso, las
manos sobre las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente hacia delante.

e Lavoz: utilice un tono moderado y uniforme, sin titubear.

e Las manos: contrélelas en todo momento. Mantenga sus manos visibles, ocultarlas
debajo de las piernas, detras de un bolso, entre la bolsa o dentro del saco, sugiere
timidez, falsedad y temor. (Carranza, Manual de atencion y servicio al usuario)

Comunicacion telefonica

Toda organizacion tiene cierta personalidad que forma parte de su imagen
corporativa y la manera en que los funcionarios responden el teléfono es parte de
esta imagen. Es importante estandarizar los guiones y estilos cuando se contesta
el teléfono, para que el usuario siempre reconozca este estilo en todos los
departamentos.

Reglas del lenguaje telefénico:

Documentos.- Al realizar una Ilamada tenga delante todos los documentos que
pueda necesitar, sin olvidar con que anotar.

Sonria.- La sonrisa se escucha por teléfono. Hace la voz mas célida y mas
simpatica.

Vocalice.-Todas las palabras bien y moderadamente de manera que sea facil de

entender para el usuario.
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Y G
1

Escuche.-Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha (“si”, “ya veo”, “de
acuerdo”, “aja”, etc.).

Anote.- Esto le permite fijar mejor las ideas y le evita repetir la llamada.

(Carranza, Manual de atencion y servicio al usuario)

PROCEDIMIENTO PARA UN SERVICIO EXCEPCIONAL

Tomar el pedido y
Dar la Guiar al comensal ofrecer aperitivos que
bienvenida al N hacia su mesay | S permita al cliente
cliente desde su ofertarle el esperar con
ingreso producto tranquilidad su
producto
v |

Ingresar la

comanda Elaboracion del
mediante el —> pedido en la —> (IjE.r&tregfarllel t
sistema de cocina pedido al cliente
facturacion |

\4
Prestar atenmlo n Evaluacién del | » Elaboracion y
cliente
|
v
Despedida del
cliente de manera
cordial
Figura N° 31

Procedimiento para un servicio excepcional
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Mantenga una base de datos
Llevé un registro de los gustos cumpleafios, aniversarios, etc. de sus clientes regulares
.Nada hace a un cliente sentir mas especial que el hecho que su cumpleafios se ha
recordado. Ademas informe a los meseros acerca de ocasiones especiales venideras.
Libro de visitas
Asegurese que todos sus clientes se encuentren en el libro de visitas; usted necesita una
lista de correos para enviar material promocional.
Escuche cuidadosamente la informacion de los clientes
En algin momento cada empleado va a contestar el teléfono por lo cual todos necesitan
conocer como realizar una reserva. Cualquier reserva de seis personas o mas deberia ser
comentada al gerente para asegurarse que se encuentre con el personal suficiente para la
atencion.
Tome en cuenta los siguientes pasos:

1. Nombre y apellido del cliente

2. Numero de personas para las que se hace la reserva

3. Horade llegada

4. Preferencia fumadora o indistinto

5. Preguntar si se requeriran distintas cuentas o s6lo una

GESTION DE QUEJAS

Toda organizacion debe comprender que las quejas son elementos indispensables ya que
proporcionan una fuente de ideas para mejorar los productos y procesos. Reclamo.-

confiere a la disconformidad relacionada directamente con los bienes o servicio

ELABORAQIC)N DE UN MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA
CEVICHERIA MANTAVICHE UBICADO EN LA PARROQUIA CUMBAYA, CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA CON EL OBJETIVO DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE


http://rpp.pe/tema-indecopi

C TECNOLOGICO SUPERIOR &;'abc:clrnihisfrc‘cic’n 81
ORDILLERA =

b
hotelera

adquiridos lo que busca es que se solucione el problema rapidamente de manera directa
entre el consumidor y su proveedor buscando una compensacion.
= Queja.- es el malestar o descontento por algo que esta relacionado directamente al
producto o servicio comprado o la mala atencion brindada.
= Sugerencia.- es una recomendacion que entrega una persona ya sea verbal o escrita
con el objetivo de mejorar el servicio brindado.
Pautas para atender las sugerencias:
El personal de servicio necesito escuchar con detenimiento para identificar los
sentimientos del cliente y responder a ellos con empatia asegurandose de entender la
queja. Los pasos que se recomiendan en la gestion de reclamaciones son:
e Dar las gracias al cliente por comunicarnos el problema ya que esto nos permitira
ayudarle y dar un mejor servicio a los clientes
e Disculparse por el error y transmitirle que nos ponemos en su lugar y entendemos el
inconveniente causado
e Prometer hacer algo con respecto al problema
e Solicitar del cliente la informacidn necesaria para poder solucionar el problema
(condiciones en las que ha ocurrido, horario, personas involucradas, etc.)
e Corregir el error si se puede o delegar lo a las personas que tienen capacidad para
solucionarlo y que tome las medidas necesarias para que no se repite el error
e Comprobar posteriormente si el cliente esta satisfecho con la solucion
Sistema de respuesta rapida a las sugerencias:

Para dar una solucién rapida a los problemas se recomienda
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e Dar mas libertad a la persona que tenga capacidad para tomar decisiones y solucionar

ciertos problemas sin tener que pasar por procesos complicados.

e Establecer una persona responsable de gestionar las sugerencias que se presentan por

escrito ya que existen clientes que se toman el trabajo de escribir una sugerencia
MODULO IV
SEGURIDAD E HIGIENE
SEGURIDAD:

> Siga el patrén de tréafico prescrito por su empleador esto le ayudara a evitar
tropezarse con puertas que se abren o se cierran o0 con otras personas

> Use zapatos con suela antideslizante para evitar resbalones o caida

» Tenga cuidado cuando manejes vasos o0 platos rotos

» Mantenga los pasillos siempre libres de obstaculos

» Manipule con cuidado comidas calientes

» Limpie con rapidez si ha derramado algo

HIGIENE:
La higiene personal es la mejor manera de evitar que las bacterias contaminen y se
proliferen en nuevas areas.

» Las manos son grandes fuentes de contaminacion por tal motivo lave sus manos
luego de manejar el dinero despues de ir al bafio toser o estornudar, tocarse el
cabello o cualquier cosa que pueda contaminar los alimentos

» Evite colocar los dedos en los vasos o en los alimentos mientras sirve o limpia, esto

es importante ya que cualquier bacteria nociva puede traspasar a la comida
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> Revise que los recipientes de sal, pimienta, aceite, entre otros se encuentren limpios
y llenos
» Limpie los cubiertos con agua caliente y secar con un pafio y las mesas con una
mezcla de agua poco de vinagre.
CONSEJOS:

La siguiente tabla detalla los rasgos de un profesional que se diferencian a un no

profesional:
Tabla N° 41
Rasgos de un profesional y no profesional
PROFESIONAL NO PROFESIONAL
v' Mantiene un aspecto pulcro Se despreocupa de estar
v' Es de educado pulcro
v Sedirige al cliente con
respeto ofrece una cogida Muestra una mala actitud
cordial con una sonrisa hacia su trabajo
v Presta un servicio
inmediato
v Escucha con atencion e Manifiesta desinterés e
interés satisface las indiferencia
necesidades del cliente y
hace sugerencias
v Ofrece ayuda o servicios Eftml;esni ab_urrlmlento y
adicionales alta de entusiasmo
v Agradece la visita al cliente
y lo invita a volver No es servicial
v" Analiza las situaciones
de_sde el punto de vista del Es descortés
cliente
v Intenta solucionar los
problemas
Se muestra prepotente

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Cualidades morales del personal:

v

v

v

HONRADEZ: se manifiesta en la honestidad consigo mismo y con los demas
VERACIDAD: demostrar con criterio sano lo que se afirma

RESPONSABILIDAD: es el compromiso que mantiene en su area de trabajo.

