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RESUMEN.

Técnicas: Las técnicas que se utilizaron en esta investigacion fueron la
encuesta en la que se realizo al personal de servicio de los restaurantes y para la
encuesta a los miembros de la comunidad se uso otro formato otra técnica que se uso
fue la entrevista que fue dirigida a los empresarios propietarios de los restaurantes del
balneario San Clemente, también se realizaron visitas de capos a los sitios de interes

en los que se levantaron fichas de observacion.

Muestra: La muestra se obtuvo de una formula teniendo como poblacion 130

personas de la cual resulto una muestra de 53 personas.

Alcance de los objetivos y validacion de hipdtesis: en la investigacion se
logré alcanzar los objetivos, y que se obtuvo la lista de los restaurantes del balneario
San Clemente, se caracterizo a los restaurantes y se diagnostico al personal se servicio

de los restaurantes, de este modo se logro6 alcanzar el objetivo general.

Conclusion: Con los resultados encontrados en la investigacion gracias a los
instrumentos de medicién utilizados (encuestas, entrevitas, fichas de observacion) se
concluye que los prestadores de servicio de los establecimientos de comidas y bebida
del balneario San Clemente, no estan capacitados para ofrecer un buen servicio a los
clientes, es por ello que se elabord un manual de normas y estrategias de atencion al
cliente en area de servicio de comidas y bebidas adaptado a sus necesidades para que

puedan guiarse y auto capacitarse.
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ABSTRACT.

Techniques: Techniques used in this research were the survey in which took
place to the staff of restaurants and for the survey to the members of the community
using another format another technique that was used was the interview which was
addressed to businessmen owners of the restaurants in the San Clemente, were also

visits from bonnets to the places of interest in which rose observation sheets.

Sample: The sample was obtained from a formula having as population 130 people

which turned out to a sample of 53 people.

Scope of objectives and hypotheses validation: in research was achieved the
goals, and that was obtained the list of the restaurants in the San Clemente, was
characterized to restaurants and Diagnostics personnel service of the restaurants This

way it was possible to achieve the general objective.

Conclusion: With the results found in research thanks to the measuring
instruments used (surveys, interviews, observation sheets) it is concluded that
providers of service establishments of food and drink from the San Clemente, are not
trained to provide good service to customers, so that was developed a Handbook of
standards and strategies for customer service in the area of food and beverage service

tailored to your needs so that they can guided and self-training.
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INTRODUCCION.

En el Ecuador es muy notorio ver con frecuencia que surgen emprendimientos de todo
tipo, una de sus provincias como lo es Manabi se caracteriza por sus playas y campos
que son los principales atractivos de los productos turisticos que posee, en la que se
destaca una de sus facilidades turisticas el servicio de comidas y bebidas, ya que la
gastronomia manabita es muy conocida a nivel nacional, pero es necesario mencionar
que en los sitios en que se puede degustar de la gastronomia, y al mismo tiempo
disfrutar de los paisajes como por ejemplo el balneario San Clemente, alli la atencion
al cliente en los restaurantes es deficiente, es decir no se percibe calidad en el

servicio.

Es por ello que en el presente trabajo de tesis su investigacion esta enfocada a la
atencion al cliente y calidad de servicio de los establecimientos de comidas y bebidas
del balneario San Clemente, el cual esté distribuido en seis capitulos y sus respectivos

anexos.

Capitulo I. En este capitulo se muestra el marco referencial es decir tema,

planteamiento del problema objetivo entre otros puntos fundamentales.

Capitulo Il. Este capitulo es referido al marco tedrico donde se encuentra los

conceptos que fundamentan las variables del presente trabajo de tesis.

Capitulo I1l. Este capitulo basicamente se trata de la metodologia que se implemento
en la investigacion en la que se detalla con claridad el método hipotético deductivo,

método bibliografico, método de investigacion de campo y el método estadistico.



Capitulo IV. En este capitulo se presentan los resultados de las encuestas, entrevistas y
fichas de observacion, las mismas que permitieron alcanzar cada uno de los objetivos
especificos que se plantearon anteriormente en el proyecto, y del mismo modo se

presentan en este capitulo la matriz de comprobacion de hipoétesis y objetivos.

Capitulo V. Este capitulo lo conforman las conclusiones y recomendaciones que

surgieron de los resultados presentados en el capitulo anterior.

Capitulo V1. Este es el ultimo capitulo en el que luego de una amplia investigacion se
llegd a la elaboracion de la propuesta la misma que estd compuesta por introduccion,
justificacion, objetivos, marco teérico, matriz de marco légico, presupuestas entre

otros puntos.



