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RESUMEN EJECUTIVO

El principal objetivo de esta investigacion fue crear indicadores de servicio al cliente para la
empresa Western Bar Pizzeria, sucursal Andalucia por medio de encuestas se pudo conocer
acerca de las preferencias, gustos y necesidades de los clientes potenciales que posee la

empresa.

Por medio de un andlisis de la situacion actual de la empresa se pudo conocer cuéles son las
debilidades y las fortalezas, gracias a ello se consiguieron detectar los puntos criticos con el
proposito de implementar mejoras y alcanzar una mayor satisfaccion percibida por el cliente.

El método que se utilizé fue el Inductivo-Deductivo ya que por medio del cual se estudid
casos particulares para luego poder enfocarlo especificamente en lo que la empresa requeria

pudiendo asi detectar las falencias que tiene para corregirlas y las ventajas para mejorarlas.

La implementacion de indicadores a la empresa Western Bar Pizzeria generara una
incidencia positiva para la misma, ya gque se podra ir controlando el cumplimiento de las
estrategias planteadas lo cual generard una mayor satisfaccion por parte del cliente.

La inversion que se requiere no es muy alta y se la podra recuperar en un corto plazo después

de realizar las implementaciones.

Palabras Clave: Indicadores, clientes potenciales, satisfaccion percibida, estrategias
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ABSTRACT

The main objective of this research was to develop the customer service indicators for the
company “Western Bar Pizzeria”, branch Andalucia. To accomplish this, the surveys
performed to the company’s potential customers, helped to understand the customer’s
preferences, tastes, and needs. The company’s current situation analysis, helped to determine
the company’s weaknesses, and strengths.

After the analysis, the critical points needed not only to improve the company, but also to
achieve greater customer’s satisfaction, where determined.

To accomplish this, the Inductive-Deductive method was implemented to study the
particular cases, and to focus attention to detect and correct the flaws for the improvement
of the company’s benefits.

The implementation of the service indicators for the Western Bar Pizzeria generated a
positive impact to the company. Enabling the company to permanently implement the
proposed strategies, and to generate greater customer’s satisfaction.

The investment required is not high and the company should be able to recover within a short

time following these implementations.

Keywords: Indicators, potential customers, perceived satisfaction, strategies.
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ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA
WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.11 Planteamiento del problema

(Fornell, 1992), en 1989 el Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) fue el
primer planteamiento de indice de satisfaccion que se realizo a nivel nacional, y tenia como
objetivo principal la evaluacion del comportamiento de compra y consumo de productos y
Servicios.

En 1994 se realiz6 la primera prueba piloto del American Customer Satisfaction Index
(ACSI) que tuvo lugar en Estados Unidos de América, en la que se cont6 con informacion
de 200 compaifiias de los siete principales sectores de la economia local. (Fornell, Johnson,
Anderson, & Bryant, 1996)

En otros paises del area europea también se han establecido indices de satisfaccion
nacional: Australia, Dinamarca, Francia, Holanda y Suiza

Desde el afio 2006 se miden a los sectores de servicio mas representativos de Ecuador,
basandose en la metodologia de Praxis de Chile. El indice Nacional de Satisfaccion al
Cliente (INSC) es una medicion “externa” y de alto valor para las empresas en Ecuador, que
da cuenta, con una metodologia robusta, del desempefio de las organizaciones en las distintas
categorias, vistas por sus propios clientes. (Ekos Negocios, 2012)

Segun (Ospina & Gil, 2011), durante las ultimas décadas, gran cantidad de académicos
del &mbito del marketing que investigan el comportamiento del consumidor han llegado a la
conclusion de que la satisfaccion es un buen indicador, si no el mejor, de los futuros
beneficios de las empresas.

El uso de indicadores obedece a la necesidad de disponer de un instrumento que permita

establecer el marco de referencia para evaluar los resultados de la gestion de una

1
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organizacion. En la actualidad a los indicadores de calidad se les esta proporcionando una
gran importancia debido a que caracterizan el éxito o la efectividad de un sistema, programa
u organizacion, sirve como una medida aproximada de algun componente o de la relacién
entre componentes, permite elaborar juicios, analizar tendencias y predecir cambios, el costo
y la calidad de los insumos, la efectividad de los procesos y la relevancia de los bienes y
servicios producidos con relacion a necesidades especificas. (Franklin F, 2007)

Cuando existen consumidores que no estan satisfechos con la atencion proporcionada
en un lugar, lo mas probable es que no regresen; es por ello que se requiere realizar unas
constante evaluacion del servicio, para asi poder saber cuéles son los aspectos con los cuales
no estan satisfechos y corregirlos a tiempo, de esta forma se podra evitar una mala publicidad
que los clientes insatisfechos podrian generar. Corregir a tiempo estos inconvenientes es la
solucién mas indicada y asi poder evitar las grandes pérdidas que las empresas pueden llegar
a tener por este motivo.

En la empresa Western Bar Pizzeria, no se realiza indicadores de satisfaccion al cliente,
especificos. EI método que se utiliza debe ser actualizado ya que no indica las
especificaciones necesarias.

Los clientes que frecuentan Western Bar Pizzeria no tienen un lugar donde puedan
expresar sus necesidades, quejas o sugerencias.
1.1.1.1 Diagnéstico

Western Bar Pizzeria posee una serie de beneficios, los cuales pueden ser envidiables
para su competencia, sin embargo el mecanismo de evaluacion de satisfaccion del cliente no
es el adecuado, es por ello que se observa desconocimiento acerca de las nuevas tendencias,
y a su vez no existe la inversion necesaria para poder mejorar el mecanismo de evaluacion.
Se evidencia la ausencia de metas concretas frente al servicio y concretamente a la

inexistencia de indicadores de servicio al cliente.
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Todos estos problemas, lo que genera es un desconocimiento en lo que se refiere a la
evaluacion de la satisfaccion del cliente, ello trae consigo el no mejoramiento de la calidad,
mal servicio, no cumplimiento de las expectativas de los clientes.

Conjuntamente con el duefio de la empresa Western Bar Pizzeria, el sefior German
Recalde, se discutié sobre el motivo por el cual este tema se ha descuidado en la empresa y
se detectd que es por falta de recursos econémicos, no hay suficientes empleados para que
uno este exclusivamente encargado de ello, el personal de planta no cuenta con el tiempo
suficiente para realizar este analisis.

1.1.1.2 Prondstico

En caso de que la empresa no realice ningln indice de satisfaccion al cliente e interprete
los indices negativos y positivos de manera adecuada, pocas seran las posibilidades de que
los clientes regresen y creen una lealtad con la misma.

1.1.1.3 Control prondstico

Es necesario que exista una clara interpretacion de los indices elaborados por los criterios
de los clientes, asi como también el implemento de las mejoras requeridas para generar
mayor satisfaccion.

1.1.2 Formulacion del problema
¢Cdémo ha influido la ausencia de metas e indicadores de servicio al cliente en la empresa
Western Bar Pizzeria?
1.1.3 Sistematizacion del problema
¢Como es actualmente el proceso de verificacion de la satisfaccion del cliente?
¢Cudl es el perfil del cliente del cual la empresa va a obtener la informacion para dicho
analisis?
¢Como medir el indice de satisfaccion del cliente y cual es la mejor manera de interpretarlo?

¢ Cudl sera el costo beneficio para la empresa?
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1.1.4 Objetivo general
Estudiar los indicadores de servicio al cliente y su incidencia en la empresa Western Bar
Pizzeria en la sucursal Andalucia
1.1.5 Objetivos especificos
1. Conocer si la empresa Western Bar Pizzeria, cumple las expectativas y necesidades de
los clientes internos, y externos; en cuanto al servicio y la calidad del mismo.
2. Establecer el perfil del cliente de la empresa Western Bar Pizzeria
3. Determinar una interpretacion asertiva de los indices de satisfaccion el cliente.
4. Analizar el costo beneficio de la implementacién de un sistema de indicadores de
servicio al cliente en Western Bar Pizzeria.
1.1.6 Justificaciones
(Metodoldgica)

El servicio al cliente se ha convertido en un factor diferenciador fundamental, con el cual
se puede llegar a posicionar en la mente de los clientes potenciales y generar una ventaja
competitiva. La satisfaccion y la generacion de un valor agregado para el cliente son dos
factores que influyen en el cliente en el momento de elegir un servicio (Pineros, 2009).

Los empresarios han dado mas importancia a traer nuevos clientes que a retener a los que
ya se tienen, siendo que la retencion de clientes actuales genera mayor prestigio, publicidad
y utilidades a la empresa. Como se menciond anteriormente resulta méas costoso la retencion
y atraccion de nuevos clientes, que satisfacer a los consumidores actuales.

Se recurriran a técnicas para medir la satisfaccion actual de los clientes y en base a los
resultados se generara diferentes estrategias de servicio para mejorar el servicio actual y de
esta manera se lograra adquirir el indice de satisfaccion esperada hacia el cliente.

El beneficio que obtiene la empresa Western Bar Pizzeria con la mencionada

investigacion, es que con la informacion proporcionada por la misma empresa se podra
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detectar cudles son las necesidades de sus clientes y de esta forma poder crear un mayor

indice de satisfaccion al cliente.
1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 Estado actual del conocimiento sobre el tema

La satisfaccion del cliente con una compra depende de las prestaciones del producto
respecto a las expectativas del cliente. Si las prestaciones del producto son menores a sus
expectativas, el cliente no estara satisfecho. Si las prestaciones igualan sus expectativas, el
cliente estara satisfecho. Si las prestaciones exceden a las expectativas, el consumidor estara
altamente satisfecho. (Kotler, Bowen, Makens, Rufin Moreno, & Reina Paz, 2004)

Se debe realizar una constate evaluacion del producto, servicio e infraestructura para
poder crear un adecuado ambiente para el cliente, para ello es necesario mantener estandares
de calidad que permitan cubrir las necesidades de los clientes ya que un mal servicio genera
menos afluencia de consumidores y esto para la empresa significa pérdidas economicas.

Ciertos estudios llevados a cabo, han enfatizado los beneficios de retener clientes, frente
a la adquisicion de clientes nuevos. Una investigacion realizada concluye que cuesta cinco
veces mas conseguir un nuevo cliente que mantener un cliente actual. (Hernandez &
Martinez, 2014)

En los momentos de verdad es que se fija la lealtad, significa los primeros segundos que
el cliente tiene contacto con la organizacién, en los cuales observa al personal, la
infraestructuray detalles del lugar. Con ello se forma una imagen de la empresa y del servicio
que espera recibir y ademas de acciones futuras, es decir, si regresan o no depende de su
experiencia en ese primer encuentro. (Cottle, 1991)

Actualmente, en la empresa no se realiza una investigacion detallada sobre cuales son las

satisfacciones, necesidades o exigencias por parte del cliente.
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Para poder alcanzar las expectativas por parte del consumidor, se deben realizar constates
evaluaciones sobre lo antes mencionado para asi poder implementar mejoras continuas que
beneficien a la mayoria de la poblacién afluente en la empresa.

1.2.2 Adopcion de una perspectiva tedrica

(Franklin Finkowsky, 2013), asegura que se aportan elementos sustanciales para
promover la mejora continua de los procesos, productos y servicios, el empleo puntual de
sus recursos, al tiempo que abren la posibilidad de instrumentar los cambios necesarios para
lograr el efectivo cumplimiento de su objeto.

Ademas (Franklin Finkowsky, 2013) alega que un indicador pretende caracterizar el
éxito o la efectividad de un sistema, programa u organizacion, sirve como una medida
aproximada de algun componente o de la relacién entre componentes. Un sistema de
indicadores permite hacer comparaciones, elaborar juicios, analizar tendencias y predecir
cambios. Puede medir el desempefio de un individuo, de un sistema y sus niveles, de una
organizacion, el comportamiento de un contexto, el costo y la calidad de los insumos, la
efectividad de los procesos, la relevancia de los bienes y servicios producidos con relacion
a necesidades especificas.

Indicadores de servicio

Miden la calidad con que se generan los productos y servicios en funcion de estandares

y la satisfaccidn de los clientes y proveedores.

Se emplean para:
e Implementar acciones de mejora continua.
e Elevar la calidad de la atencion a clientes.
e Permiten identificar:

e Los indicadores de desempefio o cumplimiento de los estandares de servicio.
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e Los indicadores de satisfaccion o calidad que percibe el cliente sobre el producto
0 servicio recibido.
Para que los indicadores puedan evaluar la dimensién de las acciones, deben posibilitar la
medicion de:
Impacto

e Mide el cumplimento de los objetivos y metas.

e Cuantifica valores y efectos en clientes.

e Gradla el desempefio de los procesos.

Cobertura
e Informa sobre el alcance de las acciones.
Eficiencia

e Calcula costos unitarios y de productividad.

e Cuantifica la optimizacion de recursos humanos, materiales, financieros y
tecnologicos para obtener productos y servicios al menor costo y en el menor tiempo
posible.

Calidad

e Evallael grado en que los productos y servicios satisfacen las necesidades y cumplen
con las expectativas de los clientes.

e Cuantifica la satisfaccion del cliente.

1.2.3 Marco conceptual
Indicadores
Segun (Franklin Finkowsky, 2013), un indicador es una estadistica simple o compuesta

que refleja algin rasgo importante de un sistema dentro de un contexto de interpretacion.
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Indicadores de servicio

Un indicador es una estadistica simple o compuesta que refleja algin rasgo importante
de un sistema dentro de un contexto de interpretacion. Es una relacién cuantitativa entre dos
cantidades que corresponden a un mismo proceso o a diferentes.

Un indicador pretende caracterizar el éxito o la efectividad de un sistema, programa u
organizacion. (Franklin Finkowsky, 2013)
Cliente

Segun Kaotler, las empresas deben despertar al hecho de que tienen un nuevo jefe: “el
cliente”. Si su personal no piensa en términos de cliente, sencillamente no piensa y si no
prestan atencién a sus clientes alguna otra empresa lo hara. Kotler define al cliente como
“alguien que accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera u otro
medio de pago”. Quien compra, es el comprador y quien consume ¢l consumidor. Las
empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser gestionado como

cualquier otro activo de la empresa. (Kotler P. , 2003)

1.2.4 Hipdtesis
Los indicadores de servicio influenciaran de forma positiva a la satisfaccion de los
clientes de la empresa Western Bar Pizzeria
4.1.1 ldentificacién y caracterizacion de variables
Variable independiente: indices de servicio a los clientes.

Variable dependiente: Satisfaccion de los clientes de la empresa Western Bar Pizzeria.
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CAPITULO Il

METODO

2.1 NIVEL DE ESTUDIO

Para el desarrollo de este trabajo de fin de carrera, se realizara un estudio descriptivo
debido a que se centrard en la recoleccion de informacion, que permitira determinar la
situacion real de la empresa Western Bar Pizzeria, como manejan la relacion con el cliente
y como el cliente se siente con el servicio percibido y asi poder detectar cualquier alteracion
en el mismo y poder sugerir mejoras.

2.2  MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Se realizaré una investigacion de campo, todos los datos seran recogidos del sitio donde
se encuentra el objeto de estudio, en otras palabras esta investigacion es también conocida
como In situ, debido a que, para lograr obtener los resultados, se debera visitar la empresa
Western Bar Pizzeria y encontrar toda la informacion necesaria para una investigacion
exitosa.

23 METODO

Se aplicara un método Inductivo-Deductivo. Inductivo ya que se pasara del conocimiento
de casos particulares de marketing digital a un conocimiento mas general. Y deductivo ya
que de ese conocimiento general se pasard un nivel aplicable a nuestro mercado, que es la

ciudad de Quito.

2.4 POBLACIONY MUESTRA

La poblacién que asistio a la empresa Western Bar Pizzeria sucursal Andalucia segun su

duefio es de un numero aproximado de 23.328 personas para el afio 2013.
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El horario de atencion de la empresa Western Bar Pizzeria es de 17h00 a 24h00 de lunes
a sédbado y el viernes hasta la 1h00. El aforo del establecimiento es de 180 personas dividido
en 30 mesas de 2, 4, 6 y 8 puestos.

Los dias jueves, viernes y sabados son los dias con los que la empresa cuenta con mas
afluencia de clientes es por eso que en estos dias cuenta con mas empleados para el servicio
de los clientes. El personal de planta tiene un total de 7 personas y 4 personas mas los dias
de més afluencia, los mismos que se dividen en: 2 personas en la cocina mas 1 persona
Unicamente los viernes, 1 persona en la barra mas 1 persona el dia viernes, 1 cajero que es
el duefio, 3 personas en servicio y los dias viernes y sabado 1 persona mas, y 1 persona de

limpieza la misma que se encarga del cuidado de los autos posteriormente.