Cuando pedir la Intervencion del jefe

v

v

v

Cuando se presenta en casos de embriaguez
Cuando ocurra algun accidente en el servicio
Cuando el cliente tiene alguna queja que hacer
Cuando el cliente no se comporte como debe
Cuando el cliente no pueda pagar

Cuando sospecha que el cliente se lleva algo del establecimiento

Trabajo en equipo

Para que el equipo funcione de forma efectiva se debe ejercer la participacion de todos,

esto se logra a través de la planificacion y organizacion de las funciones de realizar para

esto se debe llevar a cabo lo siguiente:

v

v

v

v

v

Desempefiar funciones coordinadamente.

Aceptar cambios y proponer ideas.

Establecer una vision mas amplia para solucionar los problemas.
Dejar limpia y ordenada su area de trabajo.

Ayudar a sus comparieros siempre que pueda.

QUE NO HACER

Asegurese gque sus meseros no estén involucrados en ninguna de las siguientes préacticas:

» Meseros torpes
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Los meseros torpes no solo lucen mal sino que también causan accidentes. Para
evitar contratar a alguien que puede no tener la gracia sugerida, haga a los
postulantes demostrar sus habilidades de servicio durante la entrevista.

» Actitud
No deje que quienes estan encargados del servicio se salgan con la suya ignorando a
los clientes Aunque algunos meseros cumplan con su trabajo adecuadamente su
actitud deja mucho que desear los meseros malhumorados que parecen estar en
apuros o que no establecen contacto visual no logran satisfacer la necesidad de los

clientes.

> No ser entrometido

Los clientes quieren atencion y servicio no otra persona en la mesa. Se debe entrenar
al personal de servicio para que sea atento sin ser molesto o entrometido. Los
meseros nunca deberian establecer relaciones demasiado personales con los clientes.

Plan personal de éxito para la excelencia en el servicio a clientes

e Siéntase bien consigo mismo
Cuando usted sabe que esta haciendo su mejor esfuerzo por servir a sus clientes y
compafieros se siente bien

e Practica el habito de la cortesia
Mientras mas cortés sea con mas cortesia se le tratara.

e Aplique la comunicacién verbal positiva

La comunicacion positiva transmite el don de los buenos sentimientos sus palabras

son evidencia de su consideracion
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e Que su desempefio sea para sus clientes
Los clientes tienen derecho a esperar un buen servicio su dinero les compra ese
derecho
e Escucheé con atencion
Concéntrese en cada cliente. Sintonicese a sus necesidades y actitudes. Formule
preguntas que demuestren su intereés.
e Aprenday crezca en su trabajo
Aprenda sobre sus clientes, sobre sus productos y servicios, su compafiia y
aprenda a hacer su trabajo aun mejor. El resultado sera una calida sensacion de

realizacion personal. (Tschohl, 2009, pag. 72)

5.03 Formulacién del proceso de aplicacion de la propuesta

5.03.01 Logo y eslogan

Figura N° 32
Logo y eslogan
Elaborado por: Evelin Tenezaca

El logo muestra la representacion de un establecimiento de alimentos y bebidas a través
de las siluetas de tres cubiertos de color negro, el color azul establecido en el slogan

esta relacionado con la inteligencia es decir el estudio, la concentracién y el aprendizaje.
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Figura N° 33 Figura N° 34
Portada Contraportada
Elaborado por: Evelin Tenezaca Elaborado por: Evelin Tenezaca
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OBJETIVO GENERAL

10 REGLAS PRINCIPALES DE
ATENCION AL CLIENTE ‘

Ofrecer al personal un soporte teérico sobre aspectos relacionados

con las buenas practicas de servicio con la finalidad de mejorar la

1.Esfuérzate en conocer al dliente y sus necesidades ,se capaz de pon-
erte en su lugar

2.Considera tu imagen personal como parte del servicio
3.Muestra disponibilidad para atender y ayudar a los dlientes
4.En una actitud positiva y muéstrate cortés

MISION 5.Escucha con atencion y exprésate con claridad

6.No digas NO siempre busca una solucién

7.convierte las quejas en oportunidades para mejorar
8.Respeta a tus compafieros y trabaja en equipo

9.Interésate en aprender y mejorar habilidades y conocimientos
10. Conoce bien el destino en el que te encuentras

atencion al momento de interactuar con los clientes.

Gestionar de forma eficaz todos los procesos de buenas précticas
de servicio con el fin de satisfacer las expectativas del cliente

desarrollando una atencién de calidad.

VISION

e
La capacitacion se convertira en un recurso que permitira a los D
i las ivas de los clientes a corto y
mediano plazo.
——\

Figura N° 37 Figura N° 38
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de satisfacer sus necesidades
Si se quiere tener clientes frecuentes se debe darle una gran importan

EL C Ll ENTE cia a la amabilidad y el trato que se le brinda un cliente satisfecho es de
aquella persona que repite el consumo del producto el cual volvera a
nuestro establecimiento si el servicio que recibe satisface sus expectati
necesidades a cambio de un pago que constituye el sustento del estab- vas

lecimiento como tal el cliente tiene derecho a exigir un servicio que Para conseguirlo se debe aplicar las siguientes conductas:

Importancia del cliente

El cliente es quien nos traera a sus amigos o familiares si somos capaces

Es la persona que llega a un establecimiento con el fin de cubrir sus

redine las condiciones como rapidez calidad del producto y buen servi-
cio.

Accesible con

Estar bien
informados
I Actuar con

amabilidad

los clientes

Atencién al cliente
Consiste en la actividad que realiza
una persona que presta servicios en
una empresa con el fin de brindar un
servicio o producto que genera
satisfaccion a los clientes

Tener paciencia
y habilidad de
escucha

Disposicion
para resolver
problemas
Figura N° 39 Figura N° 40
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TIPOS DE CLIENTES

| temperamento y el caracter son las caracteristicas mas complejas del
ser humano. El esta i por un conjunto estil

los internos e impulsos, que son los que influyen directamente en la
conducta.

Este listado comprende los clientes mas frecuentes que son los siguien-
tes:

Cliente Cliente
indiferente agresivo

Cliente
prepotente

Cliente

desconfiado

v

Cliente
asesorado/
acompafiado

Cliente
indeciso

Cliente
reservado

o

Cliente
metalizado

Cliente
vanidoso/ >
sabelotodo

Figura N° 41
Pagina 9
Elaborado por: Evelin Tenezaca

TE RESERVADO

Comportamiento general:
Permanece callado durante toda su
argumentacion sin hacer un solo
comentario al final

Al final rechaza todo
Procedimiento para orientarlo:
Tener cuidado en su trata son demasiados susceptibles se ofenden
con fadilidad.

Fomentar la confianza dandole argumentos completos y cerciorarse
de que las respuestas sean afimativas

CLIENTE LOCUAZ

Comportamiento general:

Habla todo el tiempo dificimente P B )

permite nuestra intervencion o
icacion con su i

Habla de sus asuntos personales

Procedimiento para orientarlo:

Tratarlo con humor

Tratar de atraer la atencién lo méas pronto posible hacia el servicio of-
recido

Evitar en lo posible entrar en discusiones con el sobretodo en asun-

: Sugerirles alternativas y colaborar en |\

Figura N° 42
Pagina 10
Elaborado por: Evelin Tenezaca

mportamiento general: ‘

Cuidadoso y lento en sus movimientos.