CAPITULO L.

1. Marco Referencial.

1.1. Tema.

Atencion al cliente y calidad de servicio en los restaurantes del Balneario San
Clemente - parroquia Charapotd — canton Sucre - provincia de Manabi - Republica

del Ecuador.

1.1.1. Formulacién del problema.

¢De qué manera incide la atencion al cliente en la calidad del servicio en los
restaurantes del Balneario San Clemente - parroquia Charapoté — cantéon Sucre -

provincia de Manabi - Republica del Ecuador?.

1.1.2. Planteamiento del problema.

La deficiente calidad del servicio en los restaurantes del balneario San
Clemente — parroquia Charapot6 — canton Sucre — provincia de Manabi — Republica
del Ecuador, radica en la falta de preparacion al personal. Esto genera una
insatisfaccion en los turistas, la misma que se refleja en la mala promocién que se da

de boca en boca.

Otro de los aspectos que generan la deficiente calidad en el servicio de los
restaurantes del balneario en mencion es el bajo salario que se le paga al personal. Esto
les genera una desmotivacion en el desempefio del trabajo, y que en muchos casos

existe una explotacién laboral por exceso de horas no recompensadas.



Pero el problema no termina alli, pues la poca importancia que los duefios de
los restaurantes le dan a este problema hace que la atencién empeore ya que no ponen
cuidado a las quejas emitidas por los turistas, de tal modo que no se preocupan por
mejorar el servicio y caen en el conformismo, y esto refleja una mala imagen para el

desarrollo turistico de estas playas manabitas.

1.2. Delimitacion de la investigacion.

Campo: Turismo.

Area:  Atencion al cliente.

Aspecto: Calidad de servicio.

Problema: Deficiente calidad de servicio en los restaurantes informales de San
Clemente.

Tema: Atencion al cliente y calidad de servicio en los restaurantes del Balneario
San Clemente - parroquia Charapot6 — cantdon Sucre - provincia de Manabi —
Republica del Ecuador.

Delimitacion espacial: Restaurantes del Balneario San Clemente - parroquia
Charapot6 — canton Sucre - provincia de Manabi - Republica del Ecuador

Delimitacion temporal: Agosto 2014 — junio 2015.

1.3.  Justificacion.

En la presente investigacion se investiga la atencion al cliente de los
restaurantes del balneario San Clemente - parroquia Charapot6 - provincia de Manabi
— Republica del Ecuador. En la cual se le realizara un diagnostico al personal de

servicio.



La deficiente atencion al cliente refleja una mala imagen al desarrollo del
turismo en el balneario en mencion. Y ademas se muestra que no se esta ofreciendo

calidad en el servicio.

Debido a la evidente deficiente calidad de servicio por la mala atencion al
cliente en los restaurantes del escenario en mencién. Es necesario analizar e investigar

a fondo para dar solucién al problema planteado.

En dicho proyecto se aplicaran instrumentos de medicion tales como:
observacion, encuestas Yy entrevistas. Estos instrumentos permitiran obtener
informacion real. Asimismo, se beneficiardn de manera directa a los habitantes del

balneario en mencién e indirectamente la sociedad manabita y ecuatoriana.

1.4,  Objetivos.

1.4.1. Objetivo general.

Analizar la atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en los
restaurantes del balneario San Clemente - parroquia Charapoté — canton Sucre -

provincia de Manabi - Republica del Ecuador.

1.4.2. Objetivos especificos.

Caracterizar todos los restaurantes del balneario San Clemente para identificar
las falencias de cada uno de ellos.

Diagnosticar al personal de servicio de los restaurantes para evaluar sus
destrezas y capacidades.

Disefar una propuesta para dar solucién al problema planteado.



CAPITULO II.

2. Marco Tedrico Conceptual.

2.1. Categorias fundamentales.

2.1.1. San Clemente

Revisando la Tesis de Grado de Lépez y Moreira® (2010) respecto a la ubicacion
geografica de este balneario, se encontrd que: “Esta localizado a 59 Km. al norte de
Portoviejo y a 20 Km., al sur de Bahia de Caraquez, en el cantdn Sucre, provincia de

Manabi”. (p.15).

Revisando el trabajo de tesis de Andrade, Carlier y Guevara? (2007) se logré encontrar
que: “La playa de San Clemente se ubica al frente costero de la Parroquia Charapoto,
presenta una diversidad de caracteristicas geograficas y posee una playa de

aproximadamente 2.5 km de largo”. (p. 6).