Tabla 1 Estimacién de clientes, 2013

180 55% 180 * 288dias = 51.840
51.840 * 55% = 28.512

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Datos histdricos de la empresa

Para el célculo del tamafio de la muestra se utiliz6 la formula de poblaciones finitas

3 Z2N xp *q
Ce2(N—-1)+Z%2+p=*q

n

Tabla 2 Tamafio de la muestra

N= Poblacion 28.512
Z%=1.967 3.84
e?= (0.05)? error admisible 0.0025
p= probabilidad a favor 0.50
g= probabilidad en contra 0.50
n= Muestra 379

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Estimacion clientes
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2.5 SELECCION INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Observacion: Con este instrumento se puede determinar el comportamiento del cliente de
la empresa Western Bar Pizzeria, que preferencias tiene como percibe el servicio.
Encuestas: Con las encuestas se podra confirmar cuales son las necesidades de los clientes,
quiénes si estan satisfechos y quiénes no.

Entrevistas: Se proporcionaran entrevistas a expertos en el tema de servicio, al cliente y a

si mismo para el apoyo de la interpretacion de las encuestas.
2.6 VALIDEZY CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTQOS

Se realizara una prueba piloto por medio de la cual nos ayude a verificar si la informacion
que se tendra en las encuestas es veraz y convincente. Con la prueba piloto también se

descartan algunos errores previos a la encuesta o estudio de campo.
2.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente: indices de servicio a los clientes.

Variable Dependiente: Satisfaccion de los clientes de la empresa Western Bar Pizzeria.

11
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ELEMENTOS DE LA

POSICION TEORICA INDICADORES CUESTIONAMIENTO TECNICAS | INSTRUMENTOS | INFORMANTES
VARIABLE
) . El 60% de las evaluaciones ] ) ]
Dentro del Mala interpretacion de la . ) ¢Qué es lo que se reflejaen las | Fichas de o o
] o ] realizadas no se han sabido y Cuestionario Propietario
establecimiento no se informacion impartida ] encuestas actuales? Observacién
interpretar adecuadamente.
realiza indicadores de _ _ _
Los clientes no estan El 28% de los clientes aseguraron ) .
satisfaccion al cliente, . ) ¢Cuéntas personas responden Fichas de ) )
informados de las haber respondido las encuestas » Cuestionario Autora
especificos. las encuestas actuales? Observacion
encuestas actuales actuales
Actualmente el método __ i _ _ _
) Opinidn del personal de | El 35% de las veces se consideran | ¢Se consideran las sugerencias | Fichas de ) )
empleado para realizar ) . ) . Cuestionario Autora
o planta las sugerencias del personal de los clientes internos? Observacién
un analisis de _ _ _ _
) » ] El 73% de los clientes se sentiran ¢Cuadl es el beneficio que ]
satisfaccion no es el Se conocerén las ] ] . Fichas de L
L o ] mas satisfechos con los obtendréa la empresa al ] Cuestionario Autora
indicado ya que enel | inquietudes de los clientes . ) o Observacion
. . implementos implementar indicadores?
mismo no se especifica
- Opinidn sobre el personal El 10% de personal no ha sido ¢Se considera al personal como | Fichas de . .
nada y Gnicamente se ) ) ) - B Cuestionario Autora
. . . y su capacidad debidamente capacitado. calificado? Observacién
obtiene una informacion
muy general dificil de | Motivacion y satisfaccion El 10% del personal no se ¢El personal se encuentra Fichas de o
. . . . y Cuestionario Autora
interpretarla. del personal encuentra motivado satisfecho y motivado? Observacion
Los clientes no tienen i
) El 60% de los empleados asegura | ¢El personal cuenta con tiempo ]
un lugar donde puedan | Orden en el tiempo del . . Ficha de L
que no cuentan con el tiempo para para poder realizar las 5 Cuestionario Autora
expresar sus personal . Observacion
. . poder realizar encuestas encuestas?
necesidades, quejas o
. No tienen suficiente el 10% de los empleados ) o )
sugerencias. . . . o ¢Existe una buena organizacion | Fichas de ) )
tiempo para poder realizar manifiesta que sus actividades Cuestionario Autora

las actividades indicadas

estan mal distribuidas

de tiempo de los empleados?

Observacién

Tabla 3 Variable Independiente
Fuente: Taller de Tesis UISEK — Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa
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ELEMENTOS DE LA

POSICION TEORICA INDICADORES CUESTIONAMIENTO TECNICAS | INSTRUMENTOS | INFORMANTES
VARIABLE
El 30% de los clientes ] .
Dentro del ) ] ¢Existen medios para poder
. No se conoce sobre las manifestaron que no tiene ) ) ) ) )
establecimiento no se _ . manifestar las necesidades de | Encuestas Cuestionario Clientes
. L necesidades de los clientes donde expresar sus ]
realiza indicadores de ) los clientes?
. y . necesidades
satisfaccion al cliente,
i No se conocen de
especificos. dad (ficas d El 17% de los clientes tiene | ¢Cudles son las necesidades e Cuesti ) Cli
; necesidades especificas de ) . . ) ncuestas uestionario ientes
Actualmente el - método . necesidades especificas especificas de los clientes?
empleado para realizar un los clientes
analisis de satisfaccion no |  Clientes no frecuentan el | EI 25% de los clientes no se | ¢Regresaria nuevamente al o _
I ] i Encuestas Cuestionario Clientes
es el indicado ya que en el | restaurante mas de una vez | regresarian al restaurante restaurante?
mismo no se especifica Clientes que recomendarian El 15% de clientes no ¢Recomendaria este
nada y (Gnicamente se el restaurante a sus recomendarian a sus restaurante a sus amigos y Encuestas Cuestionario Clientes
obtiene una informacion conocidos. conocidos el restaurante. colegas?
mu eneral dificil de - - -
y e ] ] El 10% de clientes tuvieron ¢Tuvo algun problema
interpretarla. Clientes tuvieron problemas o o ] ] ]
] algun tipo de problema durante su visita al Encuestas Cuestionario Clientes
Los clientes no tienen un alo largo de su vista .
durante su visita. restaurante?
lugar donde  puedan -
. El 50% de los clientes no . .
expresar sus necesidades, Facilidad para poder N ¢Existe facilidad para el
. . cuentan con una facilidad ] ] ] ]
quejas o sugerencias. manifestar por escrito sus cliente para expresar sus Encuestas Cuestionario Clientes

inquietudes

para poder manifestar sus

inquietudes por escrito

inquietudes por escrito?

Fuente:

Tabla 4 Variable Dependiente
Taller de Tesis UISEK — Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa

13




ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA
WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

2.8 PROCESAMIENTO DE DATOS

e Para realizar toda la redaccion del trabajo de fin de carrera se utilizara Microsoft
Word.

e En cuanto a las tablas elaboradas, procesamiento de datos, tabulaciones de
encuestas, distribucion de cronogramas y presupuestos se las realizara en Microsoft
Excel.

e Las diapositivas para la exposicion oral se las realizara en Power Point y Prezi, ya

que estos programas son los indicados para ello.

14
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CAPITULO I1II

RESULTADOS

3.1 LEVANTAMIENTO DE DATOS

3.1.1 Diagnostico situacional

La empresa Western Bar Pizzeria se formé en la ciudad de Quito en el afio 1986,
nacié de una idea de emprendimiento familiar. Sus franquicias estdn distribuidas en
diferentes puntos de la ciudad de Quito y en el Valle de los Chillos, cada una de estas
franquicias respectivamente es administrada por hermanos.

La empresa se dedica al expendio de pizzas, ensaladas, picaditas, entre otros; al de
bebidas alcohdlicas como cervezas importadas, cerveza de barril, cocteles y espirituosos; y
al de refrescos como gaseosas, jugos de frutas y batidos.

3.1.2 Instalaciones

El método que se utilizd para el levantamiento de datos en el restaurante fue el
establecido por (Franklin Finkowsky, 2013), en el cual se muestra herramientas de
diagndstico como la cédula para el registro de aspectos relevantes, la misma que fue utilizada
para realizar dicha investigacion. Cada area fue evaluada criticamente y cumpliendo el
método antes mencionado. A continuacion se muestra el modelo de la herramienta de
diagnostico que se utilizo. En el anexo 1 se detallan las condiciones de cada espacio con su

cédula respectiva.
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Tabla 5 Herramienta de diagndstico

Fecha
Pagina

Imagen

CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES

AREA EVALUADA ETAPA O ELEMENTO

ASPECTOS REVISADOS|  ASPECTOS RELEVANTES COMENTARIOS RECIBIDOS

OBSERVACIONES

ELABORO: AUTORIZO:

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

Cada area fue revisada y a continuacién se detalla lo que se encontr6 en cada lugar
especificamente.

En el area del saldn se analizaron las mesas y la manteleria, las mismas que cumplen
con una altura y tamafio adecuado, son limpias y con olor agradable. Las sillas para las mesas
tienen una altura adecuada acorde con la mesa y son cobmodas. La iluminacion, la decoracion

y la musica van acorde con el tema de la pizzeria. Los pisos y pasillos del salon son amplios
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y muy limpios, en esta area se recomienda reparar el piso ya que existen espacios en los que
se ha desprendido la madera.

La barra es una parte muy llamativa dentro del salon, ya que cuenta con una amplia
variedad de licores en el mostrador, todos ordenados por su tipo y manera simétrica, cuenta
con una luz apropiada y la decoracién complementaria va acorde al tema de la pizzeria.

En el &rea de fumadores se evaluaron las mesas, las mismas que se encuentran en
perfecto estado, muy limpias y con un tamafio y altura adecuada. Cuenta con una buena
ventilacion y Unicamente existe calefaccién en una seccién del area. Algo muy peculiar de
esta zona es que cuenta con jardineria natural en todo su alrededor. La iluminacion,
decoracion y la masica van acorde al tema de la pizzeria.

Los bafios de hombres y mujeres se encuentran en muy buen estado, muy limpios y
con un buen olor. Tanto el bafio de hombres como el de mujeres son amplios y cuentan con
los insumos adecuados para su correcto uso.

El ingreso al restaurante da una primera impresion muy buena, ya que cuenta con una
jardineria natural a los dos costados y ademas esta colocado en las paredes una decoracion
muy llamativa tanto de los auspiciantes como del propio lugar, en algunos casos la
decoracion es elaborada por los clientes.

3.1.3 Personal

Se realizd una encuesta al personal de la empresa en la cual se pudo detectar cual es
el nivel de satisfaccion. Se pudo observar que el personal se siente bien trabajando para la
empresa ya que tienen un ambiente laboral adecuado para poder desarrollar sus funciones
adecuadamente, no mantienen conflictos entre el personal ni con la empresa. Reciben
capacitaciones de como debe ser el servicio al cliente y como mantener una buena relacion

con los compafieros de trabajo.
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Estos resultados generan un buen trato a los clientes externos y una buena respuesta
de los mismos.

Por otro lado existen empleados que no se sienten conformes con los implementos,
uniformes y salarios impuestos por la empresa, en estos puntos se deberia buscar una
solucion.

3.14 Procesos

Los procesos que lleva la empresa para atender a los clientes son muy efectivos, ya
que los tiempos de espera que maneja la empresa son 6ptimos para que los clientes se sientan
satisfechos.

Los promedios de espera que maneja la empresa son los siguientes:

e Desde el arribo del cliente al establecimiento hasta que el mesero le entregue el
menu: 33 segundos.

e Desde que el cliente tiene el men( hasta que le realizan el pedido: 2min 15segundos.

e Desde que el cliente realiza el pedido hasta que se lo entregan (bebidas): 4min
30segundos.

e Desde que el cliente realiza el pedido hasta que se lo entregan (Alimentos): 10min
22segundos.

e Desde que el cliente pide su factura hasta el momento de entrega: 4min 50segundos.

e Desde que el mesero retira la factura hasta entregar al cliente el voucher o cambio:
5 minutos.

Se pudo observar ademas que los clientes se sienten comodos en la pizzeria ya que el

promedio de estadia es de 3horas 46minutos.

3.2 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para realizar el levantamiento de datos se tom6 como sujetos de estudio a los clientes de
la empresa Western Bar Pizzeria, en la cual se tomé una muestra representativa del total de
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la poblacion segun el porcentaje de rotacion del establecimiento, teniendo un total de 379
encuestas.

El método que se utilizd para la investigacion fue el de incidentes criticos, con el objetivo
de medir la satisfaccion de los clientes.

(Zeithaml & Bitner, 2001), alegan que el método de incidentes criticos consiste en
conocer por parte del cliente las satisfacciones o insatisfacciones que tuvo al recibir el
servicio y de esa forma poder identificar lo que el cliente busca en la empresa.

El mencionado método se lo aplico tanto para clientes internos como externos.

En cuanto a los clientes internos, el método de incidentes criticos se aplicé Gnicamente a los
que tiene contacto directo con el cliente externo, ya que ellos reciben las quejas y los halagos
sobre el servicio recibido por los clientes. A cada uno se le pidié que mencionara cinco
quejas que los clientes generalmente tienen al respecto al servicio y cinco comentarios
positivos que los clientes tengan al recibir el servicio.

Para poder conocer el criterio de los clientes externos se les present6 una lista de juicios
para que de esa forma ellos puedan representar su percepcion con respecto a los mismos. La
encuesta cuenta con 14 preguntas las cuales fueron agrupadas por secciones. La primera se
referia al personal del restaurante, la segunda al mobiliario, la tercera a los alimentos y la
cuarta a aspectos generales. La escala constaba de cinco calificaciones.

Una vez que el instrumento de medicién estaba completo, se realizé una prueba piloto
para asegurarse de que todas las preguntas eran claras para los clientes tanto internos como
externos y en caso contrario realizar los cambios necesarios.

Las encuestas tanto para los clientes internos como externos se las llevaron a cabo
durante el mes de agosto del 2014.

En el anexo 2 y 3 respectivamente, se muestran las encuestas realizadas a los clientes

externos e internos.
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3.21 Clientes externos

lustracién 1 Amabilidad del personal

¢ Como califica usted la amabilidad del personal?
5% 0% 0%

= Excelente = Bueno Regular Malo = Pésimo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Segun los resultados de las encuestas se ha podido determinar que el 57% de la
poblacion encuestada se encuentra conforme con la atencion prestada por el personal y por

otro lado se puede observar que un 38% de los clientes no se siente atendido con excelencia.

lHustracion 2 Productos y servicios

En general la calidad de nuestros productosy servicios

es:
0% __ 0%

8%

= Excelente ™ Bueno Regular Malo = Pésimo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

La percepcion que tiene el cliente en cuanto a los productos y servicios brindados por
la pizzeria son excelentes como refleja el 46% de la poblacion encuestada frente a otro 46%

que no percibe que los productos y servicios sean de excelente calidad.
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llustracion 3 Producto solicitado

¢Encontré el producto que deseaba?
6% %

9%‘

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Un 41% de los clientes reflejaron es sus encuestas que estan satisfechos con los productos
que cuenta la pizzeria, pero también se ve reflejado un importante 20% (suma entre los

puntos mas criticos) que se sienten perjudicados con la disponibilidad de productos.

lustracion 4 Calidad del producto

¢Estd satisfecho con la calidad de producto?
0% 0%

15%

= Totalmente satisfecho = Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho = Nada satisfecho

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

La calidad de los productos que se expenden en la pizzeria es de muy buena calidad, es
por ello que un 45% de la poblacidn se siente totalmente satisfecha y por otro lado se ve

reflejado un 40% que no cumple sus expectativas totalmente.
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llustracién 5 Tiempo de espera

iEsta de acuerdo con el tiempo de espera en la toma

del pedido y la entrega del mismo?
4% _ 0%

15%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Nide acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Un 38% de las encuestas realizadas muestran que estan conformes con el tiempo de espera
establecido por la empresa, pero existe ademas un 62% restante que no esta completamente

de acuerdo con el tiempo de espera.

lustracion 6 Precios de los productos

¢Esta de acuerdo con los pt(‘)gcios de los productos?
5% 0%

18%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

El 5% del total encuestado menciona que no estan de acuerdo con los precios de venta al
publico que la empresa maneja. El porcentaje que predomina indica que estan de acuerdo

con los mismos.
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llustracion 7 Decoracién del restaurante

éLa decoracioén del restaurante es agradable?
0%_ 0%
)

= Totalmente agradable = Agradable = Niagradable ni desagradable
Nada agradable m Totalmente desagradable

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

El 57% de los clientes se sienten a gusto con la decoracién que tiene la pizzeria, mientras

que un 33% refleja que no esta del todo satisfecho con la misma.

llustracion 8 Musica del restaurante

éLa musica del restaurante es agradable?