Jamas olvida las experiencias a
desagradables -
Se fija en los detalles

Procedimiento para orientarlo:
Ofrecer seguridad de que no corre

ningun riesgo
Dar informacion clara y completa
abierto, i yalavez

CLIENTE INDECISO

Comportamiento general:
Extrema inseguridad, denota faltad e SL(?)
)

confianza en si mismo

Incapaz de tomar una decision .' &

No sabe elegir todo le agrada “ 5

Pide constantemente la opinién del

vendedor o de la persona que lo acompafia ) )
A

Procedimiento para orientarlo:
Hay que tener paciencia y ayudarlos

CLIENTE ENOJADO
Comportamiento general:

Llegan molestos

Encuentran defectos en el producto
Procedimiento para orientarlo:

No hacer promesas que no pueda
cumplir

No ponerse a la defensiva

Negociar una solucion

CLIENTE VANIDOSO Y
SABELOTODO
Comportamiento general:

Presume saber todo

Pronto coge el hilo de la conversacion
Quiere demostrar que conoce todas

las caracteristicas, ventajas,

aplicaciones del producto.

Procedimiento para orientarlo:

Elogiario y ponerio en las nubes sobre todo
en presencia de sus amigos pues esto lo en-
tusiasma

Acoger con interés sus opiniones e ideas.
Ser paciente y atento no dejarse intimidar

Felicitarle su argumentacion

N —

Figura N° 44

Figura N° 43
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TE INDIFERENTE

CLIENTE METALIZADO

Compo g : 209 Comportamiento general:
amlonto geceal: 80% 20 15% Comportamiento ’ ieneral
3 5% Escucha por cortesia, pero
Busce slemypre descusnios 30% dy posiblemente e interesa otra cosa.
Obsesionado por la idea que todo 10% 60% 5% 50y, Procedimiento para orientarlo:
el precio puede ser rebajado S 5% Varia tu tono de voz, intensidad y
Se cree un habil comprador 40% 0 volumen.
i imi Haz preguntas de control para ver si te
Tiene por costumbre exprimir al L =
e % Y sigue. CLIENTE AGRESIVO
s 3 Le gustan las demostraciones y todo )
Procedimiento para orientario: aquello que despierte sus sentidos: Comportamiento general:
Hay que hablarle con términos de ganancias, utilidades o dinero que es lo tocar, oler, probar. Discute, grita o polemiza sobre
que busca cualquier tema. La compra es
Discutir los precios abiertamente con él y guiario hacia el terreno donde el un medio para demostrar su
prepotencia.

producto resulte mas atrayente ' k3
CLIENTE ASESORADO Y ACOMPANADO

Comportamiento general:

Llega siempre acompaiiado a comprar
El acompafiante interviene en la
argumentacion persuadiendo al
vendedor y asesorando al comprador

Procedimiento para orientario:
No cometer el error de aislar al porel

ya que el cliente cree mas en las insinuaciones de su acompanante que en
las del vendedor

Figura N° 45 Figura N° 46
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La icacién es un proceso de dos vias, en dond escuchary com
prender que ésta no es sélo verbal, si no también corporal.

Procedimiento para orientarlo:
Mantén las distancias en todo momento.

Si tiene razon, empieza inmediatamente a
{ solucionar el problema.
\ Evita enfrentamientos directos. Si tenia
razén, pidele disculpas en nombre de la
empresa, pero no te excedas en ello.

COMUNICACION

Elementos de comunicacion verbal
La comunicacién verbal es aquella que se realiza por medio oral. Algunos elementos
de la comunicacion verbal son:
« Confianza: Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta atendi
endo al usuario, mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus necesi-
- dades.
P + Respiracion: Respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a respirar pro
fundoy elimine la ansiedad.
+ Sonria: Una sonrisa transmite confianza y rompe barreras, favorecera el didlogo.
= Sencillez Hable k
CLIENTE PREPOTENTE + Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.
= Conviccion: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes, identifican-
Comportamiento general: dose con el usuario.
Considera al resto como instrumento para sus fines.
Solicita todo tipo de informacién ajena a la compra. Pide
servicios extra sin cargos. Amenaza con irse a la competen-
cia. Compra poco y molesta mucho.
Procedimiento a tratar:
Consiste en centrar la
concretas y preferiblemente cerradas.
Nunca pierdas el control y la serenidad.

Figura N° 47 Figura N° 48
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FRASES QUE SE DEBEN EVITAR EN LA COMUNICACION VERBA
FRASE HABITUAL FRASE ALTERNATIVA Comunicacion no verbal
La comunicacion no verbal es conocida como lenguaje corporal, a con-
- Tiene usted que disculparme - Le ruego me perdone s
2 . tinuacion se mencionan los principales elementos:
- Nome ha <
- Esimposible - A primera vista no parece posible

- Tiene que esperar un poco

- Hemos tenido una carga de tra-

» Naturalidad: actie con naturalidad, sin poses extranas o que hagan

mas bajo inesperado sentir mal al usuario.

Tendra usted que tener pa- - Tendra usted tiempo hasta « Contacto visual: mire al rostro. Vea a los 0jos. Esto revela decision,
cencia (- T sinceridad y valentia.
- Esta equivocado - Quiza ha comprendido mal = Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son

muestras de timidez, inseguridad, tension, titubeo e indecision. Man-
tenga la boca cerrada, ambos labios unidos. Esto denota calma y
seguridad en si mismo, en cambio, la boca abierta, la mandibula caida,
sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

» Lavoz utilice un tono moderado y uniforme, sin titubear.

Figura N° 49 Figura N° 50
Pagina 17 Pagina 18
Elaborado por: Evelin Tenezaca Elaborado por: Evelin Tenezaca

I | —

nicacion telefonica

PROCEDIMIENTO PARA UN
SERVICIO EXCEPCIONAL |

Tod: izacion tiene cierta

que forma parte de suimagen cor-
porativa y la manera en que los funcionarios responden el teléfono es parte de
esta imagen.

Es importante estandarizar los guiones y estilos cuando se contesta el telé-
fono, para que el usuario siempre reconozca este estilo en todos los departa-
mentos.

Reglas del lenguaje telefonico:
Documentos:
Al realizar una llamada tenga delante todos los documentos que pueda necesi-

tar, sin olvidar con que anotar.

Sonria: Dar da Guiar Tomar el pedido y ofrecer

La sonrisa se escucha por teléfono. Hace la voz mas calida y mas simpatica, s =] sv el | clienteesperarcon

Vocalice: tranquildad suproducto

Vocalice las palabras bien y moderadamente de manera que sea facil de en- v ]

tender para el usuario.

Escuche: e || Efaboraciondel Entregar el pedido

Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha ('si", "ya veo", “de ac- de facturacion pedido en la cocina alcliente

uerdo”, "ajd”, etc.). T

Anote: bd

Esto le permite fijar mejor las ideas y le evita repetir la llamada. Prestarstencién ke Evaluaciondel N Elaboracionyentrega
constante al cliente servicioprestado de lzfacturs

—

Despedida del
cliente de manera
cordial

2z

Figura N° 52

Figura N° 51
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TENGA UNA BASE DE DATOS

Llevé un registro de los gustos cumpleafios, aniversarios, etc. de sus cli-
entes regulares .Nada hace a un cliente sentir mas especial que el hecho
que su cumpleafios se ha recordado. Ademas informe a los meseros
acerca de ocasiones especiales venideras.

LIBRO DE VISITAS

Asegurese que todos sus clientes se encuentren en el libro de visitas;
usted necesita una lista de correos para enviar material promocional.
ESCUCHE CUIDADOSAMENTE

En algin momento cada empleado va a contestar el teléfono por lo cual

todos necesitan conocer como realizar una reserva. Cualquier reserva de

seis personas o mas deberia ser comentada al gerente para asegurarse
que se encuentre con el personal suficiente para la atencion.

Tome en cuenta los siguientes pasos:

Toda organizacién debe comprender que

1. Nombres y apellidos del cliente o oz ge
las quejas son elementos indispensables

. Numero de personas para las que se hace la reserva

2
3. Hora de legada ya que proporcionan una fuente de ideas
4. Preferencia fumadora o indistinto para mejorar los productos y procesos.