2.1.2. Clima.
Segun el Instituto Nacional de Meteorologia® (2007) el clima en San Clemente es:

“Principalmente calido seco, con temperaturas medias anuales de 22 a 27

centigrados, y precipitaciones de 790 mm de promedio anual, segun datos del 2007”.

! Lopez, J. y Moreira, R. (2010) Estudio comparativo sobre las estrategias operativas y administrativas
aplicadas en el sector turistico de Crucita, San Jacinto y San Clemente de la provincia de Manabi,
periodo 2008 — 2009. Tesis de Grado previa a la obtencion del Titulo de ingeniero Comercial. UTM.
Portoviejo, Ecuador.

2 Andrade, P., Carlier, M. y Guevara, N. (2007) Propuesta de ordenamiento turistico de la zona de
playa de San Clemente. Tesis de grado previa la obtencidn del titulo de Licenciado en Turismo. ESPOL,
Guayaquil, Ecuador.

® Instituto Nacional de Meteorologia e Hidrologia, Estacion PUCE — Bahfa de Caraquez, Ecuador, 2007

6



2.1.3. Flora.

Analizando a Andrade, Carlier y Guevara* () en su trabajo investigativo se encuentra
que: “La vegetacion se caracteriza por especies arboreas como laurel, balsa, ceibos,
guayacan, algarrobo, pechiche, cedro, palma real, mocora, tagua, colorado, amarillo,
balsamo, palo santo, manglar; se presenta montes espinosos y bosque muy seco”. (p.

7).

2.1.4. Fauna.

En lo que a fauna se refiere, analizando los datos expuestos por Cedefio® (2009) se
determina que: “En San Clemente se puede encontrar decenas de especies de pajaros
multicolores y especies simbolicas como pelicanos, tijeretas, fragatas, cangrejos,

gallinazos, pericos, caracoles y negros finos”.

2.1.5. Vias de acceso.

Revisando a Andrade, Carlier y Guevara® (2007) respecto a las vias con que cuenta el

balneario para el acceso de los turistas que la visitan, estas son las siguientes:
Portoviejo — Higuerdn — San Clemente, desde el sur de la provincia y es la méas
utilizada por los viajeros. Correagua — Charapoté —San Clemente. Portoviejo —

Rocafuerte — Charapot6 - San Jacinto-San Clemente.- Bahia de Caraquez — km
8 - Las Coronas-San Clemente, desde el norte del cantén. (p.8)

2.1.6. Principales atractivos.

* Andrade, P. Carlier, M. y Guevara, N. (2007) Propuesta de ordenamiento turistico de la zona de playa
de San Clemente. Tesis de grado previa la obtencién del titulo de Licenciado en Turismo. ESPOL,
Guayaquil, Ecuador.

® Cedefio, J. (2009) Estudio de factibilidad para la creacién de una hosteria de primera categoria ubicada
en el balneario de San Clemente, provincia de Manabi. Tesis de Grado para la obtencion del titulo de
Ingeniera en Hoteleria. UTE. Quito, Ecuador.

® Andrade, P., Carlier, M. y Guevara, N. (2007) Propuesta de ordenamiento turistico de la zona de
playa de San Clemente. Tesis de grado previa la obtencion del titulo de Licenciado en Turismo. ESPOL,
Guayaquil, Ecuador.



Entre los principales atractivos del balneario en mencion se pueden mencionar los

siguientes: Sus largas playas, cerros, y en lo cultural se destaca la gastronomia, las

fiestas de la Virgen Caridad del Cobre y Las fiestas del Patrono San Clemente.

2.2.Variable independiente.

2.2.1. Atencidn al cliente

Una idea de (Blanco, 2001) citado en Pérez’ (2007) sefiala que:

La atencién al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de
nuestros clientes. (p. 6)

Revisando la obra de Brown® (1989) sefial6 que:

La atencion al cliente es una modalidad de gestion que empieza desde lo més
alto de la organizacion. Se trata de la filosofia y la cultura de la empresa. Una
vez que han identificado estos factores, si algunos de los integrantes de la
organizacion es capaz de articularlos dandoles una forma sencilla, se estara
construyendo algo duradero (p. 2).

2.2.2. Importancia de la Atencién al cliente.

Revisando la literatura de Soport, N ? (2010) sefialan que:

El cliente es la persona mas importante de nuestro negocio. EI mayor
porcentaje de pérdida de clientes en las empresas es por haberse sentido
despreciados por alguien del personal, bien por una mala atencién o por
indiferencia. SGlo es necesario causar una vez esta sensacion en el cliente para
que se aleje para siempre.