5% 0%
® Totalmente agradable = Agradable = Niagradable ni desagradable
Nada agradable m Totalmente desagradable

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Un 50% de la poblacién refleja en las encuestas que la musica es agradable. Un pequefio

porcentaje como es del 5% no esta de acuerdo con la masica que se utiliza en la pizzeria.
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llustracion 9 Calidad bebidas alcohélicas

¢ Esta satisfecho con la calidad de las bebidas

alcoholicas?
4% 0%

14%

® Totalmente satisfecho ® Muy satisfecho ® Satisfecho = Poco satisfecho ® Nada satisfecho

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Se pudo determinar que el 45% de los clientes tienen una muy buena aceptacion con
respecto a las bebidas alcohodlicas, ya que los productos utilizados para su elaboracion

mantienen un estandar de calidad.

llustracion 10 Jardineria existente

¢Esta usted de acuerdo con la jardineria existente?
10% 2%, 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Nide acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Como se refleja en las encuestas, el 51% de la poblacion evaluada se siente a gusto con
la jardineria existente en la pizzeria, tanto como la de la entrada, del area de fumadores y de

sus alrededores. Por otro lado existe un bajo 2% que no se siente a gusto con la misma.
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lustracion 11 Servicio de parqueadero

¢ Esta satisfecho con el servicio de parqueadero que se
ofrece?

W

28%

= Totalmente satisfecho = Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho ® Nada satisfecho

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Los clientes por lo general tienen dificultad para parquear su auto, es por ello que no se
sienten satisfechos con dicho servicio como refleja un 34% de la poblacién encuestada, el

porcentaje de satisfaccion en esta variable es minimo, representada con un 12%.

llustracion 12 Preferencia

éPor qué prefiere frecuentar este Western a los demas?
5%

16% ‘

10%

= Porsu ubicacion = Porsu atencién Porsu decoracion

Porla calidad de sus productos  ® Porsu jardineria natural

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

Un 38% de los clientes reflejé que uno de los motivos por el cual los clientes frecuentan
mas el lugar es por su ubicacion, por otro lado se refleja un importante 31% que menciona

que es por la atencién brindada por el personal hacia los clientes.
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llustracién 13 Recomendacion

éCuales son las probabilidades que nos recomiende con

otras personas?
2% __ 0% 0%

= Extremadamente probable = Muy probable Un poco probable
Ligeramente probable = Nada probable

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos
El 51% de las encuestas reflejan que la probabilidad que se ha recomendado con otras
personas es muy alta y existe ademas un 47% que menciona que es totalmente factible. Esto
se debe a que las personas que frecuentan la pizzeria se encuentran a gusto y desean que

otras personas vivan una buena experiencia.

llustracién 14 Retorno

é¢Visitaria el restaurante en otra ocasion?
0%

= Si = No

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

El 100% de la poblacién encuestada manifestd que regresarian a la pizzeria esto se debe
a que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio, la calidad de los productos, la
ambientacion, precios y con la decoracion del lugar. Estos factores unidos hacen que el

cliente se sienta a gusto en un lugar y que genere fidelidad por parte del mismo.
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3.2.2 Clientes internos

lHustracién 15 Segmentacion

Area en la que labora:

1

® Cocina = Servicio Caja

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes internos

Como se detalla anteriormente aqui se muestra la distribucién del personal con el que

cuenta la empresa Western Bar Pizzeria.

llustracion 16 Area en que trabaja

éSe siente bien en el area en que trabaja?
0% —_0% 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes internos
Como se refleja en las encuestas un 60% de los empleados se encuentran satisfechos con
las actividades que realizan en la pizzeria y por otro lado un 40% todavia no se siente

totalmente satisfecho.
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llustracion 17 Capacitacion

¢ Estd usted capacitado para el trabajo que realiza?
0% 0% 0%
Tee——

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Nideacuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo ®m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes internos
Existe una equidad en los resultados, el 50% respectivamente reflejan que se encuentran
capacitados para las actividades que realiza cada uno al momento del servicio y otro 50%

que falta méas capacitacion.

lustracion 18 Equipo de trabajo

¢ Cuenta usted con el equipamiento de trabajo necesario
para realizarog/us labores?

|

= Totalmente de acuerdo ® De acuerdo ® Nideacuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes internos

Un 30% del personal reflejo en sus encuestas que no estan conformes con el equipo que

se utiliza, alegan que no es el apropiado para poder desarrollar sus actividades establecidas.
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llustracién 19 Beneficios a empleados

¢éEl salario y los beneficios que le ofrecen la empresason

justos enrelacion a Iasol‘;/abores que usted realiza?
10% °

0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes internos

El 40% del personal refleja en la encuesta que se siente conforme con el salario que recibe
a cambio de su desempefio en la empresa. Por otro lado, existe un 50% que no se siente muy

satisfecho con el salario recibido y los beneficios establecidos por la empresa.

llustracion 20 Uniforme personal

éCuenta usted con el uniforme adecuado para

desempeniar sus actividades?
0%

20%

10% I

® Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes internos

El 20% del personal alega que el uniforme que se utiliza no es el adecuado para desarrollar
las actividades establecidas por la empresa. Se piensa que con ciertas actividades que

realizan, existe un riesgo de accidente hacia los empleados.

29



ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA
WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

llustracién 21 Estandarizacion

¢Cree que estandarizar los procesos mejoraria la calidad
de su Eg/abajo?

30% 20%

50%

Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo ®m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes internos

El 40% de los empleados consideran importante estandarizar procesos por cuestion de
mejorar servicio, procedimientos, atencion y calidad. Por otra parte, existe un 10% de los

empleados gue se sientes conformes con los estandares establecidos actualmente.

3.2.3 Caracterizacion de los clientes
Segun (Camba, 2013), es el proceso mediante el cual se identifican grupos de clientes

con caracteristicas o pautas de comportamiento similares.

Es fundamental seleccionar diferentes grupos de variables que se pueden resumir en:

e Variables sociales demograficas: sexo, edad, poblacion, provincia, capacidad
econdmica.

e Variables transaccionales con la empresa: frecuencia de compra, gasto medio, productos
consumidos, marcas seleccionadas

e Variables de vinculacién con la empresa: antigtiedad, n° de contratos.

e Variables relacionadas con su valoracién de la empresa: Quejas o reclamaciones

presentadas, grado de recomendacion.

Con esta informacion generada lograremos obtener un gran potencial de conocimiento
para poder aplicarlo sobre las diferentes campafias comerciales que se lleven a cabo y

alcanzar un mayor ratio de éxito.
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3.2.3.1 Perfil del cliente de la empresa Western Bar Pizzeria

El perfil del cliente que tiene Western Bar Pizzeria es edad media, ya que la mayoria de
los clientes entrevistados tiene entre los 21 y 40 afios de edad. Para la obtencién de estos
datos se realizo una entrevista verbal a cada persona durante la entrevista escrita para asi

poder saber cudl es el perfil del cliente que maneja la empresa.

3.2.3.2  Grupos de variables

3.23.2.1 Variables sociales demograficas

lHustracion 22 Distribucion por edades

Distribucién por edades

o\

#15-20 =21-30 =31-40 -41-50 =51-60 =61-70 =71-80

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes externos

En el grafico se puede observar la distribucion por edades de los clientes. Se puede

observar que su mayoria se encuentra entre los 21 a 30 afios de edad.
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llustracién 23 Distribucion por sexo

Sexo

= Masculino = Femenino

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes

En su mayoria los clientes que asisten a la pizzeria son en su mayoria mujeres, a pesar

de que la brecha con el sexo masculino no es alta.

llustracién 24 Capacidad Econémica

Capacidad econ6mica

\//

44%

= Bajo = Bajo-medio = Medio = Medio-alto = Alto

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes

Los clientes que frecuentan la pizzeria manejan un nivel econémico medio y medio alto,

por lo general son oficinistas, empresarios y estudiantes.

32



ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA
WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

3.2.3.2.2 Variables transaccionales con la empresa

llustracién 25 Consumo promedio

Consumo promedio

)/

=$5a%8 =$9-$12 =$13-$16 ~$17-%$20 =$21-$25

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes

La factura promedio que se maneja en la empresa esté entre los $13 y $16 ddlares por

cliente aproximadamente.

lHustracion 26 Frecuencia de compra

Frecuencia de compra

0% 0%

=1a2vecespormes =3a4vecespormes =5a6 vecespor mes

7 a8 veces por mes =9 a 10 veces por mes

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes
La frecuencia de compra que maneja la empresa por parte de sus clientes se encuentra a

1 a 2 veces por mes
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3.2.3.2.3 Variables de vinculacion con la empresa

llustracién 27 Antigliedad

Antigtiedad

N/

26%

= Nuevo cliente = 1 afio a 2 afios = 3 afos a 4 afios

5afiosa6afios =7 aflosa8afios =9 afios en adelante
Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes

La mayoria de los clientes de la empresa tiene una antigliedad considerable ya que en su

mayoria se encuentran los que tienen de 5 a 6 afios con la empresa

3.2.3.2.4 Variables relacionadas con su valoracion de la empresa

llustracion 28 Grado de recomendacion

Grado de recomendacion
2% 0%

_\\Q)/O

= Extremadamente probable = Muy probable
= Un poco probable Ligeramente probable
= Nada probable
Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuesta clientes

En su mayoria las personas que asisten a la empresa la recomendarian con sus familiares,

amigos y conocidos.
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3.3 APLICACION PRACTICA

Para la aplicacién practica de indicadores para la empresa Western Bar Pizzeria primero
se debi0 establecer puntos criticos para que posteriormente se determinen los indicadores

apropiados y sus estrategias para poder ir mejorando cada uno de ellos.

Los puntos criticos se los establecio en base a la informacion que se obtuvo de las

encuestas tanto de los clientes internos como de los clientes externos.

Para establecer las metas de cada indicador se tomara en cuenta el valor obtenido en base a
los datos que se obtuvo en las encuestas e informacién impartida por el duefio del

establecimiento.
3.3.1 Establecimiento de puntos criticos

Tabla 6 Establecimiento de puntos criticos

Financiera Clientes Procesos Crecimiento y aprendizaje
Falta de parqueadero Tiempo de Falta de m_otiv_a}cién y
espera en los capacitacion
Falta de procesos Inconformidad con los
abastecimiento de establecidos salarios y beneficios
productos en cocina establecidos

No tienen Disminucion de la

una meta calidad de bebidas FEUE E8 IS s

) - Disminucion equipos de trabajo
establecida alcoholicas S U.C 0 quip J
- - de la calidad
Precios de alimentos ] ) ]
. en productos Uniforme inapropiado
y bebidas elevados .
utilizados en la

Insatisfaccion por la
actividad realizada dentro
de la empresa

Falta de amabilidad empresa
del personal

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Encuestas de clientes internos y externos

3.3.2 Determinacion de indicadores de servicio al cliente
Los indicadores miden la calidad con que generan los productos y servicios en funcién

de estandares y la satisfaccion de los clientes. (Franklin Finkowsky, 2013)
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(Hernandez J. R., 2012), asegura que los indicadores son instrumentos para ayudar a
medir, comunicar y completar al objetivo. Ayudan a llevar un control sobre como funciona
una actividad, pues hacen referencia a pardmetros estables que sirven de magnitud de

comprobacidon de su desempefio. Se los puede clasificar en dos clases:

Indicadores de desempefio: Son aquellos que conducen cambios en la organizacion,

permiten realizar ajustes en la operacion y empujan a resultados finales.

e Dicen como se hace el trabajo de momento a momento.
e Muestran pasos a seguir.
e Se los puede asociar a una persona responsable.

e Miden el desempefio de procesos.

Indicadores de resultados: Son de tipo historico, demuestran un resultado final. Miden la

consecucion del objetivo

¢ Reflejan resultados de decisiones pasadas.

¢ No existe un responsable especifico, ya que involucra a varios en sus consecuencias.

Existen tres tipos de indicadores con relacion a la frecuencia de medicién:

e Indicadores de largo plazo: Periodicidad quinquenal, bienal, anual.

¢ Indicadores de mediano plazo: Periodicidad de uno a cinco afios.

Indicadores de corto plazo: Periodicidad de hasta un afo.

La frecuencia de medicién recomendada es minimo mensual, no se deben realizar

reportes menores a un mes. (Franklin Finkowsky, 2013)

Dimensiones: Segun el aspecto del logro de los objetivos que miden, se distinguen las

siguientes dimensiones de indicadores:
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lustracién 29 Clasificacion de los indicadores segun la dimensidn que miden

*Mide el nivel de cumplimiento de los objetivos

«Busca medir qué tan bien se han utilizado los recursos en la
produccidn de los resultados

*Busca evaluar atributos de los bienes o servicios producidos por
el programa respecto a normas o referencias externas

*Mide la capacidad para generar y movilizar adecuadamete los
recursos financieros

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

3.3.3 Implementacion

Se va a utilizar indicadores a corto plazo, es decir las evaluaciones se van a realizar con

una periodicidad mensual.

Los indicadores que se van a establecer para medir el desempefio de los puntos criticos

definidos en Western Bar Pizzeria son:

Tabla 7 Definicion de indicadores

Mide el porcentaje de clientes atendidos en

NUmero de clientes

atendidos

Satisfaccion del
cliente
Capacitacion del

personal

Satisfaccion de los

empleados

Cumplimento del
programa de

ventas

relacion al total esperado a una fecha Eficacia
determinada

Mide el porcentaje de clientes totalmente

] y ) ] Calidad
satisfechos con relacion a los clientes atendidos.
Mide el porcentaje de capacitacion realizada de o
» Eficacia
cada empleado con relacién a lo programado.
Mide el porcentaje de satisfaccion de los
clientes internos con relacion a sus actividades, S
) ) . Eficiencia
desarrollo profesional, seguridad, estabilidad,
promocién, ambiente laboral.
Mide el porcentaje de volumen de ventas real i
Economia

con relacion al presupuestado.

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)
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Tabla 8 Férmula de indicadores

o hees e Fomedeslad

Ndmero de

. Porcentual Servicios al cliente
clientes 0 Mensual —
atendidos % Total de servicios
Satisfaccion del  Porcentual Total de personas de respuestas afirmativas
: ) Mensual
cliente % Total de personas encuestadas
itacion Porcentual Personal capacitado en trato de clientes
Capacitacio Mensual p

del personal % Personal responsable de la atecion a clientes
Satisfaccion de  Porcentual Nimero de empleados satisfechos

los empleados % Mensual Total de empleados
dCulmpllmento Porcentual V— Volumen real
2 el % Volumen programado

de ventas

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

Tabla 9 Aplicacion préactica de indicadores

Ndmero de - :
clientes Servicios al c%l?nte 18.536 65.01%
atendidos Total de servicios 28.512
Satisfaccion del Total de personas de respuestas afirmativas 171
. — 44.85%
cliente Total de personas encuestadas 379
Capacitacién Personal capacitado en trato de clientes 5 500
del personal Personal responsable de la atencién a clientes 10 °
Satisfaccion de Numero de empleados satisfechos 6
: — 60%
0s empleados Total de empleados 10
Cumplimento Volumen real 427.680
del programa — 4 — 71.28%
e Ve olumen programado 600.000

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

Los valores que se utilizaron para obtener los resultados de cada indicador fueron:
e Numero de clientes atendidos: El total de servicios del afio 2013 fueron 28.512
personas. Si a este valor le dividimos para 12 se obtiene un promedio mensual de 2.376
personas. Este valor al proyectarle para el 2014 se lo multiplica por el nimero de meses

transcurridos en el 2014, es decir 8 ya que Agosto es el mes de estudio y se obtiene un
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valor aproximado de 18.536, si a este valor se lo divide para 28.512 se obtiene un
porcentaje del 65.01%.

e Satisfaccion del cliente: El total de personas encuestadas fueron 379. El total de personas
de respuestas afirmativas se obtuvo de las encuestas realizadas durante el mes de agosto
las mismas que fueron 171 personas, si a este valor se lo divide para 379 se obtiene el
44.85%.

e Capacitacion del personal: En la empresa existen 10 personas que estan a cargo de la
atencion a clientes. EI nimero de personal capacitado se lo obtuvo del total de respuestas
afirmativas que se obtuvo en las encuestas realizadas durante el mes de agosto.

e Satisfaccion de los empleados: 10 es el total de empleados que se realiz6 el estudio, de
los cuales mencionaron en la encuesta realizada el mes de agosto que, 6 de ellos se
encuentran satisfechos en la empresa Western Bar Pizzeria.

e Cumplimiento de programa de ventas: Para el volumen programado se estimé una
meta de 600.000 ddlares. Para obtener el valor del volumen real se multiplicé el total de
clientes atendidos en el afio 2013 (28.512) por una factura promedio aproximada de 15
ddlares y se obtuvo un valor de 427.680 dolares, este valor se lo dividio para 600.000 y

se obtuvo el 71.28% alcanzado para el afio 2013

3.3.11 Sentido del indicador

Tabla 10 Sentido del indicador

NuUmero de clientes atendidos 66% Ascendente
Satisfaccion del cliente 46% Ascendente
Capacitacion del personal 60% Ascendente
Satisfaccion de los empleados 70% Ascendente
Cumplimento del programa de ventas 76% Ascendente

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)
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3.3.1.2 Parametros de semaforizacion
(Franklin Finkowsky, 2013), alega que los parametros de semaforizacion nos ayudan
a dar seguimiento, realizar la evaluacion adecuada y contar con elementos para la toma de
decisiones, deberan establecerse los parametros de semaforizacion que identifiquen si el
cumplimiento del indicador fue el adecuado o esperado.
Los parametros de semaforizacion se establecen de acuerdo al sentido del indicador

respecto a la meta, el mismo puede tener sentido ascendente o sentido descendente.