5. Preguntar si se requeriran distintas cuentas o sélo una

Figura N° 53 Figura N° 54
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a de respuesta rapida a las
sugerencias: I

para atender las quejas:
| personal de servicio necesito escuchar con detenimiento para

identificar los sentimientos del cliente y responder a ellos con em- _ _ .
Para dar una solucién répida a los problemas se recomienda

patia asegurandose de entender la queja. Gestionar bien las quejas
e e - Dar mas libertad a la persona que tenga capacidad para tomar

es la mejor manera de fidelizar clientes, puesto que transmite una

3 Yy ciertos p sin tener que pasar
buena imagen de empresa en la atencién al clente. Y
por procesos complicados.
- Establecer una persona de las sugt

Los pasos que se recomiendan son
- Der lasgracles-al clisntspor:comunicamos; 6l problama yar que cias que se presentan por escrito ya que existen clientes que se
esto nos permitira ayudarie y dar un mejor servicio a los clientes
- Di por el error y itirle que nos ponemos en su lugar
y entendemos el inconveniente causado - < o <
- Prometer hacer algo con respecto al problema - N Jom
- Solicitar del dliente la i para poder A A N\E
el problema (condiciones en las que ha ocurrido, horario, personas b “m“os } J\
involucradas, etc.) \ 8
- Corregir el eror si se puede o delegar lo a las personas que tienen
capacidad para solucionarlo y que tome las medidas necesarias
para que no se repite el error

‘Comprobar posteriormente si el cliente esta satisfecho con la solu-
cion

toman el trabajo de escribir una sugerencia

Una empresd
no puede
crear clientes
Jeales sin
crear primero
clientes

satisfechos.

Figura N° 55 Figura N° 56
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D’ 0 l[v CONSEJOS
J lquiente tabla detalla los rasgos de un profesional que se diferenciana un
no profesional:
SEGURIDAD E HIGIENE
PROFESIONAL NO PROFESIONAL
- Mantiene un aspecto pulcro | - Se despreocupa de estar
- Es de educado pulcro

HIGIENE:
SEGURIDAD La higiene personal es la mejor manera de - Sedirige al cliente con respe- | - Muestra una mala actitud

- Siga el patron de trafico prescrito por

evitar que las bacterias contaminen y se to ofrece una cogida cordial hacia su trabajo
su empleador esto le ayudard a evitar proliferen en nuevas areas Con una sonfisa - Manifiesta desinterés e indife-
tropezarse con puertas que se abren o se -Las manos son grandes fuentes de

- i renci
S SR contaminacién por fal mo Presta un servicio inmediato encia

it manos luego de manejar el dinero des
-Use zapatos con suela antideslizante
de ir al bafio toser o estornudar, focarse

Paa evitar resbialones o calda cabello 0 cualquier cosa que pueda

- Escucha con atencion einte-
rés satisface las necesidades del
cliente y hace sugerencias

- Demuestra aburrimiento y
falta de entusiasmo
- No es servicial

- Tenga cuidado cuando manejes vasos contaminar los alimentos
o platos rotos Evite col los dedos en los vasos o en) )
los alimentos mientras sirve o limpia, esto cionales
es importante ya que cualquier bacteria - Agradece la visita al cliente y
nociva puede traspasar a la comida ISl avoIver

- Ofrece ayuda o servicios adi- | - Es descortés

-Mantenga los pasillos siempre libres de
obstaculos
~Manipule con cuidado comidas calien Revisa que los reciplentes da sal, pimien
tes ta, aceite, entre ofros se encuentren
- Limpie con rapidez si ha derramado limpios y llenos
2k Limpie los cubiertos con agua caliente y
secar con un pafio y las mesas con unal
mezcla de agua poco de vinagre.

- Analiza las situaciones desde
el punto de vista del cliente

- Intenta solucionar los proble-
mas.

- Se muestra prepotente
Figura N° 57 Figura N° 58
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des morales del personal:

- HONRADEZ: Se manifiesta en la honestidad consigo mismo y con los
demas

- VERACIDAD: demostrar con criterio sano lo que se afirma

- RESPONSABILIDAD: Es el compromiso que mantiene en su area de tra-
bajo.

Cuando pedir la Intervencion del jefe

- Cuando se presenta en casos de embriaguez

- Cuando ocurra algun accidente en el servicio

- Cuando el cliente tiene alguna queja que hacer

- Cuando el cliente no se comporte como debe

- Cuando el cliente no pueda pagar

- Cuando sospecha que el cliente se lleva algo del establecimiento

Trabajo en equipo

Para que el equipo funcione de forma efectiva se debe ejercer la participa-
cién de todos, esto se logra a través de la planificacion y organizacion de las
funciones de realizar para esto se debe llevar a cabo lo siguiente:

DN i

- Aceptar cambios y proponer ideas.
- Establecer una vision mas amplia para solucionar los problemas.
- Dejar limpia y ordenada su area de trabajo.

- Ayudar a sus compafieros siempre que pueda.

Figura N° 59
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Figura N° 60
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Elaborado por: Evelin Tenezaca

QUE NO HACER

Asegurese que sus meseros no estén involucrandos en ninguna de las
siguientes practicas:

> Meseros torpes

Los meseros torpes no solo lucen mal sino que también causan acci-
dentes. Para evitar contratar a alguien que puede no tener la gracia
sugerida, haga a los sus i de servicio
durante la entrevista.

> Actitud

No deje que quienes estan encargados del servicio se salgan con la
suya ignorando a los clientes Aunque algunos meseros cumplan con
su trabajo adecuadamente su actitud deja mucho que desear los me-
seros malhumorados que parecen estar en apuros o que no establecen
‘contacto visual no logran satisfacer la necesidad de los clientes.

> No ser entrometido

Los clientes quieren atencion y servicio no otra persona en la mesa. Se
debe entrenar al personal de servicio para que sea atento sin ser mo-
lesto o entrometido. Los meseros nunca deberian establecer relaciones
demasiado personales con los clientes.
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EVALUACION
g ine el comportamiento del diente locuaz

2 -Escriba el procedimiento para orientar al cliente enojado
3.-Enumere las actitudes que facilitan la comunicacion
4-Enumere los pasos a seguir cuando se presenta una queja

RESPUESTAS
1. Habla todo el tiempo dificimente permite nuestra intervencién o explicacion
con su interesante palabreria. Habla de sus asuntos personales
2. No hacer promesas que no pueda cumplir. No ponerse a la defensiva. Nego-
ciar una solucion.
3. Escuchar - Responder -Ser paciente- Respetar — Empatia- lguakiad — Sinceri-
dad
4 -Dar las gracias al diente por comunicamos el problema ya que esto nos per-
mitira ayudarie y dar un mejor servicio a los clientes
-Disculparse por el efror y transmitirie que nos ponemos en su lugar y entend-
‘emos el inconveniente causado
-Prometer hacer algo con respecto al problema.
-Solicitar del cliente la para poder el problema
(condiciones en las que ha ocurrido, horario, personas involucradas, etc.).
-Corregir el error si se puede o delegar lo a las personas que tenen capacidad
para solucionario y que tome las medidas necesarias para que no se repite el
ermor.
- si el dliente esta

_—/

Figura N° 61
Péagina 29
Elaborado por: Evelin Tenezaca

con la solucion.

Plan personal de éxito para la excelencia en el servicio
a clientes

« Siéntase bien consigo mismo

Cuando usted sabe que esta haciendo su mejor esfuerzo por servir
a sus clientes y compaiieros se siente bien

« Practica el hébito de la cortesia

Mientras mas cortés sea con mas cortesia se le tratara.

= Aplique la comunicacién verbal positiva

La comunicacion positiva transmite el don de los buenos sentimien-

tos sus son de su

* Que su desempefio sea para sus clientes

Los clientes tienen derecho a esperar un buen servicio su dinero les
compra ese derecho

« Escucheé con atencion

Concéntrese en cada cliente. Sintonicese a sus necesidades y acti-

tudes. Anticipa entre lineas Formule preguntas que demuestren su
interés

* Aprenda y crezca en su trabajo

Aprenda sobre sus clientes, sobre sus productos y servicios, su
compafiia y aprenda a hacer su trabajo atn mejor. El resultado sera
una calida sensacion de realizacion personal

Figura N° 62
Pagina 30
Elaborado por: Evelin Tenezaca

5.03.03 Presentacion de la capacitacion

Figura N° 63
Presentacion N°1
Elaborado por: Evelin Tenezaca

El cliente

Es la persona que llega a un establecimiento con el fin de cubrir sus necesidades a
cambio de un pago que constituye el sustento del establecimiento como tal el cliente tiene
derecho a exigir un servicio que redne las condiciones como rapidez calidad del producto
y buen servicio.

Atencion al cliente

Consiste en la actividad que realiza una persona que presta servicios en una empresa
conel fin de brindar un servicio o producto que genera satisfaccion a los clientes.

ARt

MODULO 1

Figura N° 64
Presentacion N°2
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Importancia del cliente

Para consequirlo se debe aplicar as siguientes conductas: CLIENTE INDECISO
Accesibles con los clientes Comportamiento : @ 2
Estarbieninformados *Extrema insequridad, denotafaltad e confianza en s mismo ) [
Actuar con amabilidad *Incapaz de tomaruna decision pe
Tenerpacienciay habilidad de escucha *Nosabe elegirtodo e agrada *
Disposicion pararesoher problemas *Pide constantemente la opinidn delvendedor o dela persona ¥

TIPOS DE CLIENTES quelo acompafia A
CLIENTE DESCONFIADO Procedimiento:

Comportamiento

Cuidadosoylento en sus movimientos.

Jamds olvidalas experiencias desagradatles
Sefijaenlos detalles

Procedimiento:

Ofrecer sequridad de que no corre ningun riesgo

Dar informacidn claray completa

Mostrarse abierto, convincente y aa vez comprensiole

MODULO 1

Figura N° 65

Presentacion N°3

Elaborado por: Evelin Tenezaca

CLIENTE VANIDOSO Y SABELOTODO

Comportamiento: @
1

Presume sabertodo )
Pronto coge el hilo de la conversacidn

Quiere demostrar que conoce todasas caracteristicas, ventajas,
aplicaciones del producto.

Procedimiento : I é
Elogiarloy ponerlo enas nubes sobretodo en presencia de susamigos pues estolo entusiasma
Acoger con interés sus opiniones e ideas

Ser pacientey atento no dejarse infimidar

CLIENTE WETALIZADO Wy 1% _
Comportamiento: w1 Comportamiento:
Buscasiempre descuentos o % %% gon xLIEganmolestos
Obsesionado porlaidea que todo el precio puede serrebajado ) 5% Encugrirandefeclosenel producto

4 Procedimiento:
Se cree unhabil comprador ) . ‘
Procedimiento: % Vi *No hacer promesas gueno pueda cumpli

*Noponerseala defensiva

Hay que hablarle contérminos de ganancias, uflidades o dinero que es o que busca
Discufilos precios abiertamente con ély quiarlo hacia el temeno donde el producto resulte mas

MODULO 1

*Hay que tener pacienciay ayudarlos
*Sugerirles alternativas y colaborar ena decisién de compra
CLIENTE RESERVADO

Comportamiento:

*Permanece callado durante toda su arqumentacion sin hacerun solo
comentario alfinal

*Al finalrechaza todo

Procedimiento :

*Tenercuidado en sutrata son demasiados susceptibles se ofenden con facilidad.
*Fomentarla confianza dandole argumentos completos y cerciorarse de quelas respuestas sean
afirmativas

MODULO 1
Figura N° 66
Presentacion N°4
Elaborado por: Evelin Tenezaca

CLIENTE LOCUAZ
Comportamiento:
*Hablatodo el tiempo dificimente permte nuestraintenvencion o |
explicacion con suinteresante palabreria
*Habla de sus asuntos personales
Procedimiento:
*Tratarlo con humor
*Tratar de atraer |a atencidnlo mas pronto posible hacia el sewvicio ofrecido
*Hacerpocas preguntasy no demostrarimpaciencia

CLIENTE_ENOJADO

*Negociaruna solucion

MODULO 1

Figura N° 67
Presentacion N° 5
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Figura N° 68
Presentacion N°6
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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CLIENTE_AGRESIVO CLIENTE ASESORADO Y ACOMPAIIADO
Comportamiento:

*Llegasiempre acompafiado a comprar

*El acompafiante intenviene enla argumentacidn persuadendoal

Comportamiento:
*Discute, rita o polemiza sobre cualquiertema.
*L.acompra es un medio para demostrar su prepotencia.

Procedimiento : f vendedory asesorando al comprador
*Mantén [as distancias entodo momento. Sitiene razon, empieza inmediatamen Procedimiento:
problema. *No cometer el error de aislaral acompafiante, por el contrario comprome

*Eyita enfrentamientos directos. més enlasinsinuaciones de su acompafiante que enlas delvendedor

CLIENTE PREPOTENTE

Comportamiento : CLIENTE INDIFERENTE
*Considera al resto como instrumento para sus fines. ) b
P . Comportamiento: A
‘Solicitatodo tipo de informacion ajena ala compra. " ;
RO ; *Escucha por cortesia, pero posiblemente le nferesa otra cosa.
Pide senicios extra sin cargos. i

Procedimiento :

*Compra pocoy molesta mucho.
Procedimiento :

*Consiste en centrarla conversacion haciéndole prequntas concretas y preferiblemente cerradas.
*Nuncapierdas el controly Ia serenidad

*Varfa tutono de voz intensidady volumen.
*Haz preguntas de control para ver site sigue.
*Le gustan|as demostraciones ytodo aguello que despierte sus sentidos:tocar, oler, probar.

MODULO 1

igura N° 70
Presentacion N°8
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Figura N° 69
Presentacion N°7
Elaborado por: Evelin Tenezaca

: Comunicacion no verbal
COMUNICACION La comunicacidnnoverbal es conocida como lenguaje corporal, acontinuacidn se mencionan o
principales elementos:
La comunicacidn es un proceso de dosvias, en donde se debe saber escuchary comprender que éstano / Naluralidad
essdloverbal, sino también corporal. . Contaciovisual
Acttudes quefacilitanla comunicacidn: . Labios
< Formade sentarse.
SE DEBE INTENTAR SE DEBE EVITAR + Lasmanos
v Escuchar + Hablarsiempre E—
Comunicacion telefonica
Y. Responer ! Cenarse Reglas dellenguaje elfonica
v Surpaserte " Enojse s \
v Respetar * [mponer 7 Sonria g
v Empatia * Incomprensién < Vocalice /\(
v Iualdad + Demostarsuperordad #iESOIE B/
o ) < Anote 4
v Sinceridad + Suspicacia o

MODULO 2 MODULO 2

Figura N° 71
Presentacion N°9
Elaborado por: Evelin Tenezaca

Figura N° 72
Presentacion N°10
Elaborado por: Evelin Tenezaca
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PROCEDIMIENTO PARA UN SERVICIO EXCEPCIONAL GESTIO'N DE QUE J AS

Tome en cuentalos siguientes pases:
+ Nombrey apellido del cliente Los pasos que se recomiendan son:

2 Ndmero de personasparalas que sehacelaresena 1 Darlas gracias al liente por comunicamos el problema

3 Horade llegada 2 Disculparse porel error

¢ Preferenciafumadora oindistinto 2 Prometerhaceralgo con respectoal problema

5 Preguntarsi se requeriran distintas cuentaso sclouna 2 Solicitar del ciente a informacidn necesaria para poder solucionar el problema
2 Corregirel error
2 Comprobarposteriormente si el clients estd satisfecho cona solucidn