Mediante los pardmetros de semaforizacién se indica cuando el comportamiento del

indicador es:

e Aceptable (verde): el valor alcanzado del indicador se encuentra en un rango por encima
o0 por debajo de la meta programada, pero se mantiene dentro del rango establecido.

e Con riesgo (amarillo): el valor alcanzado del indicador es menor que la meta
programada pero se mantiene dentro del rango establecido.

e Critico (rojo): el valor alcanzado del indicador estd muy por debajo de la meta
programada o supera tanto la meta programada que se puede considerar como una falla

de planeacion (es decir la meta no fue bien establecida).
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Tabla 11 Rangos de los indicadores

Rango establecidos por cada indicador

Comportamiento  Comportamiento Comportamiento
aceptable de riesgo critico

Nombre del
Indicador

Numero de clientes Por debajo del 5% o
. Entre -2 y +8% Entre -5y -2% .
atendidos tre -2’y +8% tre -5y -2% por encima de +8%
i i6 Por jo del 5%
S ENEs Entre -2 'y +8% Entre -5y -2% 0 deb:fuo del 5% o
cliente por encima de +8%
itacio P jo del 5%
Capacitacion del Entre -2 y +8% Entre -5y -2% or dEb?Jo del 5% o
personal por encima de +8%
. ., i 0,
Satisfaccion de los Entre -2 y +8% Entre -5y -2% Por deb:_:uo del 5% o
empleados por encima de +8%

Por debajo del 5% o
por encima de +8%

Cumplimiento de
programa de ventas

Entre -2 y +8% Entre -5y -2%
Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

El valor de los parametros de semaforizacion debe ser expresado en términos del
rango que se espera alcanzar respecto de la meta programada, los mismos que pueden ser
modificados en base a las expectativas que se tenga de cada indicador en relacion a su
desempefio. En la siguiente tabla se detalla los rangos que se utilizé en cada uno de los
indicadores.

3.3.13 Valoracion de los parametros de semaforizacion por indicador
Se elabord las siguientes tablas en Excel de tal forma que los calculos y los resultados
de los indicadores se realizan de forma automaética, Unicamente se debe poner el valor de la
meta esperada y el valor que se alcanz6 durante el mes de medicion. Mediante una férmula

elaborada en Excel se podra saber si los valores alcanzados se encuentran en un resultado

aceptable, de riesgo o critico.
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Tabla 12 Parametros de semaforizacion, indicador de nimero de clientes atendidos

Comportamiento Comportamiento Comportamiento critico

Mes de Valor Metas aceptable de riesgo :
) Por debajo del 10% o por Resultado
medicion  alcanzado programadas = Entre-5y+15% de  Entre -10 y -5% de encima de +15% de la meta
la meta la meta
Desde Hasta Desde Hasta Pordebajo Porencima
Agosto  65.01% 66% 64% 74% 61% 64% 61% 74% Aceptable

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

Segun este indicador se puede observar que el valor alcanzado se encuentra en rango

aceptable, ya que entra en los rangos establecidos para dicha calificacion.

Tabla 13 Parametros de semaforizacion, indicador de satisfaccion del cliente

Comportamiento Comportamiento - -
Mes de Valor Metas aceptable de riesgo el E ALY
medicién = alcanzado rogramadas = Entre-5y+15%dela  Entre -10 y-5% de P GO 1050 O 7 Reslizen
prog encima de +15% de la meta
meta la meta
Desde = Hasta  Desde Hasta Pordebajo Porencima
Agosto  44.85% 46% 44% 54% 41% 44% 41% 54% Aceptable

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)
El valor alcanzado segun la meta establecida se encuentra en un rango establecido, ya que
como se puede observar los valores se encuentran en los rangos establecidos para ese

resultado.

Tabla 14 Parametros de semaforizacién, indicador de capacitacion del personal

Comportamiento Comportamiento

Mes de Valor Metas aceptable de riesgo Resultado
medicién  alcanzado = programadas Entre-5y+15% de  Entre -10y -5% de
la meta la meta

Desde Hasta Desde Hasta BPordebajonPPorencimar
Agosto  50% 60% 58%  68%  55%  58% [NNNNGEOGNNNNEEGE%NN  Critico

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

El rango en que se encuentra este indicador es critico ya que el valor alcanzado con referencia

a la meta esta por debajo de los rangos establecidos.
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Tabla 15 Parametros de semaforizacidn, indicador de satisfaccion de los empleados

Comportamiento Comportamiento

Mes de Valor Metas aceptable de riesgo Resultado
medicion  alcanzado programadas Entre -5y +15% de  Entre -10y -5% de
la meta la meta

Desde Hasta Desde Hasta [IPORdebajon SPOREnCIman
Agosto  60% 70% 68%  78%  65%  68% |NNGEOONNNINTE%N  Critico

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

El valor alcanzado en este indicador se encuentra por debajo de los valores establecidos por

el indicador, es por ello que tiene un resultado critico en frente a los valores.

Tabla 16 Parametros de semaforizacién, indicador cumplimiento programa de ventas

Comportamiento =~ Comportamiento Comportamisntocritico

Mes de Valor Metas aceptable de riesgo "
s Por debajo del 10% o por Resultado
medicién = alcanzado programadas Entre-5y+15% de  Entre -10 y -5% de -
la meta i encima de +15% de la meta
Desde = Hasta Desde Hasta Pordebajo Porencima
Agosto  71.28% 76% 74% 84% 71% 74% 71% 84% Riesgo

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

El comportamiento de este indicador tiene un resultado de riesgo, ya que el valor alcanzado

segun la meta establecida se encuentra en el rango establecido para esta calificacion.

Los rangos que se establecen para cada comportamiento se determinan en base al

comportamiento del valor alcanzado y la meta, pudiendo asi medir su comportamiento.

El método establecido para la obtencion de informacién de los indicadores de: numero
de clientes atendidos, satisfaccion del cliente, capacitacion del personal y satisfaccion del
personal, sera por medio de encuestas tanto a clientes internos como externos, las mismas se
realizardn mensualmente.

Para el indicador de cumplimiento de programa de ventas se obtendra la informacion

del departamento de Contabilidad.

43



ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA
WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

3.3.14 Plan de Mejoramiento
Para que los indicadores funcionen se recomienda implementar las siguientes operaciones

en el establecimiento Western Bar Pizzeria:

1. Anélisis de procesos y tiempos de espera en cocina, entre la toma del pedido y entrega
del mismo.

a. Se debera realizar un levantamiento de procesos de elaboracion y entrega de pedidos.

b. Analizar los resultados obtenidos en el levantamiento de informacion.

c. Se deberan implementar las posibles soluciones en lo hallado.

d. Analizar qué cambios hubo con las mejoras implementadas, si las mismas aportan
algo positivo para la empresa o0 no.

e. Tomar decisiones con respecto a los cambios analizados.

2. Realizar controles de estados de salud y de enfermedades contagiosas periédicamente
asi como también, revisar constantemente si han sufrido algun accidente durante su
jornada laboral que pueda afectar a su correcto desempefio.

3. Analisis de disminucion de costos para disminucion de precios de venta al publico

a. Disminucion de costos por contrataciones de nuevos proveedores.

b. Llevar un control de los proveedores por medio de una matriz de evaluacion de
proveedores.

c.  Tener un control de desperdicios en cocina.

4. Disminuir los costos de por los menos en un 10% para asi poder disminuir los precios
de venta al publico y poder aumentar el 10% de servicio, en cuanto a materia prima,
materiales utilizados, mano de obra y gastos de fabricacion.. De esta forma los
empleados se veran incentivados a vender mas ya que reciben un beneficio por ello.

a. Contratacion de mejores y nuevos proveedores.

b. Control de proveedores
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c. Controlar la merma generada en cocina.
d. Controlar los desperdicios generados.

5. Contratacién de personal experto en decoracion de ambientes para poder implementar
mejoras en cuanto a la musica ambiental, decoracion de la jardineria e iluminacion.

6. Mantenimiento preventivo de los equipos de refrigeracién de bebidas alcohdlicas,
realizar una encuesta adicional para determinar cuales son las preferencias y exigencias
de los clientes con relacion a las bebidas alcohdlicas.

7. Mantener un control de stock en cocina para poder prever la inexistencia de materia
prima necesaria para elaborar platos de menu.

a. Llevar un control de inventario de los productos disponibles.
b. Elaborar un stock de maximos y minimos.

c. Control de productos perecibles y no perecibles.

d. Tener un control de los proveedores.

8. Implementar un buzon de sugerencias para su analisis y mejoramiento de servicio al
cliente:

a. Desarrollo de la hoja de informacidn que se va a entregar a los clientes.
b. Analizar la mejor ubicacion para el buzdn de sugerencias
c. Revisar periodicamente la informacion que se encuentre en el buzon.

9. Realizar anélisis mediante grupos focales' para asi poder detectar nuevos motivos de

investigacion.
a. Analisis de factibilidad de la implementacion de grupos focales.
b. Seleccionar a la poblacidn de clientes para realizar dicha investigacion.

c. Realizar la entrevista a los clientes escogidos.

1 Un grupo foco es un grupo pequefio de ocho a doce voluntarios seleccionados de la poblacién de clientes.
Utilizando un proceso especial de entrevista, estas personas revelan los atributos especiales de la calidad del
servicio que para ellas son importantes, cuando llegan a hacer negocios con la empresa. Dan una idea de lo
que es importante para una muestra representativa de los clientes.
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d. Identificar los puntos importantes impartidos por los clientes que generen algun
beneficio positivo para la empresa.
Todos estos cambios permitirdn tener un mejor control y suministrar una correcta

informacion para establecer indicadores del servicio al cliente.

Se recomienda seguir el siguiente cronograma para poder controlar el cumplimiento del plan

de mejoras planteado.

Tabla 17 Cronograma plan de mejoramiento

Afo 2014
Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
o Responsable
Actividades Semana Semana Semana Semana Semana

1({2|3]411)2]3[4]1)2[|3[4]1]2[3[4]1[2]|3]|4

Andlisis de procesos y tiempos ,
1 P . y po X[ x| x|[x German
de espera en cocina

2 |Disminucion de costos X[ x| x]|x German
Contratacion de personal
., Roberto
3 |experto en decoracién de X [ X .
. Lizarralde
ambientes

Analizar cuales son las
exigencias de los clientes con

4 .

respecto a las bebidas

alcohdlicas

Control de stock en el area de Encargado de
5(77 XX | x x| x| x| x| xpx|x|x|[x]x|[x|[x|x]x]|x 98

cocina cocina
6 Implementar buzon de

sugerencias
7 |Grupos focales X | x| x[x . German
8 JOR T

Controles médicos al personal

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Western Bar Pizzeria
3.3.15 Estrategias para el mejoramiento del servicio al cliente.

Para que suban los sistemas de indicadores se debe implementar lo siguiente:

1. Al momento que el cliente arribe al establecimiento en su vehiculo entregarle un
documento de constancia de que su vehiculo esta siendo cuidado por una persona
contratada por la empresa Western Bar Pizzeria, asi el cliente se siente mas tranquilo
dentro del establecimiento. A continuacion se muestra un ejemplo de como podria ser

el ticket de parqueadero que se entregaria a los clientes.
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llustracién 31 Ticket parqueadero, lado frontal

WESTERN BAR PIZZERIA

Sucursal Andalucia

2 Fecha:
A9
'%f- ‘ Placa:
'
~ -
" : Entrada:
pagrkr)
¥t
SR salida:

=

N° 00001

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Mr. Brand

lustracién 30 Ticket parqueadero, lado posterior

1.- El servicio de cuidado de su vehiculo es gratuito.

2.-Deberd sellar el ticket del parqueadero dentro del establecimiento para
llevar constancia del uso de nuestros servicios.

3.- Recuerde que este ticket es el inico documento habilitante para la salida
del vehiculo. En caso de pérdida deberd notificar de inmediato a la
administracién de Western Bar Pizzeria y su salida se permitird previa la
presentacién de los documentos del vehiculo.

4.- Western Bar Pizzer{a, sus administradores ni su personal asumen
responsabilidad alguna por los dafios o pérdida de los vehiculos, ni por la
sustraccion de los objetos en el interior.

Gracias por preferirnos
Western Bar Pizzeria - Sucursal Andalucia

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Mr. Brand
2. Capacitacion a clientes internos

a. Capacitar al personal en cuanto a normas de buenas practicas de manufactura, habitos
y manipulacion higiénica, las mismas que seran dictadas por un experto periédicamente.
b. Capacitaciones especializadas en atencién al cliente.
c. Dictar capacitaciones de liderazgo en el departamento de cocina y servicio.
d. Capacitaciones de ventas.
Implementar normas BPM (buenas practicas de manufactura) para todo el personal que
manipula alimentos tanto directa como indirectamente. Segun indica las BPM:
“Todo el personal que esté de servicio en la zona de manipulacion debe
mantener la higiene personal, debe llevar ropa protectora, calzado

adecuado y cubrecabezas. Todos deben ser lavables o descartables. No
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debe trabajarse con anillos, colgantes, relojes y pulseras durante la

’

manipulacion de materias primas y alimentos.’

(Herrera Marteache & Conchello Moreno, pag. 503)

4. Mejorar la calefaccion de las areas abiertas del restaurante, ubicar més calefactores
distribuidos en diferentes areas. En total se van a implementar cinco calefactores y se
los va a repartir en las areas abiertas del restaurante.

5. Para el control de cuantas personas ingresan diariamente a la empresa Western Bar
Pizzeria se contara con la ayuda de los meseros, el mismo que colocara en la parte
superior de la factura el nimero de personas que se atiendan en cada mesa y al final de
la jornada cuando se esté haciendo el cierre, se procedera a contar cuantos clientes
asistieron en el dia trascurrido, el total de personas atendidas se informara a la
administracion para que el encargado pueda ingresar a la tabla el valor en el dia indicado.
El cuadro que deberd ir llenando el administrador es el siguiente:

Tabla 18 Contador de clientes diario

Lunes Martes |Miércoles| Jueves | Viernes | Sdbado | Personas
1 2 atendidas Dia del mes
4 5 6 7 8 9 en el mes Numero de
11 12 13 14 15 16 0 personas
18 19 20 21 22 23
25 26 27 28 29 30

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Western Bar Pizzeria

6. Realizar la limpieza del establecimiento antes de la apertura del mismo, para que cuando
las puertas estén abiertas para los clientes todo este listo para su correcto uso.

a. Contar con una persona responsable que se encargue de recibir los insumos de los

proveedores, la misma que debe llegar al establecimiento dos horas antes que el resto

del personal.
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7. Tener el local totalmente listo para la apertura tanto como insumos, uniforme del
personal, mesas en orden y velas encendidas de las mesas.

8. Tener horas establecidas para proveedores, no se debe ingresar productos, materia prima
ni utilera en horas de atencion al publico.

9. Sacar la basura después de la hora del cierre del establecimiento, nunca durante horas
de atencion.

10. El letrero exterior que este ubicado en la entrada de calle debe ser mas visible para que
asi los clientes puedan ubicar la pizzeria con facilidad, el mismo que va a ser de un
metro sesenta centimetros de largo por setenta centimetros de ancho.

11. Contar con todos los platos que se ofrecen en el menu sin excepcion alguna.

12. Instalar internet en la pizzeria para que los clientes puedan hacer uso del mismo.

13. Realizar entrevistas al personal para saber si se estan cumpliendo todas las necesidades
y requerimientos, escuchar ideas y procurar hacerlos participes de posibles soluciones.

a. Mantener una buena comunicacion con todo el personal que labora en la empresa

para asi poder conocer sus inquietudes y poder traducirlas en posibles soluciones.

Se recomienda seguir el siguiente cronograma para poder controlar el cumplimiento de

todas las estrategias mencionadas
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Tabla 19 Cronograma estrategias

Afio 2014
Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Actividades Semana Semana Semana Semana Semana
1123|4123 [4)1]|2|3|4]1]2|3|4]1[2]|3]|4

Responsable

Capacitacion a clientes internos
Mejora de procesos X
Atencién al cliente X
Liderazgo
Conocimiento en ventas
Habitos y manipulacién higiénica

Control de conocimientos impartidos
en capacitaciones

Implementacion de seguridad en
parqueaderos
Andlisis de la entrega de tickets para
2 | clientes
Disefio de tickets X
Realizar prueba piloto X
Implementar posibles mejoras X Germén
Entrevistas a los empleados
Analizar las posibilidades
Anotar posibles preguntas
Realizar la entrevista
Analizar las respuestas de cada uno
Implementar mejoras
Letrero exterior
4 [ Andlisis de un nuevo rotulo X
Colocacion de nuevo rotulo X Branding movil
Instalacion de internet ,
e - - German
5[ Andlisis para instalar internet X
Instalar internet X X X X Claro
Adgquisicién de calefactores
Anélisis
Implementacién de calefactores X
Cilindros de gas y vélvulas X

ICAPI

German

Publifast

German

German

Kywi

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Western Bar Pizzeria

3.3.1.6 Proveedores para el mejoramiento del servicio al cliente
Se realiz6 una investigacion para determinar los mejores proveedores para realizar el
plan de mejoramiento sugerido. De cada articulo o servicio necesario se obtuvo 3

cotizaciones de las cuales se escogi6 la mejor opcién.
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Tabla 20 Matriz de Evaluacion de Proveedores de Calefactores

1 2 3

Empresa: Corporacion El

Rosado S.A. Empresa: Comercial Kywi Empresa: Corporacion

Direccion: Av. 6 de S.A Favorita C.A.
. B . Direccion: Cordero 1653y Direccién: Av. 6 de
Diciembre s/n y Naciones .
Unidas 10 de Agosto Diciembre y
Teléfono: 2960-684 Teléfono: 2403-594 Teléfono: 2462-705
Gama de Productos Gama de Productos Gama de Productos
e Calefactores a gas de e Calefactores a gas de e Calefactores a gas de
exteriores exteriores exteriores
e Cilindro de gas de e Cilindro de gas de e Cilindro de gas de
15kg 15kg 15kg
e Regulador de Gas e Regulador de Gas e Regulador de Gas

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores

Tabla 21 Matriz de Evaluacion de Proveedores de Letrero exterior

1 2 3

Empresa: ADN Printer
Group

Direccion: Av. Mariana de
Jesus Oe3-161 y América

Empresa: Publimix Empresa: Branding Movil
Direccion: Av. Mariana de Direccion: América N34-131
Jests Oe3-120 y América y Lallement

Teléfono: 2907-247 Teléfono: 2569-280 Teléfono: 2459-090
Gama de Productos Gama de Productos Gama de Productos
e Letrero exterior e Letrero exterior e Letrero exterior
(1.60x0.70cm) (1.60x0.70cm) (1.60x0.70cm)
e Estructura metalica e [Estructura metalica e Estructura metalica
e Instalacién e Instalacién

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores
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Tabla 22 Matriz de Evaluacion de Proveedores de Tickets de Parqueadero

1 2 3

i . Empresa: Mr. Brand
Empresa: Cr Prin . Empresa: Impresum
presa: Creative Print Publicidad presa: Impresu

Direccion: Republica E5-22i .~ - Direccion: Colony 9 de
Inglaterra Esqg. 2do piso Direccion: Asunciony Octubre
g g P Estados Unidos

Teléfono: 2459-898 Teléfono: 3215-964 Teléfono: 2902-784

Gama de Productos Gama de Productos Gama de Productos

e 1000 tickets (7x5cm) 1000 tickets e 1000 tickets

e Impresion tiro y retiro Impresién tiro y retiro Impresion tiro y retiro
e Numerados e Numerados e Numerados

e Disefio grafico e Disefio grafico e Disefio gréafico

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores

Tabla 23 Matriz de Evaluacion de Proveedores de Internet Fijo

1 2 3
Empresa: Claro Empresa: Grupo TvCable Empresa: Netlife -
. - . g Megadatos S.A
Direccion: Av. Amazonas Direccion: Eloy Alfaro N44- . -
. ; Direccion: Av. Atahualpa

6017 y Rio Coca 406 y De las Higueras £3-13 y Nufiez de Vel
Teléfono: 5004-040 Teléfono: 2600-2400 Teléfono: 0984-644-575
Gama de Productos Gama de Productos Gama de Productos

e Velocidad 3500 Kbps

o Wifi e Velocidad 3000 Kbps e Velocidad 3000 Kbps

e Router inaldmbrico o Wifi o Wifi

e Instalacion ¢ Instalacion e Instalacion

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores
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Tabla 24 Matriz de Evaluacion de Proveedores de Capacitaciones

1 2 3
Empresa: ICAPI Empresa: Propade Empre.s,a:.Grupo Mendoza
. - . - Direccion: Vasco de
Direccion: Av. Amazonasy  Direccion: Shuara N40-32 y Contreras N36-235 y
N34-332 y Atahualpa Av. ,De los Granados Villalengua
Teléfono: 2437-690 Teléfono: 2461-161 Teléfono: 2443-085
Gama de Productos Gama de Productos Gama de Productos
e Preparacion en e Preparacion en e Preparacion en
servicio al cliente, servicio al cliente, servicio al cliente,
ventas, liderazgo (12 ventas, liderazgo (12 ventas, liderazgo (12
horas) horas) horas)
e BPMS y sistemas e BPMS y sistemas e BPMS y sistemas
HACCP (8 horas) HACCP (8 horas) HACCP (8 horas)
e Material para e Material para e Material para
participantes participantes participantes

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores
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3.3.17 Valoracion asimétrica proveedores, mejoramiento servicio al cliente

Segun las cotizaciones obtenidas en la investigacion se realizara la valoracién de acuerdo a los productos y beneficios presentados:

e Cumple Satisfactoriamente: 9
e Cumple Parcialmente: 3

e No cumple: 0

Tabla 25 Valoracion asimétrica calefactores

CALEFACTORES

Caracteristicas

N° Instalacion/ e | T : i
sistencia iempo de acilidades
PIEEELEr Entrega a o k Precio Disponibilidad Promociones Total
o técnica entrega de Pago
domicilio
Corporacion El
1 9 3 9 3 3 9 0 36
Rosado S.A.
Comercial
2 ) 9 3 9 9 9 9 0 48
Kywi S.A.
Corporacion
3 ) 9 3 9 3 9 9 0 42
Favorita C.A.

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores
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Valoracion:

e Cumple Satisfactoriamente: 9
e Cumple Parcialmente: 3

e Nocumple: 0

Tabla 26 Valoracion asimétrica letrero exterior

LETRERO EXTERIOR

Caracteristicas

N° Instalacion/ e | T : i
sistencia iempo de acilidades
PIREEEE B Entrega a o P Precio Disponibilidad Promociones
o técnica entrega de Pago
domicilio
ADN Printer
3 0 9 3 3 9 0
Group
Branding
. 9 0 9 9 3 9 0
Movil

Publimix 3 0 9 3 3 9 0

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores

Total

27

39

27

55



ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL
ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

Valoracion:

e Cumple Satisfactoriamente: 9
e Cumple Parcialmente: 3

e Nocumple: 0

Tabla 27 Valoracion asimétrica ticket parqueadero

TICKET DE PARQUEADERO

Caracteristicas

N° Instalacién/ Asistencia Ti q Facilidad
sistencia  Tiempo de _ acilidades _ . .
S s Entrega a o Precio Disponibilidad Promociones
e técnica entrega de Pago
domicilio
Mr. Brand

Publicidad
2 Creative Print 0 0 9 9 3 9 0

1
Impresum 0 0 9 3 3 9 0

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores

Total

24

30

24
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Valoracion:

e Cumple Satisfactoriamente: 9
e Cumple Parcialmente: 3

e Nocumple: 0

Tabla 28 Valoracion asimétrica internet fijo

INTERNET FIJO

Caracteristicas

N° Instalacion/ e | T : el
sistencia  Tiempo de acilidades
AL Entrega a o P Precio Disponibilidad Promociones
o técnica entrega de Pago
domicilio
Claro 9 9 9 9 3 9 9
Grupo
3 9 3 3 3 9 3
TvCable
3 Netlife 3 9 9 3 3 9 3

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores

Total

S7

33

39

57



ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL
ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

Valoracion:

e Cumple Satisfactoriamente: 9
e Cumple Parcialmente: 3

e Nocumple: 0

Tabla 29 Valoracion asimétrica capacitaciones

CAPACITACIONES

Caracteristicas

N° Uso
Servicio a Duracion de Facilidades
AL ___Instalaciones L Precio Disponibilidad Promociones
domicilio ) capacitacion de Pago
propias
ICAPI 9 9 9 9 3 9 0
Grupo

Mendoza

2
Propade 9 3 9 3 3 3 0

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones proveedores

Total

48

33

30
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3.3.1.8 Ranking de proveedores

Tabla 30 Ranking Calefactores

CALEFACTORES |

Proveedores Total del Ranking Porcentaje del Ranking
Corporacién El Rosado 36 28 5704
S.A.
Comercial Kywi S.A. 48 38.10%
Corporacion Favorita 42 33.33%
C.A.
TOTAL 126 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Valoracién asimétrica proveedores

Como se puede observar en la tabla anterior el proveedor que tiene una calificacién mas alta
es Comercial Kywi S.A., con un porcentaje del 38.10%, supera a los demas por los beneficios

que representa para la empresa.

Tabla 31 Ranking letrero exterior

LETRERO EXTERIOR

Proveedores Total del Ranking Porcentaje del Ranking
ADN Printer Group 27 29.03%
Branding Movil 39 41.94%
Publimix 27 29.03%
TOTAL 93 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Valoracién asimétrica proveedores

El proveedor Branding Movil es el que obtuvo un mayor porcentaje en comparacion de los
demas proveedores, ya que en la calificacion se pudo determinar que es el proveedor que

ofrece una mayor ventaja hacia la empresa.
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Tabla 32 Ranking parqueadero

TICKET PARQUEADERO

Proveedores Total del Ranking Porcentaje del Ranking
Mr. Brand Publicidad 24 30.77%
Creative Print 30 38.46%
Impresum 24 30.77%
TOTAL 78 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Valoracion asimétrica proveedores

Creative Print, el proveedor con la calificacion mas alta en el ranking dentro de estos

proveedores, es el que ofrece mas beneficios a la empresa a comparacion de los demas.

Tabla 33 Ranking internet fijo

INTERNET FI1JO

Proveedores Total del Ranking Porcentaje del Ranking
Claro 57 44.19%
Grupo TvCable 33 25.58%
Netlife 39 30.23%
TOTAL 129 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Valoracién asimétrica proveedores

El proveedor que obtuvo la calificacion mas alta en este ranking es Claro con un 44.19%
superdé a los demas proveedores, ya que es el que ofrece costos méas bajos y ademas presenta

promociones que aportan un ahorro a la empresa.

Tabla 34 Ranking capacitaciones

CAPACITACIONES

Proveedores Total del Ranking Porcentaje del Ranking
ICAPI 48 43.24%
Grupo Mendoza 33 29.73%
Propade 30 27.03%
TOTAL 111 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Valoracion asimétrica proveedores
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ICAPI es el proveedor que cuenta con un porcentaje mayor a | resto de proveedores de este

servicio, ya que ademés de ofrecer costos mas bajos, presentd facilidades para dictar las

capacitaciones hacia el personal.
3311 Implementacion de los indicadores de servicio al cliente
Para poder obtener mejores resultados al momento de aplicar lo indicado

anteriormente en la investigacion se recomienda seguir el siguiente cronograma:

lHustracién 32 Cronograma Presentacion

ACTIVIDADES 112|3]4]|5|e6]7)18]9|10)11]12]13

Presentacion del plan de mejoramiento al

propietario de la empresa Western Bar Pizzeria
Presentacion del sistema a los cargos

administrativos

1] Andlisis de posibles implementaciones

Reajustes v m g oras

Evaluadén de resultados

Presentacion de estrategias para el
mejoramiento del servicio al cliente.

Presentacion del sistema a los cargos
administrativos

(]

Anglisis de posibles implement aciones

Reajustes v m g oras

Evaluadén de resultados

Presentacion del sistema de indicadores al
propietario de la empresa Western Bar Pizzeria

Presentacion del sistema a los cargos
adminitrativos

Reunion con responsables de la informacion

3| Establecimiento de fechas para capacitaciones

Evaluadones y comprension del sistema de
indicadores por losusnarios

Reajustes v m g oras

Evaluadén de resultados

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Valoracion asimétrica proveedores
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3.3.1.2 Presupuesto plan de implementacion de mejoras

Tabla 35 Costos del plan de mejoras

Capacitacion a clientes internos

Mejora de procesos
Atencion al cliente $ 1.800,00
1| Liderazgo
Conocimiento en ventas
Habitos y manipulacion higiénica
Control de conocimientos
impartidos en capacitaciones
Implementacion de seguridad en
parqueaderos
Anélisis de la entrega de tickets
2 | para clientes $ 53,76
Disefio de tickets
Realizar prueba piloto
Implementar posibles mejoras
Entrevistas a los empleados
Analizar las posibilidades
Anotar posibles preguntas
3| Realizar la entrevista $ -
Analizar las respuestas de cada
uno
Implementar mejoras
Letrero exterior
4| Analisis de un nuevo rotulo $ 4390
Colocacion de nuevo rotulo
Instalacion de internet
5| Analisis para instalar internet $ 27,89
Instalar internet
Adaquisicion de calefactores
Analisis
6 Implementacion de calefactores $ 123371
Cilindros de gas y valvulas
TOTAL COSTOS MEJORAS $ 3.159,26

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Cotizaciones
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Tabla 36 Proyeccion de ingresos y egresos

WESTERN BAR PIZZERIA
PROYECCION DE INGRESOS Y EGRESOS

DESCRIPCION mar-14 | abr-14 | may-14 | jun-14 | jul-14 | INCREM| ago-14 | sep-14 oct-14 now14 dic-14 Iﬁzﬁt
VENTAS 39.720,00] 40.196,64| 40.679,00] 41.167,15| 41.661,15 1,0420 | 43.410,92] 45.234,18| 47.134,02| 49.113,64| 51.176,42| 439.493,12
Préstamo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Aporte Socios 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL INGRESOS 39.720,00 40.196,64 40.679,00 41.167,15 41.661,15 43.410,92 45.234,18 47.134,02 49.113,64 51.176,42 439.493,12
COSTOS
COSTOS FIJOS
Compra Materia Prima 17.874,00] 18.088,49] 18.305,55] 18.525,22] 18.747,52 17.844,39| 17.844,39] 17.844,39] 17.844,39] 17.844,39] 180.762,72
Pago al Personal 7.927,00| 7.927,00] 7.927,00] 7.927,00] 7.927,00 7.927,00] 7.927,00] 7.927,00] 7.927,00] 7.927,00] 79.270,00
Gastos Financieros 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00 4.500,00
Gastos Administrativos 1.324,00 1.324,00] 1.324,00] 1.324,00] 1.324,00 1.324,00] 1.324,00] 1.324,00] 1.324,00] 1.324,00] 13.240,00
Arriendo 2.000,00] 2.000,00} 2.000,00f 2.000,00] 2.000,00 2.000,00] 2.000,00f 2.000,00f§ 2.000,00f 2.000,00f 20.000,00
Internet 27,89 27,89 27,89 27,89 27,89 139,45
TOTAL COSTO FJOS 29.575,00 29.789,49 30.006,55 30.226,22 30.448,52 29.573,28 29.573,28 29.573,28 29.573,28 29.573,28 297.912,17
COSTOS VARIABLES
Implementacién Estrategias 626,27 626,27 626,27 626,27 626,27] 3.131,35
Equipo de Operaciones 150,00 160,00 170,00 175,00 180,00 1,05 188,39 197,18 206,38 216,00 226,07 1.869,02
Equipo de Oficina 154,00 157,00 160,00 168,00 174,00 1,03 179,39 184,95 190,69 196,60 202,69 1.767,32
Muebles y Enceres 130,00 150,00 140,00 136,00 165,00 1,06 175,13 185,89 197,31 209,42 222,28 1.711,04
Vajillay Menaje 170,00 187,00 168,00 154,00 195,00 1,03 201,80 208,85 216,13 223,68 231,48] 1.955,94
Suministros y Materiales 50,00 70,00 45,00 65,00 60,00 1,05 62,80 65,73 68,79 72,00 75,36 634,67
TOTAL COSTO VARIABLE 654,00 724,00 683,00 698,00 774,00 807,52 842,60 879,29 917,70 957,89 7.938,00
TOTAL COSTOS | 30.229,00 30.513,49 30.689,55 30.924,22 31.222,52 30.380,80 30.415,88 30.452,57 30.490,98 30.531,17 305.850,17
UTILIDAD O PERDIDA | 9.491,00 9.683,15 9.989,45 10.242,93 10.438,63r -45.343,50‘ 13.030,12 14.818,30 16.681,44 18.622,67 20.645,25 133.642,95
VAN Ganancia a valor actual 26.612,58 1 2 3 4 5
TIR 50% 22% 8.686,75 6.585,91 4.942,65 3.678,55 2.718,72

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: investigacion realizada
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3.3.1.21 Interpretacion del presupuesto

Dentro de este presupuesto se han presentado los costos tanto variables como fijos
en los mismos que estan especificados los valores que comprende el costo de las mejoras
para el establecimiento respectivamente.