MODULO 2

MODULO 3

Figura N° 73 Figura N° 74
Presentacion N°11 Presentacion N°12
Elaborado por: Evelin Tenezaca Elaborado por: Evelin Tenezaca
SEGURIDAD HIGIENE:
» Sigael palron de téfico prescrito por su empleador esto e ajudaré a evitar tropezarse con > Lahigiene personales a mejor manera de eviar que as bacterias contamineny se profferenen
puertas que se abren o e cierran o con olras personas NUevas areas.
» Usezapatos con suelaantidesizante para evitar resbalongs o caida > Lave sus manosluego de mangjar el dinero después deiral barlo, tosero estormudar, etc.
» Tenga cuidado cuando manejesvasos o platos rotos » Buite colocarlos dedos enlos vasos o en los alimentos mientras sive o limpia
» Mantenga los pasillos siempre liores de obstéculos » Revise que los recipientes de sal, pimienta, aceite, entre ofros se encuentren limpiosy llenos
» Manipule con cuidado comidas calientes > Limpie los cubiertos con agua calientey secar conun pafio y las mesas conunamezclade agua
» Limpie con rapidezsiha derramado algo poco de vinagre.

MODULO 4

MODULO 4

Figura N° 75 Figura N° 76
Presentacion N°13 Presentacion N°14
Elaborado por: Evelin Tenezaca Elaborado por: Evelin Tenezaca
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CAPITULO VI

6.00 Aspectos Administrativos

6.01 Recursos

Tabla N° 42
Recursos

Recursos Econémicos

$150,00

Recursos Tecnholégicos

Recursos Humanos

Celular
Computadora
Internet
Cémara
Impresora

Tv

Investigadora
Disefiador
Tutora

Lector
Trabajadores

Propietaria

ELABORAQION DE UN MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA
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Recursos Materiales Esferos
Cuadernos
Impresiones
Libros

Manuales

Recursos Tiempo 6 meses

Elaborado por: Evelin Tenezaca
Anélisis:
La tabla N° 43 ilustra los recursos que aportan al proyecto dentro de este se despliega
los recursos econdmicos que confiere a $150,00 es decir los gastos, como segundo
punto se tiene los recursos tecnoldgicos que son el celular, computadora, internet,
camara, impresora , tv, como tercer recurso el humanos aqui se encuentra la
investigadora, tutora, lector, disefiador y los colaboradores de la organizacion, el tercer
recurso son los materiales utilizados es decir esferos, cuadernos, libros, manuales y

como ultimo recurso es el tiempo empleado que son 6 meses.

6.02 Presupuesto

Tabla N° 43
Presupuesto de aplicacion de la propuesta

Detalle Cantidad Valor unitario Valor Total
Disefo del manual 1 20,00 20,00
Manual 2 10,00 20,00
Hojas de sugerencias 100 0,10 4,00

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Anélisis:

En esta tabla se puede visualizar el presupuesto que se va llevar a cabo en el proyecto es
decir en el disefio del manual el costo es de $20,00, el manual serd impreso 2 ejemplares
con un costo total de $20,00 y 100 hojas de sugerencias en papel bond con un costo total

de $4,00

Tabla N° 44
Presupuesto del proyecto

Detalle Cantidad Valor unitario Valor Total
Encuestas 144 0,02 3,23
Impresiones Color 150 0,10 15,00
Impresiones b/n 150 0,05 7,50
Anillados 2 5,00 10,00
Viaticos 15 2,00 30,00
Empastado 1 8,00 8,00
Cd 1 2,50 2,50
Esferos 10 0,30 3,00

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Anélisis:
La tabla N° 45 ilustra el presupuesto de la elaboracion del proyecto el cual consta de 7
items en los que se encuentra: las encuestas, impresiones a color, impresiones b/n,

anillados, viaticos, empastado, cd.

6.03 Cronograma

Tabla N° 45
Cronograma
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2017 2018

NOVIEMBR DICIEMBR

ACTIVIDAD OCTUBRE ‘ E E ENERO MARZO  ABRIL MAYO JUNIO
Presentacion tema

Aprobacién del ‘
tema

ACTIVIDADES
CAPITULO |
Contexto
Justificacion
problema central [ |
CAPITULO I
Mapeo
involucrados
Matriz involucrados
CAPITULO Il

Arbol de problemas
Arbol de objetivos
CAPITULO IV

Matriz de analisis
Impacto de objetivos
Diagrama estrategia

Matriz marco logico

CAPITULO V
Antecedentes de la
herramienta

Descripcion de la
herramienta

Formulacién de la
propuesta -
CAPITULO VI
Recursos
Presupuesto
Cronograma
CAPITULO VI
Conclusion
Recomendacion
Acta aprobada por el
tutor

Acta aprobado por el
lector

Entrega proyecto .
Aprobacién horarios
Entrega al tribunal .

Elaborado por: Evelin Tenezaca
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Anélisis:

La tabla N° 46 muestra el cronograma en el cual se establecio los avances de cada uno
de los capitulos, el cual comienza a partir del mes de octubre con la presentacion y
aprobacién del tema en el formulario 001, se llevé a cabo cada semana la revision de
cada uno de los capitulos hasta la tercera semana de marzo para luego preceder con las
firmas de las actas tanto del tutor como del lector, la aprobacion de horarios de
sustentacion, entrega de ejemplares al tribunal, preparacion para la sustentacion y

finalmente la fecha de sustentacion el 14 o 15 de junio.
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CAPITULO VII

7.00 Conclusiones y Recomendaciones

7.01 Conclusiones
» Con la investigacion efectuada a la cevicheria Mantaviche se pudo encontrar las
razones por las cuales los empleados dan un servicio no tan eficiente por lo cual
se concluye que al realizar el manual de buenas précticas de servicio mejorara la

atencion que se brinda a los clientes.

» Luego de realizar el estudio de mercado se pudo evidenciar la falta de atenciéon y

desinterés por parte de los empleados.

» La elaboracion del manual permite definir acciones que los ayudara a todos los
colaboradores a alcanzar aquellas metas que se ha propuesto y a su vez les

permitird mantener la confianza y fidelidad de los consumidores.

» De acuerdo a las encuestas realizadas a los trabajadores se ha observado el

interés hacia el manual de servicio.
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7.02 Recomendaciones

» Se recomienda poner en préctica todas las técnicas de buenas préacticas de
servicio a todo el personal apoyandose en esta guia, de modo que exista mejor
comunicacion entre todos para solucionar conflictos que afecten al

establecimiento.

» Laaplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente es importante en un
establecimiento motivo por el cual se recomienda efectuarlas periodicamente

para detectar errores y corregirlos.

» Serecomienda a la propietaria del establecimiento realizar una adecuada

induccioén y evaluacion al personal nuevo a traves del manual propuesto.

» Se debe analizar en equipo las sugerencias obtenidas en el buzén y proponer
soluciones, lo cual conlleva a descubrir caso por caso las peticiones que

mencionan los clientes y a la vez encontrar mejoria en los procesos de trabajo.
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Quits, 05 de Marzo de 2018

Sefiores

Instituto Tecnolégico Superior Cordiflera
Escuela de Administracién Turistica y Hotelera
Presente,

De mi consideracién

Yo Azucena Vallejo Flerro con CI 1707974109, me permito emitir ol sigutente certificado
correspondicnte a la entrega ¢ implementacion del MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE
SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA CEVICHERIA MANTAVICHE UBICADA
EN LA PARROQUIA CUMBAYA, CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
OBJETIVO DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE; postulada por la Srta. Evelin Gabriela

Tenezaca Criollo con €1 1725059271
Dedlaro conocer [a propuesta y ratificamos ef soporte en su totalidad.