Se ha realizado una proyeccién a corto plazo es decir por un periodo de seis meses
ya que las evaluaciones del mismo se iran realizando mensualmente.

El nimero de clientes que se esta estimando para el calculo aproximado de las ventas
es de 18.536, valor que corresponde para los meses de enero a julio del 2014. Este valor se
lo multiplico para una factura promedio de $15 ddlares y se obtuvo un valor de $278.040
dolares, valor que se lo dividio para los 7 meses es decir $39.720 dolares, el incremento
historico hasta el mes de julio 2014 es del 12%.

A partir del mes de agosto el incremento en ventas va a ser del 3% progresivo en base
al valor anterior mensual, ya que se espera un crecimiento del valor antes mencionado con
las mejoras propuestas.

En cuanto al valor de la inversién se estimé que es un 35% adicional al valor de los costos.

3.3.1.3 Costo — Beneficio

Tabla 37 Costo - Beneficio

Inversion Inicial $45.343,50
Implementacion mejoras | $3.270,80
Utilidad $13.030,12 = $14.818,30 | $16.681,44 | $18.622,67 $20.645,25
Ganancia por cada délar invertido $0,29 $0,33 $0,37 $041 $ 0,46
Global $0,37
1 2 3 4 5

Periodo de recuperacion

$35.584,18 $20.765,88 @ $4.084,44 $0,00 $ 0,00

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: Investigacion realizada
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3.3.131 Interpretacion del Costo — Beneficio

La relacion costo — beneficio global es de 0,37 centavos de retorno por cada dolar
invertido en un periodo de 4 meses, para obtener este valor primero se calculé el retorno
mensual:
e Utilidad Mensual / Inversion Inicial + Implementacion de Mejoras

Posteriormente se suman estos valores para obtener el valor global:
e Ganancia por cada Dolar Invertido / Namero de meses, 5

Para obtener el periodo en que se va a recuperar lo invertido se utilizé la siguiente formula:
e Inversidn Inicial + Implementacion de Mejoras — Utilidad

Para el primer mes; para los meses restantes se tomo como base el valor del mes
pasado y se resto la utilidad del mes actual hasta obtener un valor de cero.

El proyecto propuesto es viable ya que la inversion que se requiere no es alta y los
beneficios que se obtiene con las mejoras implementadas son beneficiales para la empresa.
La utilidad que se espera obtener con la implementacion de las mismas genera un
crecimiento del 3% progresivo al total de las ventas. Debido a este incremento la utilidad

gue se genera es mayor Yy de esa forma la inversion se la recuperara a corto plazo.
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CAPITULO IV
DISCUSION

41 CONCLUSIONES

e La percepcion que tienen los clientes sobre el servicio percibido y los productos
ofrecidos de la empresa Western Bar Pizzeria es aceptable, pero es necesario ir mejorando
continuamente en los ambitos para asi poder generar una satisfaccion percibida mas alta.
e De acuerdo a la investigacion realizada, se pudo observar que los clientes que
frecuentan la empresa Western Bar Pizzeria tienen un perfil exigente en cuanto al
cumplimento de las necesidades requeridas por los mismos.

e Se pudo determinar que la falta de capacitacion al personal de la empresa afecta en
los procesos establecidos por la misma, ya que no se obtienen los resultados esperados y
eso se ve reflejado en la satisfaccion percibida por el cliente.

e La cooperacion del personal responsable es importante, ya que son ellos la imagen
del restaurante frente al cliente y son quienes demostraran las mejoras implementadas.

e La correcta interpretacion de los indicadores de servicio al cliente aportan criterios
asertivos, por medio de mediciones que permitan hacer comparaciones, elaborar juicios,
analizar tendencias y predecir cambios, valores que contribuyen al cumplimiento efectivo
de su objeto.

e Segun el presupuesto realizado, se puede observar que la inversién para
implementacién de las mejoras esta acorde a las necesidades de la empresa.

e El costo - beneficio es del 37% y este indicador nos permite ver que la inversion sera

recuperada en un corto tiempo en funcién de las ventas.
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42 RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar evaluaciones detalladas mensuales, controlando el
cumplimento de la meta de los indicadores, controlando el cumplimiento de las
estrategias mencionadas.

e Es recomendable delegar obligaciones, de esa forma se puede tener un mayor
porcentaje de cumplimiento de las funciones y se podra saber con exactitud quién es el
encargado de cada funcién.

e Conservar el perfil de los clientes que frecuentan la empresa Western Bar Pizzeria,
asi los clientes potenciales de la empresa se sentirdn a gusto en las instalaciones

e Capacitar al personal continuamente, de esa forma se podra asegurar una mejora
continua y con mejores resultados a corto y largo plazo, tanto para los clientes externos
como internos.

e Tomar en cuenta las sugerencias de los clientes en todos los aspectos, serd un valor
agregado y el cliente se sentira que se le da la importancia que se merece.

e Llevar un estricto control de los indicadores, ya que de esa forma se podra evaluar el
cumplimento de las estrategias propuestas y se podra asegurar una mejora continua para
la empresa.

e Se recomienda seguir realizando inversiones en cuanto a servicio al cliente, calidad
de los productos e infraestructura para asi ir cubriendo todas las necesidades de los

clientes y generar una satisfaccién percibida mas alta.
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ANEXOS

Anexo A Registro de aspectos relevantes

Fecha |21 |Tul Fecha (21 Tul |2014
Pagim | 1 | de Pagna |2 |de| 5
‘ CEDULAPARA FLREGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES | | CEDULAPARA FLREGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES ‘
AREA EVALUADA: Salén ETAPA O ELEMENTO AREAEVALUADA: Areade ETAPA O ELEMENTO
fumadores
ASPECTOS ASPECTOS RELEVANTES COMENTARIOS ASPECTOS ASPECTOS RELEVANTES COMENTARIOS
REVISADOS RECIBIDOS REVISADOS RECIBIDOS
- Altura v tamafio adecuado - Comodas
Mesas i Mesas
- Limpias v buen olor - Amplias, tamafio adecuado
M anteleria - Limpiay larg adecuado M ateleria - Limpio ¥ largo apropiado
- Tamafio adecnado, altura va acorde Ceniceros - En todas las mesas, impios
Sfias con la mesa Ventilacidén - Apropiada
- Céomodas Calefaccion - Adecuada
Fucas mbﬁs Pantdla gigante - Ubicacion central, muy clara
Pisos - Limpios desprendidas del
. . DA, Decomdiéa - Aprop.la:.la con el tema del
Pasillos - Amplios Decoracion lamativa establecimiento
» - Adecuada con el tema del Thaminacidn - Adecuada para el ambiente
Decoracidn
establecmiento Jardineria - Plantas v arboles naturdes
Ttuminacidn - Acorde ala decoracidn
Misica - Vlumen apropiado
OBSERVACIONES OBSERVACIONES
ELABORO: Maria Fernanda AUTORIZO: Germin Recalde || [ELABORO: Maria Fernanda AUTORIZO: German Recalde
Espinosa (Propietario) Espinosa (Propietario)

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

Anexo B Registro de aspectos relevantes

Fecha (21| Jul |2014 Fecha 21 |Jul|2014
Pagina | 3 | de| 5 Pagina | 4 | de| 5
‘ CFEDULA PARA EL REGIS TRO DE ASPECTOS RELEVANTES ‘ | CFDULA PARA EL REGIS TRO DE ASPECTOS RELEVANTES |
ARFA EVALUADA: Bafios ETAPA O ELEMENTO AREA EVALUADA: Barra ETAPA O ELEMENTO
Hombres (1) v mujeres (1)
ASPECTOS ASPECTOS RELEVANTES COMENTARIOS ASPECTOS ASPECTOS RELEVANTES COMENTARIOS
REVIS ADOS RECIBIDOS REVIS ADOS RECIBIDOS
- Amplios - Amplia
- Limpios Barra - Limpia
.. . - Estable
- Facilidad p ara colorar cosas (meson)
. . . - Tamafio adecuado parala alturadela

Bafio mujeres . - Fisura en el techo

- Papel. jabon toallas papel harra

o Taburetes )

- Buena iluminadién - Comodos

- Puerta con seguro - Amplios

- Buen olor - Alta variedad de licores

- Amplios - Simetria ubicacion botellas

- Limpios . . - Buena ilummacion - Muy buenaimagen e
Bafio hombres - Papel. jabon toallas papel Exhibidor de licores - Limpio impresion

- Buena iluminadién - Decoracion apropiada

- Buen olor - Espejo
OBSERVACIONES OBSERVACIONES
ELABORO: Maria Fernanda AUTORIZO: Germin Recalde ELABORO: Maria Fernanda AUTORIZO: Germin Reralde
Espinosa (Propietario) Espinosa (Propietario)

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)
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Anexo C Encuesta clientes externos

Encuesta de satisfaccion del cliente
Por favor tomese unos minutos para completar esta encuesta

Queremos conocer sus sugerencias e inquietudes para traducirlos en soluciones

Senale con una X la respuesta que usted crea conveniente

1. ;Como califica usted la amabilidad del personal?
Excelente

Bueno
Regular
Malo
Pésimo

2. Engeneral la calidad de nuestros productos y servicios es:
Excelente

Bueno
Regular
Malo
Pésimo

3. ¢Encontré el producto que deseaba?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

4. ¢Esta satisfecho con la calidad de producto?
Totalmente satisfecho

Muy satisfecho

Satisfecho

— Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa — Fuente: (Franklin Finkowsky, 2013)

5. ¢Estade acuerdo con los precios de los productos?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢Esta de acuerdo con el tiempo de espera en la toma del pedido y la entrega del mismo?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. ¢ladecoracion del restaurante es agradable?
Totalmente agradable

Agradable

Ni agradable ni desagradable

Nada agradable

Totalmente desagradable

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa
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Anexo D Encuesta clientes externos

8. ¢Lamiisica del restaurante es agradable?
Totalmente agradable

Agradable

Ni agradable ni desagradable

Nada agradable

Totalmente desagradable

9. ¢Esta satisfecho con la calidad de las bebidas alcohdlicas?
Totalmente satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

10. ¢Esta usted de acuerdo con la jardineria existente?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

11. ¢Esta satisfecho con el servicio de parqueadero que se ofrece?
Totalmente satisfecho

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

12. ;Por qué prefiere frecuentar este Western a los demas?
Por su ubicacién

Por su atencion

Por su decoracion

Por la calidad de sus productos
Por su jardineria natural

13. ¢Cuales son las probabilidades que nos recomiende con otras personas?
Extremadamente probable
Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable
Nada probable

14, ;Visitaria el restaurante en otra ocasion?
Si
No

Comentarios o sugerencias:

Muchas gracias por su tiempo.

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa
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Anexo E Encuesta clientes internos

WESTERN BAR PIZZERIA
Encuesta de satisfaccion del personal
Por favor tomese unos minutos para completar esta encuesta

Queremos conocer sus sugerencias e inquietudes para traducirlos en soluciones

Senale con una X la respuesta que usted crea conveniente

1. Areaenla que labora:
[ ] Cocina

Setrvicio
Administrativas
Adquisiciones

Caja

2. ¢Se siente bien en el drea en que trabaja?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. ¢Esta usted capacitado para el trabajo que realiza?

4. ¢Cuenta usted con el equipamiento de trabajo necesario para realizar sus labores?
[ ] Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. ¢El salario ylos beneficios que le ofrecen la empresa son justos en relacién a las labores que usted realiza?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢',c_uenta usted con el uniforme adecuado para desempeiiar sus actividades?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. ﬁee que estandarizar los procesos mejoraria la calidad de su trabajo?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Comentarios o sugerencias:

Muchas gracias por su tiempo.

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa
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Manual de usuario para contador de personas asistidas a la empresa

Abrir el programa Microsoft Excel y abrir el archivo con el nombre Western Bar
Indicadores, ubicar la hoja que diga contador de personas asistidas a la empresa

Anexo F Captura pantalla Excel

H - @0 - Encuestas, cronograma, indicadores - Excel ? m - x
JYETYE] MO INSERTAR  DISEFIO DEPAGINA  FORMULAS — DATOS | REVISAR | VISTA Iniciar sesién
ABC = S protegery rtir lib
: Y 3 Proteger y compartir libra
v i B B W HEE ’

. I Mostrar todos los comentarios .
Ortografia Referencia Sinénimo s Traducr  Nuevo Proteger Proteger Compartit
comentario {5 Mostrar entradas de lapiz hoja  lbra  libro ¥ Control de cambios -

R Permitir a usuarios modificar rangos

Revisién Idioma Comentarios Cambios ~

Lunes | Martes |Miércoles| Jueves | Viernes | Sibado | Personas
3 1 2 i Dia del mesj|
4 4 5} 6 7 8 9 en el mes Nimero de
5|11 12 13 14 15 16 A personas
6| 18 19 20 21 2 23
7|25 26 27 28 29 30

o

10 | Lunes Martes |Miércoles| Jueves | Viernes | Sibado Personas

12 s 5 10 1 12 13 en el mes 1

14| 22 23 24 25 26 27

12 Llunes | Martes |Miércoles| Jueves | Viemes | Sabado | Personas

19 1 2 3 4 i

206 | 7 8 9 10 1 en el mes

2113 | 14 | 15 16 17 18
; ;

0 -
‘ ... | Tabulaciones CE Clientes internos Tabulaciones CI Cronograma | Indicadores Contador de pax | Ticket parqueadero ® 4 >
LISTO H M -——+ 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa

En los recuadros azules indica la informacion del mes, en los verdes los dias, en los grises
se detalla el dia del mes y por Gltimo en los amarillos se detalla automéaticamente el total de
personas asistidas en el mes.

Se lo ha disefiado unicamente con los dias de atencién al pablico es decir del dia lunes al dia
sébado.

El usuario digitara los nimeros en los espacios de color celeste de tal manera que coincida
con la fecha en la que se encuentren y el sistema ira generando un total de los mismos
conforme se vayan ingresando los datos diarios.