Atentamente

Jeanneth Vallejo Fierro
GERENTE GENERAL
CEVICHERIA MANTAVICHE

Direccién: Cumbay$- Francisco de Orellana E5-17 y Ceibo
mantaviche2017 @hotmail.com

Anexo N° 1. Aval
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ENCUESTA
OBJETIVO: Obtener a través de las encuestas resultados que servird para conocer su opinién
acerca del servicio brindado durante su visita, con el fin de buscar mejoras para ofrecer un
servicio de calidad.

GENERO: M P ]
EDAD: 1825 [ | 26:33[N(] 3441 Masdead ]

SELECCIONE CON UNA”X” SEGUN CORRESPONDA

1. ;Qué tan probable seria que usted recomiende este restaurante?
Muy probable |:’ Poco probable mNada probable

2. (Demostraron respeto y educacién en el servicio para solucionar sus requerimientos?

Si No@

3. (Cree usted que un manual de atencién al cliente es indispensable en todo negocio?
Si No

4. ;Cada cudnto cree que deberia darse una capacitacién sobre atencién al cliente
1 me 3 meses 6 mese: lafio

5. ¢(Con que frecuencia usted visita el establecimiento?

Siemprelj Casi siempre Rara vezl:] Primera vez D

6. (Como ha sido su experiencia en el establecimiento en cuanto al tiempo de espera?
Muy buenolj Bueno [ZI Regular I:}Malo D

7. {Qué considera usted que le hace falta mejorar a la Cevicheria Mantaviche?
Calidad del producto I:] Rapidez D Atencién al cliente K’

8. ;Alguna vez usted ha experimenta problemas con nuestros servicios?

Si Nol:l

9. ;Considera usted que las instalaciones del restaurante estuvieron limpias, ordenadas y|

aptas el servicio?
Si @ No[ ]

Vd

10. En géneral. ¢ Cémo califica usted la prestacion del servicio?
Excelente D Bueno RegularD Malo
GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo N° 2. Encuesta cliente
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ENCUESTA
OBJETIVO: Obtener a través de las encuestas resultados que servira para conocer su opinién
acerca del servicio brindado durante su visita, con el fin de buscar mejoras para ofrecer un
servicio de calidad.

GENERO: M l____l F
EDAD: 18-25 !E 26-33[ ] 3441 |Masded] ]

SELECCIONE CON UNA”X” SEGUN CORRESPONDA

1. ;Qué tan probable seria que usted recomiende este restaurante?
Muy probable Iz] Poco probable DNada probable D

2. (Demostraron respeto y educacion en el servicio para solucionar sus requerimientos?
si[X] Mo [ﬁ

3. (Cree usted que un manual de atencién al cliente es indispensable en todo negocio?
Si I;Z_] No[ |

4. ;Cada cudnto cree que d a darse una itacion so| tencion al cliente
1 me 3 meses 6 mese lafio

5. ¢(Con que frecuencia usted visita el establecimiento?
SiempreD Casi siempre Rara vezD Primera vez D

6. ;Como ha sido su experiencia en el establecimiento en cuanto al tiempo de espera?
Muy buenol:I Bueno Regular L__—IMalo D

7. {Qué considera usted que le hace falta mejorar a la Cevicheria Mantaviche?
Calidad del producto D Rapidez l:l Atencién al cliente

8. ;Alguna vez usted ha experimenta problemas con nuestros servicios?
Si LT_] No[ ]
/

9. z,Considen/i usted que las instalaciones del restaurante estuvieron limpias, ordenadas y

aptas el servicio?
Si &] NOD

7/
10. En general. ;C6émo califica usted la prestacion del se ?
Excelente D Bueno Regular Malo

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo N° 3. Encuesta cliente
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ENCUESTA
OBJETIVO: Obtener a través de las encuestas resultados que serviré para conocer su opinién
acerca del servicio brindado durante su visita, con el fin de buscar mejoras para ofrecer un
servicio de calidad.

GENERO: M l:] F
EDAD: 1825 |7Z] 2633|3441 Mésdeay ]

SELECCIONE CON UNA”X” SEGUN CORRESPONDA

1. ;Qué tan probable seria que usted recomiende este restaurante?
Muy probable lzl Poco probable | |Nada probable | |

2. (Demostraron respeto y educacion en el servicio para solucionar sus requerimientos?
si[X] Mo t}

3. (Cree usted que un manual de atencién al cliente es indispensable en todo negocio?
SLX] Nol_]

4. ;Cadac to cree que de darse una citacién sol tencién al cliente
1 me 3 meses 6 mese lafio

5. (Con que frecuencia usted visita el establecimiento?
SiempteD Casi siempre Rara vezD Primera vez E’

6. (Cémo ha sido su experiencia en el establecimiento en cuanto al tiempo de espera?
Muy bueno|:| Bueno I_Z] Regular ':IMalo [:'

7. {Qué considera usted que le hace falta mejorar a la Cevicheria Mantaviche?
Calidad del producto| | Rapidez [ ] Atenciénal cliente

8. ;Alguna vez usted ha experimenta problemas con nuestros servicios?
s N[

9. ;,Consider( usted que las instalaciones del restaurante estuvieron limpias, ordenadas y

aptas el servicio?
Si T;E] NOD

7
10. En general. ;Cémo califica usted la prestacion del servicio?
Excelente D Bueno Regular Malo

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo N° 4. Encuesta cliente
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ENCUESTA
OBJETIVO: Recopilar informaci6n para la realizaciéon de un manual de buenas précticas de
servicio.
SELECCIONE CON UNA”X” SEGUN CORRESPONDA

GENERO: M [_] F
EDAD:  18-25 2633 ] 344 |Masdea |

1. Considera usted que ofrecer un buen servicio garantiza la imagen del
establecimiento. _
S [] Ne [

2. En genel;al, con que nivel de eficacia cumple los deseos del cliente?

Excelente D Bueno Regular |___|

3. (Qué tan itil considera usted capacitar al personal en atencion al cliente?

Necesario Innecesario :I

4. ;Cree usted que una capacitacion reforzaria las competencias para realizar su
labor?

Si No [ ]

S. {Qué tan importante cree usted que una capacitaciéon ayuda a mejorar la calidad
del servicio?

Muy importante @mponame [:I Poco importanteD
7

6. ;Cuindo usted tiene alguna duda laboral, existe ayuda por parte de sus
compaiieros y superiores?

Si D No@

7. (Qué tan capacitado se siente usted para brindar un servicio de excelencia?
Muy capacitado D Capacitadol_—_l Poco capacitad

8. (Usted cree que un mannal de servicio es indispensable en todo negocio?

Si [Z' No l:l

9. ¢(Qué falencias considera las m4s relevantes en su entorno de trabajo?
Impaciencia de los clientes| Poca atenci6n personalizada [:I
Falta de implementos @

10. ;Por qué piensa que es necesaria la elaboracién de un manual de atenci6n al
cliente?
Mejorar el serviciol:] Incrementar los clientes IZ] Mantener el negocio l:l

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo N° 5. Encuesta al Personal
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ENCUESTA
OBJETIVO: Recopilar informaci6n para la realizaciéon de un manual de buenas précticas de
servicio.
SELECCIONE CON UNA”X” SEGUN CORRESPONDA

GENERO: M || F
EDAD: 1825 2633 ] 344 |Masdea |

1. Considera usted que ofrecer un buen servicio garantiza la imagen del
establecimiento. _
si ] Ne i

A}

2. En genel;al, con que nivel de eficacia cumple los deseos del cliente?

Excelente D Bueno Regular |___|

3. (Qué tan itil considera usted capacitar al personal en atencion al cliente?

Necesario Innecesario :I

4. ;Cree usted que una capacitacion reforzaria las competencias para realizar su
labor?

Si No [ ]

S. {Qué tan importante cree usted que una capacitaciéon ayuda a mejorar la calidad
del servicio?

Muy importante @mponame [:I Poco importanteD
!

6. ;Cudndo usted tiene alguna duda laboral, existe ayuda por parte de sus
compaiieros y superiores?

Si D No@

7. (Qué tan capacitado se siente usted para brindar un servicio de excelencia?
Muy capacitado D Capacitado Poco capacitad

8. (Usted cree que un mannal de servicio es indispensable en todo negocio?

Si [Z' No l:l

9. ¢(Qué falencias considera las m4s relevantes en su entorno de trabajo?
Impaciencia de los clientes| Poca atenci6n personalizada [:I
Falta de implementos @

10. ;Por qué piensa que es necesaria la elaboracién de un manual de atenci6n al
cliente?
Mejorar el serviciol:] Incrementar los clientes IZ] Mantener el negocio l:l

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo N° 6. Encuesta al personal
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ENCUESTA

OBJETIVO: Recopilar informacién para by realizacidn de un manunl de buenas pricticas de
ServichD.

SELECCIONE CON UNA®X™ SEGIUN CORRESPONDA

9

GENERD: M L‘}E F L__]
eoad: 1825 [ ] 263 ] 3e4 (58] Mis ce o]

. Considera usted gue ofrecer un buen servicio garantizs 1n imagen del

eatablecimbento. ;
5i E Mo l.:l

En peneral, jron que nivel de eficacia cumple s disens del eliente?
Excelente I:] Bueno LE‘ Regular El

10 tan @il consbdera wated capacitar al personal en aienchin al cliente?
Necasarin E Innecesarie I:i

« JCree usted que una eapacitacién reforzaria las competencias para realizar so

labar?
sl w3
(Oué tan importanie cree psied qme s capacitacito aywda 2 mejorar bn calided

del servicio?
Muy imponiante mmpm.um: E Poca imp-:rmrn::i

[Cudndo asted thene slpuna duda borel, exiate syods por parie de sos

{Qué tan capacitado se aicale sted @ mdar gn serviclo de excelencla?l
Muy capacitado E Capacigado Poco capaci

{Usted cree goe ue mannal de servicio es indispensable en todo negoedo?
5 Ho
10k fabencins considera tas mis relevanies en 50 entorne de trabajo?

Impaciencia de los chien Foca atencidn pcr!q:mLu.a.daE]
Falta di implermentos

10, ;Por qué picoss que o seocsaria bn elaboracién de un masnal de atenciin 2l

clicmie?
Mlzjorar ¢l mnm@ Incremenar los elienies D blantenes ¢l ncgmlnEl
GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo N° 7. Encuesta al personal
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Anexo N° 9. Area de recepcion
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Anexo N° 10. Area de cocina

Anexo N° 11. Area de servicio-PB
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Anexo N° 12. Area de servicio- 2° Piso

Anexo N° 13. Trabajadores
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Anexo N° 14. Capacitacion

Anexo N° 15. Capacitacion
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Fecha de inicio:

Anexo N° 16. Buzén d

===

e sugerencia

REGISTRO DE ASISTENCIA

CAPACITACION DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO

12 de Marzo 2018

Fecha de finalizacién: 17 de Marzo 2018

Cédula de
N° | Nombrey Apellidos Area | Identidad Firma
¥
1 | Abigail Bosquez Buiiay Cocina | 1206724211
2 | Gloria Gonzalez Aguilar Cocina | 1104307713 W%’
3 | Jeanneth Vallejo Fierro Cajera | 1707974109 )
W/m"
£ 2
4 | Alejandra Tapia Orbe Servicio | 1710193143
y
5 | Yonathan Palencia Herrera Servicio | 15299822 4
6 | José Villegas Vivas Servicio | 1205219643 jﬁéﬂkéfﬁ
Anexo N° 17. Registro de asistencia
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@I CoroiLiera
EVALUACION DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO

1.-Determine el comportamiento del cliente locuaz
e o SR o SRR, e AT R v aresnensoesemsemsmmesensennns
e RRARRIR . R RIR S . RERTRMOE R e,
..... LT AL O, 0 LY O Y S R e

2.-Escriba ¢l procedimiento para orientar al cliente enojado
I..Ilinl.:glmﬁelitﬁ.‘b‘u“smﬁb lllllllllllllllllll R R L L P Y
veene TR T S R SR, . OB G EN T v ereenennennns

------------- R e p—

3.-Enumere las actitades que facilitan la comunicacién

AR R A P N RS S G B SR e R DR E M TS e
B BTl (R T CYEY vy S = A G o/t - 0 R

4.-Enumere los pasos a seguir cuando se presenta una queja
A D RECR R D A MR . N R R AR E B s e vaereeraersesneseens
o, SR R RN RS E e SROBIET N s rvnnesnsersnsessons
R, BIECA . H2LR SRR NE R er SR SIS EACERr Bl SA SR ..
L ANECRAMARSE... REEREA. DA L5 RERSOME S e eerneees
e R BRARIE RN, o 2 s e S HVBLE XA BORBRA D e e cennaanas

------------- R e T T T

Anexo N° 18. Evaluacion
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EVALUACION DE BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO

Nombre: ... A0S %e... S INCGOS, ......

1.-Determine el comportamicnto del cliente locuaz
2. BAQVED .. 2 A Somend . ... R o RS YRS Gl i
ver DRI Sk 50 SR OIS KO FEEERAOE ee e meremsemssesesseranes
w0 e o sntenencidn. de. S QEMERERNR R. e,

2.-Escriba el procedimicento para orienta al cliente enojado
BB 1o, ‘o' =72 oo PTeTata WL VAPPSR T G S oL

0-""m"'mmatﬂ\eO"mm’mh}ﬁ‘l IIQMIIAe‘\IIOlICIIAIIA
Sheeke... D e e OO e e A DR e bl

3.-Enumere las actitudes que facilitan la comunicacién

4.-Enumere los pasos a seguir cuando se presenta una queja
L2005, AR0aAS.. QNG SO NSNS . Q1. 06S. R EEE0ta,
..%..Te:s&sx.s&;amw....g.msmkfxmi\:..qsae..ﬁock,.m\dm.bm.

8. Ondenes. o seltmmacganeesano. A, Nirsina sheode,

2. Wegor..a.parsonos. sagasiiadas. wapits. cana. dos..
Ke SIS ST P Bo ot VT Y o GO

Anexo N° 19. Evaluacion
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Anexo N° 20. Aplicacion del proyecto

Anexo N° 21. Presupuesto del proyecto

Anexo N° 22. Presupuesto del proyecto
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Quito, 05 de Marzo de 2018

Seiiores

Instituto Tecnolégico Superior Cordillera
Escuela de Administracién Turistica y Hotelera
Presente,

De mi consideracion

Yo Azucena Vallejo Fierro con CI 1707974109, me permito emitir el siguiente certificado
correspondiente a la entrega e implementacién del MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE
SERVICIO PARA CAPACITAR AL PERSONAL DE LA CEVICHERIA MANTAVICHE UBICADA
EN LA PARROQUIA CUMBAYA, CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA CON EL
OBJETIVO DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE; postulada por la Srta. Evelin Gabriela

Tenezaca Criollo con CI 1725059271.
Dedaroconooerlapmpustaymﬁﬁmdsopomensumtaﬁdad.

Atentamente

Direccién: Cumbayé- Francisco de Orellana E5-17 y Ceibo
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ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA

ORDEN DE EMPASTADO

Una vez verificado el cumplimiento de los formatos establecidos en el proceso de Titulacion, se
AUTQRIZA realizar ol empastade del trabajo de titulacién, del alumno(a) TENEZACA CRIOLLO
EVELIN GABRIELA, portador de la cédula de identidad No. 1725059271, previa validacion por
parte de los departamentos facultados.
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