En los dias del calendario no se podran ingresar valores ya que estan blogueados para evitar
cualquier confusién al momento de ingresar los datos igualmente la formula que suma los
resultado para tener el valor mensual esta bloqueada para prevenir de cualquier alteracion en
la misma.
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Anexo G Pantalla de ejemplo de ingreso de datos

BH S & D - Encuestas, cronograma, indicadores - Excel 72 @ - X
INICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA Iniciar sesién
* oo vl - Ajustar texto General T futosama = H
Eg - [7] Rellenar ~
Pegar Combinar y centrar  Formato  Darformato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Sorrer- Ordenar  Buscary
condicional - como tabla - celda - - - ¢ fillrar - seleccionar ¥
Portapapeles Fuente Alineacién NGmera Estilos Celdas Modificar ~
AALT7 - 3 -
A B C D E F G H 1 J K L M N Q P Q R S T u v w X -
1
2 __lunes Martes ié Jueves | Viernes | sdbado | Personas
3 1| 67| 2 | 89| atendidas Dia del mes
4 4|44 5 |46 |33] 7 56|88 |75] 9 |90] enelmes Namero de
5|11 12 13 14 15 16 . personas
6| 18 19 20 21 22 23
735 26 27 28 29 30
8
9
10 | Lunes Martes ig Jueves | Viernes | Sabado | Personas
11 1 ]123)]2 |34) 3 51| 4 | 67| 5 | 84| 6 [ 92| atendidas Dia del mes
12, 8 (339|410 |21 12 | 90| 13 | 95 | enelmes Nimero de
13 15 16 17 18 19 20 680 personas
14 22 23 24 25 26 27
15 29 30
16
7
18 | lLunes Martes ié Jueves | Viernes | sdbado | Personas
19 1 2 3 4 atendidas Dia del mes
206 | 7 | 8 5 10 1 enelmes | [Namerode
2113 | 14 | 15 16 17 18 o personas =
3 Clientes externos Tabulaciones CE Clientes internos Tabulaciones CI Cronograma | Indicadores | Contadordepax | Ti .. (¥ L] r
usTo [ M -——+——+ 1w

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa

Como se muestra en el ejemplo, esa es la forma adecuada para ingresar los datos en las

tablas. De esa forma se contara con el valor mensual de asistencia de los clientes.
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Manual de usuario de resultado de indicadores de servicio al cliente

Abrir el programa Microsoft Excel y abrir el archivo con el nombre Western Bar

Indicadores, ubicar la hoja que diga resultado de indicadores de servicio al cliente.

Anexo H Captura pantalla Excel, indicadores

[ x2l=| @DYS- Encuestas, cronograms, indicadores 25-11-14 - Excel 2 83 - x
INICIO | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA. Iniciar sesién
% s = - BE [ [ S Bx [f)] Tt A
TimesNewRoma - (11~ A & — = = #~ E¢Ajustartedo General - e o o T ad H
B - =’ # B H El TRelenars
Pegat o N K S+ - DeA- === =3 Ecombinarycentrar - § - % om0 58 32 Darformato Estlosde  Insertar Eiminar Fommata Ordenar  Buscary
condicional » como tabla - celda~ o yfiltrar  seleccionar
Portapapeles & Fuente n Alineacién [ Nimero [ Estilos Celdas Modificar ~
s1a - L
A B c D E F G H 1 ) K L M N 0 3 =
2 Mesde Valor Metas  © iento aceptable iento deriesgo C iento erit
e § Por debajo del 10%
5 medicién  alanzado  programadas  EwreSy+iStdelamets  Eotre-10y-5%delameta m‘;‘m a.]in"/. dd::; Resultado
Desde Hasta Desde Hasta  Pordebajo Porencima
5| Agesto | 65.01% 66% 64% 74% 61% 64% 61% 4% Aceptable
6  Septiembre 2% 3% 5% 2% 5% 3% Aceptable
7 | Octubre 2% 8% 5% 2% 5% 8% Aceptable
&  Noviembre 2% 3% 5% 2% 5% 3% Aceptable
9 | Diciembre 2% 3% 5% 2% 5% 3% Aceptable
10
1
12 Mesde Valor Metas aceptable G iento deriesgo  C
e . Por debajo del 10%
5 melidén alcanzado  programadas  EmreSy+1S%dslamenn  Entre-10y-3%delameta m‘;‘m dz]‘jrli“/. dg;:; Resultado
1] Desde Hasta Desde Hasta | Pordeiajo | Porencima
15 Agosto  44.85% 46% 4% 54% 41% 44% 41% 54% Aceptable
16 Septiembre 2% 3% 5% 2% 5% 3% Aceptable
17 Octubre 2% 8% 5% 2% 5% 8% Aceptable
18 | Noviembre 2% 3% 5% 2% 5% % Aceptable -
< » .| CronogramaProlmp | Cromograma Estrat | Cronograma presentacién | Costos | Indicadores | Contador depax | Ticket parqueadero | F .. @ < v
=0 = o -————+ 0%

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa

Cada indicador tiene una tabla en misma que se detalla el mes, la meta programada, el valor
alcanzado y los rangos en los que se establece el nivel de semaforizaciéon en la que se
encuentra. Estd diseflado para que el usuario digite el valor alcanzado del mes que
corresponde en la celda que esta de color amarillo, y el programa le muestre en qué posicion
de la semaforizacion se encuentra y depende de ello se mostrara con un color verde, amarillo
0 rojo y con la leyenda de la posicion.
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Anexo | Pantalla de ejemplo de ingreso de valores

H ©- @DY-= Encuestas, cronograma, indicadores 25-11-14 - Excel ? @ - x
INICIO | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA Tniciar sesién
- X - E [ = Bx & ZAvoam - A
Times New Roma ~[11 - - Ephjustartedo General - F 2 | Em = 2 d
| B - L < B o El BlRellenar- £ i
Pegr . N K s - E = 4= 5 Combinsrycentrar + § - % 0w & §3  Formato  Darformsto Estilosde Insertar Eliminar Formato Otdenar  Buscary
- condicional - como tabla - celda~ - - - £ Bomar~ yfiltrar = seleccionar
Portapapeles 1 Fuente ) Alineacién I Mimero I Estilos. Celdas Modificar ~
P8 - s “
A B C D E F G H 1 J K L M N -
1 _
Ce i Ce i i Ce i iti
2 Mes de Valor Metas aceptable de riesgo Compertane mn/mmo
medicion  alcanzado  programadas 5y+15% 10y 5% or debajo o 0 por
3 progr Entre-Sy+15%delameta  Eaire-10y-S%delameta 2T S SO Resultado
4 Desde Hasta Desde Hasta  Pordebajo Por encima
5 Agosto 65.01% 66% 64% 4% 61% 64% 61% T4% Aceptable
6 | Septiembre 66% 68% 66% 6% 63% 66% 63% 76% Riesgo
7 Octubre 64% 70% 68% 8% 65% 68% 65% 78%
8 | Noviembre -2% 8% -5% -2% -5% 8% Aceptable
9 | Diciembre 2% 8% -3% -2% -5% 8% Aceptable
10
11 _
C i Ci i i Ci i iti
12 Mes de Valor Metas aceptable de riesgo Compertami 1(Wmﬂoo
s e - or debajo o
|, | medicion alcanzado  programadas Emre-sy<lS%delameta  Eawe-l0y-Sedemeta 0 OTEO TR P pecuitago
14 Desde Hasta Desde Hasta  Pordebajo  Por encima
15 Agosto 44.85% 46% 44% 54% 41% 44% 41% 54% Aceptable -
<« » .| CronogramaProimp | CromogramaEstrat | Cronograma presentacién | Costos | Indicaderes | Contador depax | Ticketparqueadero | F .. () < 0

Elaborado por: Maria Fernanda Espinosa

En los demés valores no se podrén ingresar valores ya que estan bloqueados para evitar
cualquier confusion al momento de ingresar los datos igualmente la formula que genera el
resultado para saber en qué posicién se encuentra el valor del indicadores esta bloqueada
para prevenir de cualquier alteracion en la misma.
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Cotizaciones de 5 calefactores a gas para exteriores con cilindro de gas y adaptadores

Comercial Kywi S.A.

Anexo J Cotizacion Comercial Kywi S.A.

COMERCIAL KYWI S.A. AUTOIMPRESORES AUTORIZACION S.R.I. 1114158369 DEL 16/ENE/2014
CONTRIBUYENTE ESPECTAL-RESOL.SRT. 5368
AGENCTZ 15 (MEGAKYWT)
RUC  : 1790041220001 PROFORMA No. 236477
TELF : 403594 DOCUMENTO SIN VALOR COMERCIAL
CIUDAD: QUITO
FECHA DE EMISION : 2014/10/22  Pag.: 1
RUC : 1790041220001 Cod.Cliente: 712655 0 VALIDO HASTA 1 2014/10/22
sr.(s) : COMERCIAL KYWI S.A.
DIRECCION: CORDERO 1653 ¥ 10 DE AGOSTO
TELEFONO : 023887500 CALEFACTORES
VENDEDOR : ANGEL HEREDIA
CODIGOD DESCRIPCION CANT. BPREC-UNLT TOTAL
197645 CILINDRO PARA GAS 15 KILOS AGIP 4 54,848214 219,39
197955 REGULADOR 2KG/H DOMESTICO AGIP GAS 4 7,142857 28,57
516147 CALEFACTOR D/PATIO NEGRO C/MESA CALIBRAD 4 213,392857 853,57
* ———> CODIGOS EXENTOS DE IVA SUBTOTAL : 1.101,53
IVA : 132,18
PAGUE COMO PAGUE KYWI LE OFRECE TOTAL : 1.233,71
LOS MEJORES PRECIOS
FIRMA : FIRMA
COMERCIAL KYWI S.A. CLIENTE

Esta Proforma tiene validez solo con el nombre, firma del vendedor y sello de COMERCIAL KYWI S.A.

En el caso de existir cambios en los precios de nuestros proveedores nos veremos obligades a actualizar precios
en el momento de la facturacié¢n previo su conocimiento.

Elaborado por: Comercial Kywi S.A. — Fuente: Comercial Kywi S.A.
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Corporacion El Rosado S.A.

Anexo K Cotizacion Corporacion El Rosado S.A.

Elaborado por: Corporacion El Rosado S.A. — Fuente: Corporacién EIl Rosado S.A.
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Corporacion Favorita C.A.

Anexo L Cotizacion Corporacién Favorita C.A.

Estimado(a) Cliente ESPINOSA ROMO MARIA FERMADA,

Este es un mensaje de confirmacion del registro de su pedide, a continuacion puede observar los datos completes. Gracias por preferimnos, como siempre es un placer estar a su servicio.

CORPORACION FAVORITA C.A.

No de pedido: 711381428512427

Datos del cliente:

Documento: 1719565703

Nombre: ESPINCSA ROMO MARIA FERMNADA
Teléfonc: TD: 022233412 - TT: SM - TC: 0995691083
Email: mafesp_ro@hotmail. com

Elaborado por: 711 - § DE DICIEMBRE

Administrador local: ALEJANDRO IBARRA - SUSANA CEVALLOS -LUIS TORD G

Datos del contacto:

SIN CONTACTO

Lugar y fecha: QUITO, 2014-10-22

Teléfono local: 2452705

Detalle del pedido (I: valor aplic ado el [VA)

H

7861000263221 CILINDRO GAS AGIP 15KL., 15k, 1
2 7882111400003 VALVULA ATAQUE RAPIDO TUBSO, 0, 1
3 843055432285 CALEFACTOR DE PATIO, 0, 1

(-} El descuento se aplica sobre &l precio del articulo sin VA

H V.unit IVA(Tot. bruto Tot neto
Inc. IVA lInc. IVA
5 55.15

8177 308.84 | 308.84

5 o.04 1113 55.86 | 55.68
5 25008 201.18 1,455.89 | 1,455.80
TOTAL A PAGAR: 1,820.39

RESUMEN TRIBUTARIO

SUBTOTAL BRUTO SIM I'A: 1,625.35
(-)DESCUENTO: D.00

SUBTOTAL NETO: 1,625.35
TARIFA 0%: 0.00
TARIFA 12%: 1,625.35

12% VA 185.04

COSTO FLETE: D.00
TOTAL: 1,820.39

Elaborado por: Corporacién Favorita C.A. — Fuente: Corporacion Favorita C.A.
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Cotizaciones de capacitaciones propuestas

Grupo Mendoza

Anexo M Cotizacion Grupo Mendoza

IEM.-..J.EJE’"
PROPUESTA DE CAPACITACION

CUENTE: WESTERN BAR PIZZERIA

TEMA REQUERIDO: ~ PREPARACION EN SERVICO AL CLIENTE-VENTAS-LIDERAZGO

GRUPO OBIETIVO: PERSONAL DE LA COMPANIA 10 PERSONAS

GRUPO o
MENDOZA S—

Opcion 1 3 SESIONES DE CUATRO HORAS CADA UNA

Opcion 2: 6 SESIONES DE DOS HORAS CADA UNA
INVERSION
$ 1.400 dolares mds iva

La inversion incluye material para cada participante

PROPUESTA DE CAPACITACION

PROPUESTA DE CAPACITACION et wesTe s pzEA

CL]ENTE WESTERN BAR. GRUPO OBJETIVO:  PERSONAL DE LA COMPARIA 10 PERSONAS
PIZZERIA

2. ORGANIZACION :

Carga Horaria: 8 horas

Opcién 1 2 SESIONES DE CUATRO HORAS CADA UNA
Opcién 2: 4 SESIONES DE DOS HORAS CADA UNA.
INVERSION

LIDER. DE PROYECTO FERNANDO MENDOZA

METODOS FRANCISCO MENDOZA
$ 950 délares mas iva

La inversion incluye material para cada participante

Elaborado por: Grupo Mendoza — Fuente: Grupo Mendoza
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Instituto de Capacitacion de la Cadmara de la Pequefia y Mediana Empresa de Pichincha

Anexo N Cotizacion ICAPI

- - - -
INSTITUTO DE CAPACITACION ‘ b | ICAPI INSTITUTO DE CAPACITACION ‘ ) ICAPI
V u WA B ErATTaE

“FORMACION SIN LIMITES” “FORMACION SIN LIMITES™

IRETITER NE LAPATIIRCINN

Maria Fernanda Espinosa NUMERO DE HORAS:
Western Bar Pizzeria ;
" 08 Horas de capacitacion.
LUGAR:
Instalaciones de la empresa, o
CURSO DE BPM'S Y SISTEMAS HACCP Instituto ICAPI,

Av. A N34-332 y Av. Centro de Exposiciones Quito, 3er piso
(SIN COSTO ALGUNO)

OBJETIVO:

Dar cumplimiento a la normativa vigente en materia de Control y Vigilancia FECHA:

Sanitaria de Alimentos, a la cual estable como como requisito para para el A convenir

permiso de funcionamiento de los establecimientos, un certificado de

capacitacién en BPM y Sistemas HACCP. INVERSION:

La inversion por el total del programa es de $800usd para un total de 10
personas.

TEMARIO:
INCLUYE :
¥ Importanda de la manipulacidn de alimentos . Carpeta con el contenido del Programa para cada participante
v Instalaciones, localizacion, pisos, paredes, higiene y medidas de Esferos, credenciales, porta credendiales
proteccién, Introduccién al sistema HACCP Material a usarse en las i

~ Comportamiento, materia prima e insumos Evaluacion de los participantes sobre la capacitacion recibida
~  Aseguramiento y control de calidad Diploma de aprobadén del Programa para cada participante
+ Cumplimiento de las normas establecidas « Instructor avalado por el MRL con alta experiencia en & area.
¥ Andlisis de peligros y puntos criticos de control
+ Responsabilidad de la gerencia en la seguridad del producto
v Diagramas de flujo Por la atencién a la presente anticipo mis agradecimientos.
¥ Verificacion in situ, acciones correctivas, documento, registro y archivo.
¥ Equipos y utensilios.
¥ . Ing. Gabriela Chavez
¥ Operadones de producdén. ng.
< Er , et e y DIRECGDHDECGMERCIAL{‘INI.CION A
v Almacenamiento, distribucidn, transporte y comercializacién INSTITUTO DE CAPACITACION DE LA PEQUE

Y Y MEDIANA EMPRESA DE PICHINCHA ICAPI

0983321 692
CON ELAVAL DE: 2436 995 ext. 104

Ministerio
de Salud Pblica

Av. Amaronas N3.132 y Av. Atshualpa Centro de Exposiciones Quito, Jer piso

xposiciones Quito, Jer pise

Telf: 09-K3321692 J/ 2436-995/2437690 Ext. 14 /2437690 Ext. 104

Elaborado por: ICAPI — Fuente: ICAPI
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Anexo O Cotizacion de ICAPI

“FORMACION SIN LIMITES”

r | -
INSTITUTO DE CAPACITACION ‘ A ICAP'
V WEIITIE AL SarasiTacion

Atencion.-

Maria Fernanda
Western Bar Pizzeria
Presente.-

PROGRAMA DE CAPACITACION

Temas a tratar: - Servicio al Cliente
- Ventas
- Liderazgo

Total: 12 horas (3 dias de 4 horas)

TEMARIO:

La calidad en la atencién al diente

Liderazgo y trabajo en equipo
Técnicas para mejorar la actitud, reglas de oro del servicio al cliente:

Regla 1.- saluda a tu diente de inmediato.

Regla 2: Da a tu cliente atencién total.

Regla 3: Haga que los primeros 30 segundos cuenten Regla
4: ActGa natural, no falso ni mecanico.
Regla 5: D energla y

Av. Amazomas N34-332 y Av. Atahualpa Centro de Exposiciones Quito, Jer pio
Telf: 09-53321692 // 2436-995/2437690 Ext. 104

n -
INSTITUTO DE CAPACITACION b |

“FORMACION SIN LIMITES”

CICAPR

: Haga que los Gitimos 30 segundos verdaderamente
cuenten. Regla 10: Mantente firme y cuida de ti mismo

NUMERO DE HORAS:
12 Horas de capacitacion.

LUGAR:

(SIN COSTO ALGUNO)

FECHA:
A convenir

INVERSION:
La inversion por el total del programa es de $1000usd para un total de 10
personas.

INCLUYE :

. Carpeta con el contenido del Programa para cada participante
. Esferos, , porta credendiales

. Material a usarse en

. Evaluacion de los participantes sobre la capacitacion recibida
. Diploma de aprobadén del Programa para cada participante

« Instructor avalado por el MRL con alta experiencia en el area.

Por la atencion a la presente anticipo mis agradecimientos.

Ing. Gabriela Chavez

DIRECCION DE COMERCIALIZACION
INSTITUTO DE CAPACITACION DE LA PEQUENA
Y MEDIANA EMPRESA DE PICHINCHA ICAPI
0983321 692

ext. 104

Av. Amazonas NM-132 y Av. Atahualps Centro de Exposiciones Quito, Jer piso
Telf: 09-83321692 // 2436-995/2437690 Ext. 104

Elaborado por: ICAPI — Fuente: ICAPI
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Propade Consultoria y Capacitacion

Anexo P Cotizacion PROPADE

PROPADLE

CONSULTORIAY CAPACITACIO

CONSULTORIAY CAPACITACIO

PROFESIONALES PARA EL DESARROLLO PROFESIONALES PARA EL DESARROLLO

Atencion.-

Maria Fernanda Espinosa

Western Bar Pizzeria PROPUESTA DE CAPACITACION
Presente.- Western Bar Pizzeria

PROPUESTA DE CAPACITACION
Tema: Curso de BPM'S y Sisternas HACCPS
Western Bar Pizzeria

NG dep a capacitar: 10 personas
Tema: Preparacién en servicio al cliente, ventas y liderazgo
Organizacién:
Ni dep ac itar: 10 personas
Total nimero de horas: 8 horas
o Se las puede dividir en 2 sesiones de cuatro horas o en 4 sesiones de
Organizacién: dos horas cada una
Total numero de horas: 12 horas
Se las puede dividir en 3 sesiones de cuatro horas o en 6 sesiones de Inversién

dos horas cada una
$ 1.030,40 ddlares incluido IVA

El costo incluye material para los participantes
Inversién

$ 1.545,40 ddlares incluido IVA
Instalaciones
El costo incluye material para los participantes
Propias o de la empresa

Instalaciones
Fecha
Propias o de la empresa
A convenir por la empresa

Fecha

A convenir por la empresa

Shuara N40-32 y Av. De los Granados Shuara N40-32 y Av. De los Granados
(02) 2461-161 / (02) 334-3774 (02) 2461-161 / (02) 334-3774
hittp/ /www.propade.org. http://www.propade.org.

Elaborado por: PROPADE — Fuente: PROPADE

83



ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA
WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

Cotizaciones de letrero para la puerta principal de ingreso

Branding Mdvil
Anexo Q Cotizacion Branding Movil

/4

i

CIA. LTDA.

Quito,22 de octubre de 2014
Sefiores
Maria Fernanda Espinosa
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a usted con el fin de cotizar nuestros servicios de publicidad.

PEDIDO: 1 letrero exterior en lona con estructura metalica
Medidas: 1.60 x 0.70
PRECIO: $39.20 + iva

FORMA DE PAGO:

Inicio 60%

Entrega 40%

Estos precios no incluyen I.V.A.

ENTREGA: A convenir

Esperando su favorable respuesta, con el mayor agrado le atenderemos
Visitenos en la pagina www.imagenmovil.net

Brandingmovil

Elaborado por: Branding Movil — Fuente: Branding Mévil
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ADN Printer Group

Anexo R Cotizacién ADN Printer Group

DISENO GRAFICO
ROTULACION

VALLAS

- PUBLICITARIAS
ROTULACION
PAPELERIA COMERCIAL

CLIENTE: Maria Fernanda Espinosa

PROFORMA No 12901

RUC. 0401106299001

TELF. 2907247

0998688069
FECHA: 22 DE OCTUBRE del 2014
CANT. DESCRIPCION V. UNIT. V. TOTAL
1 Rétulo pantalia de 1.60x0.70 impreso en lona banner a full 70 70
color instalado
: | *
N !
\ h ‘
’\k ‘] S .
L."“—__’_.’-_-"/ &
OBSERVACIONES: El costo no incluye el IVA. | SUBTOTAL 70
y no incluye logistica de transporte y entrega VA 8,40
VALIDEZDELAOFERTA 30 DIAS TOTAL 78,40
TIEMPO DE ENTREGA ACONVENR
FORMA DE PAGO 70% saldo
contra entrega
Atentamente ACEPTO ESTA COTIZACION
NOMBRE
FECHA
Xavier Taco
JEFE DE PRODUCCION

e-mail: adn_impresores@hotmail.com

Av. Mariana de Jesus Oe3-161 y América

Elaborado por: ADN Printer Group — Fuente: ADN Printer Group
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Publimix

Anexo S Cotizacién Publimix

COTIZACION
FECHA: Quito,22/10/2014
CLIENTE: MARIA FERNANDA ESPINOSA
CONTACTO:
EMAIL:
TELEFONOS: 995691093
PRODUCTO CARACTERISTICAS cANT | mepibas |p.unit.| p.TOTAL

ROTULO cB:gSngOR METALICO CONLONAFULL| 4 1,60X070 | 6450 | 64,50

PARA EL INICIO DEL TRABAJO SE REQUIERE EL 50% DEL
TOTAL, O EL TOTAL CON TARJETA DE CREDITO

LOS PRECIOS NO INCLUYEN IVA

Cel:0999136077

publimixtrabajos@hotmail.com

Elaborado por: Publimix — Fuente: Publimix
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Cotizaciones para internet banda ancha, Wifi

Claro
Anexo T Cotizacion Claro
Estimadas. Maria Fernanda Espinoza-
Le adj la cotizacio licitada:

|Professional Pack 4000 WC 4096 1024 $4090 $29.90 * Disponidisdad ded servicio 99,.5%

Professional Pack 7000 HFC 7040 1024 $49.90 $49.90 * Disponiildad del servicio 99,5%
. .

1 P

pubica
|Professional Pack 14000 HFC 14016 2048 $49.90 584,90 * Disponiildad del servicio 59,5%
Nival de sobresuscrpcion 8:1
CMTS
10 cuentas oo COMeo elctronico de 25G8
1 1P publca
Professional Pack 16000 HFC 16000 2048 $46.90 $65,00 ® MW“ del m:m&
# SODGSUSCAPCION 8:
* Priorzacion CMTS
* 10 cuentas de correo electronico de 25GB
oy 1P publca
Professional Pack 20000 HFC 20000 2048 $4690 $11500 * Dsponibildad del senvico 99,5%
* Nivel de sobresuscripoion 8:1
* Priorizacion CMTS
- Costo de suscripcion cs el costo de instalacion, sin embargo por p ion, la instal s totalmente gratis.
~ Precio ya incluye IMP. $27.89
~ Incluye router inalambrico para sc meds dispositivos que 3] logia de conexion inalambrica.

Elaborado por: Claro — Fuente: Claro
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Grupo TVCable
Anexo U Cotizacion Grupo TVCable

RESUMEN EJECUTIVO:

Este proyecto ayudara a simplificar la comunicacion de su empresa, de una manera
facil y sencilla, dando como resultado un trabajo mutuo de ambas empresas. Cabe

PROPUESTA Economica recalcar que el Grupo TVCABLE brindaria desinteresadamente su experiencia de
26 afios en el mercado, asignando personal técnico capacitado de primer nivel.
COI] el respaldo Como resultado de todos estos afos de gestion se implementd nuevas tecnologias
De- de punta en distintas redes, cubriendo la mayor parte de zonas de nuestro pais
Esfte proyecto surge como respuesta a su necesidad de comunicacion, convencidos
tendra el éxito esperado y altas tasas de crecimiento y rentabilidad en su negocio.
Nuestra estrategia y negocio consiste en hacer posible esta comunicacion,
conocemos que la comunicacion hoy en dia reguiere un mayor envio de
informacion y mejoras continuas de tecnologias, mas alla del ambito econdmico.

Esfto le daria indudablemente a su negocio un mejor posicionamiento como lider
del mercado local y mayor competitividad en el mercado exterior.

PROPUESTA ECONOMICA:
g Muestros actuales planes estan basados en nueveos equipamientos (DOCSIS 3.0 v

CTUR), que han dado resuliados impresionantes: wvelocidades desde 1.6 Mbps

hasta 30 Mbps.
g '_J
Lo .
[} ENLACES 4.1
LU

AREA CORPORATIVA PROFESHINAL 2500kbps
Precio 547, 50
Instalacion $50,00
PROFESIONAL EXTREMOD 3000kbps
Precio 458, 90
Instalacion $50,00
PYMES 4200kbps
Precio 579, 90
Instalacion 550,00

MAS BENEFICIOS TECNICOS:

Es muy grato para el GRUPO TVCABLE, prezentar a su distinguida Empresa, las Ustedes gozaran de un servicio diferenciado con costo CERO de las siguientes
Soluciones en Servicios de Transmision de Datos, Internet, telefonia ¥ TV corporativa: caracteristicas:

Cenftro de atencion telefénica exclusiva y personalizada 7x24x365 gestionables a
través de tickets, con diagnésticos de fallas, seguimiento y solucidn de problemas.
Personal asignado a la cuenta: Atencién al cliente, atencidn técnica especializada.
Atencion de incidentes en modalidad 7x24x365

Herramienta MRTG monitoreo y medicion de ancho de banda

Elaborado por: Grupo TVCable — Fuente: Grupo TVCable
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Netlife
Anexo V Cotizacion Netlife

Quito, 25 de Noviembre del 2014
Cufiles son los beneficios del servicio?

La mayor velocidad nunca antes vista en el pais, Fibra Optlca directo hasta tu hogar.

e telal La mejor tecnologia en comunicaciones a nivel mundial.
Sel"lf)l'l ta . La misma velocidad de subida como de bajada.
Maria Fernanda ESDII"IOSH 5 veces mas velocidad a Youtube* y contenido nadonal.
- Estabilidad permanente.
Presente. Navegacion total sin congestiones.
La menor comparticion del mercado en servidos Home y Soho.
Linea directa de comunicacion a través del 1700netlife 24 horas.

Tarifas altamente competitivas.
Posibilidad ilimitada de aplicaciones sobre la red.

De mi consideracion:
Reciba usted un cordial saludo, somos ECUANET - NETLIFE, proveedores
de servicios de Internet y Telecomunicaciones a nivel nacional.

Nos complace informarle que al momento estamos desplegando una red
que permite proveer de un nuevo y revolucionario servicio de Internet
de Alta Velocidad en forma exclusiva para zonas de alta plusvalia como
la suya. Estamos invirtiendo en brindar una mejor calidad de vida a
través de la mas avanzada tecnologia utilizada a nivel mundial como es
GEPON, que utiliza FIBRA OPTICA (FTTH, fiber to the home)
directamente hasta su propio hogar.

Como usted sabe, implementar servicios a través de fibra dptica permite
multiples beneficios, entre los cuales son la inmunidad a la lluvia y la
electricidad, lo que garantiza mayor calidad. Adicionalmente, otra de las
principales ventajas de este nuevo servicio de Internet es proveer altas
velocidades, el cual supera los estandares ofrecidos hasta el momento
en el mercado.

Atentamente,

Daniel Andrade B.
EJECUTIVO DE VENTAS DIRECTAS

NETLIFE - MEGADATOS S.A. Firewall en Router
Cel.: (593)8 4644575 0998320851
E_e.. _.,(|: daLdmde@ecuaneme Navegacién Local: Son las péginas que tengan -gormdpﬁmm'mﬂ,
3 : Navegadién Internacional: Son las péginas que tiene los servidores fuera del pais como son
Netc .~ Facebook, Twiter, etc.

LORETTE T A

Elaborado por: Mr. Brand Publicidad — Fuente: Mr. Brand Publicidad
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Cotizaciones para tickets de parqueadero
Mr. Brand Publicidad

Anexo W Cotizacion Mr. Brand Publicidad

MR. BRAND

Quito, 11 de Noviembre del 2014

Estimada Maria Fernanda

Ha solicitado informacion sobre los precios de nuestros servicios de impresion, a continuacion
detallamos nuestra oferta:

—_—
Proforma No 001900
S —— )

Servicio Cantidad V. Uni Subtotal
1 Tickats imprasion 2 lados, 1 color. numarado. 1000 0.06 60
Blocks da 100.
2 Disafio basico 1 3 3
Impuestos 63.00
IVA 7.56
Total 70.56
Atentamente,
Veranica Molina
Mr. Brand
PUBLICIDAD
0998828456
023215964

Elaborado por: Mr. Brand Publicidad — Fuente: Mr. Brand Publicidad
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Creative Print

Anexo X Cotizacién Creative Print

Quila, 17 d& Naviembee gl 20014

@ ‘;;‘ Republicn E5-2 o [:C:}T|Z..-"‘k{:||:_‘:|\d
creativeprink ; ol N° 0004174

Atencion
Maria Fernanda Espinosa

‘Western Bar Pizzeria
Presente.-

W UNITARIC

TOTAL

Tickets para parqueadero sin talonario de Fom x Som en papel bond blanco,
con impresidn en los dos lados a blanco y negro con numeracidn en tinta roja.

50,036 |536.00

1 Hora de disefio grifico 512.00 [512.00

SUBTOTAL | 548.00
IVA 12% [55.76

- TOTAL $53.76
* Forma de Fago: 50% anticipe 50% contraentrega.
= Yalidez de la oferta 3 dias.

* Tiempo de entrega 5 dias laborables desde la entrega de artes

Tarjetas de Crédito sujeto a recarga adicional
2 EE=

En espera de que la presente cotizacidn sea de su agrado nos reiteramos de ustedi(s)

Atentamente

Abraham Cevallos
Gererne Comarcial
. O99SRATOE
woarw.creativerintcom.ec | ﬂ Q

Elaborado por: Creative Print — Fuente: Creative Print
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ESTUDIO DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA EMPRESA
WESTERN BAR PIZZERIA EN LA SUCURSAL ANDALUCIA, CIUDAD QUITO. ANO 2014

Impresum

Anexo Y Cotizacion Impresum

COTIZACION
Imprenta y Publicidad
iMmeResuUM
imprenta &
publicidad

CLIENTE: Maria Fernanda Espinosa
FECHA: 15 de noviembre 2014

Tickets impresion tiro y retiro,
1000 |blanco y negro, numeracién $ 0,048 $ 48,00
letras rojas (7cm x S5ecm)
1 Disefio grafico basico $ 10,00 | $ 10,00
SUBTOTAL IS 58.00
|DESCUENTO -
TOTAL [ 58,00

Atentamente,

IMPRESUM

TELF: (02) 2902 784 - (02) 2237 591 ventas@industriaimpresum.com

Elaborado por: Impresum — Fuente: Impresum