" Pérez, V (2007) Libro, Calidad total en la atencién al cliente. Espafia. Consultado: (24 de junio 2014).
Ideas propias Editorial.

& Brown (1989) Libro, Gestion de la Atencién al cliente, Madrid, Diaz Santos Editorial

® Soport Natural, (2010) Articulo, La importancia de la Atencién al cliente. [En linea] Consultado: (4,
Agosto, 2014). Disponible en: http://www.soportel.es/index.php/importancia-atencion-cliente



http://www.soporte1.es/index.php/importancia-atencion-cliente

Un cliente perdonara un error si se le atiende correctamente y se soluciona de
forma eficaz pero es muy dificil que olvide una atencion poco profesional y
mucho menos, si siente que se le ha tratado mal o como un objeto

Es muy necesario, por tanto, disponer de personal adecuado para atender a sus
clientes ya que esto garantizara su satisfaccion y aumentara su confianza en la
empresa

Recuerde: Un cliente que se va satisfecho volvera, pero un cliente descontento
supone que habré diez que no le llegaran a conocer.

2.2.3. Caracteristicas de la atencion al cliente.

Analizando el articulo de Kristie'® (2014) sefiala lo siguiente:

Habilidades de escuchar: Un representante de servicio de atencién al cliente
debe poder escuchar las necesidades del mismo. Toma nota y resume las
palabras del cliente para repetirlas y que asi haya entendimiento. En vez de
planear la respuesta mientras el cliente habla, escucha con la meta de
comprender.

Habilidades de pregunta: Aquellos que estan en el servicio de atencion al
cliente saben que hacer las preguntas correctas puede arrojar las respuestas
necesarias para resolver el problema. Las preguntas de calidad ayudan a
descubrir las necesidades, metas, objetivos y preocupaciones reales de los
clientes para que el representante pueda trabajar para pueda resolverla y aliviar
las preocupaciones.

Responsable: Para trabajar en el servicio de atencion al cliente, se debe tener
responsabilidad. Esta es bilateral, ya que cubre la responsabilidad en la
concurrencia, el servicio, lealtad y actitud. También cubre la habilidad del
agente de tomar responsabilidad por los errores y resultados, sabiendo que sus
propias acciones determinan los resultados en situaciones con clientes.
Sensible: Cada necesidad, pregunta o preocupacion es resuelta en el servicio de
atencion al cliente de calidad. Saltear una pregunta porque la respuesta no se
sabe puede dejar a un cliente sintiéndose ignorado. Muchas consultas
relacionadas al servicio son multifacéticas por lo que es importante responder
completamente a una consulta antes de seguir con otra.

Continuando con el analisis en el articulo de Kristie’* (2014) establece que:

Entendido: Los agentes de servicio de atencién al cliente deben ser
completamente expertos en el departamento/producto/servicio del cual son
responsables. Junto a este conocimiento viene la confianza, la cual lleva a la
satisfaccion al cliente. Si surge una situacion en la cual el agente no sabe la

10 Kristie (2014) Articulo, Caracteristicas del servicio al cliente. [En linea] Consultado: (4, Agosto,
2014). Disponible en http://pyme.lavoztx.com/caractersticas-del-servicio-al-cliente-4418.html
1 Kristie, (2014) Articulo, caracteristicas del servicio al cliente. [En linea] Consultado: (4, Agosto,
2014). Disponible en http://pyme.lavoztx.com/caractersticas-del-servicio-al-cliente-4418.html
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respuesta, debe estar dispuesto a admitir su desconocimiento y encontrar la
respuesta o remitir al cliente a un representante que sepa la respuesta.
Completo: Un representante de servicio de atencion al cliente debe resolver
una situacion hasta completarse. En lugar de ser rapido para desligarse del
problema o estar con dudas para resolver las necesidades de un cliente, el
agente debe ser exhaustivo y trabajar a través de cada situacion paso a paso
hasta que esté resuelta.

Puntual: El servicio de atencién al cliente es mejor cuando es rapido. Dejar que
un cliente tenga que esperar en la llamada o tienda por un representante
disponible es inaceptable. La respuesta a tiempo a un pedido, pregunta,
preocupacion o problema es el primer paso a una solucion. Esto puede no
siempre ser veloz, pero deberia ser eficiente y exhaustivo.

Preciso: Toda informacion emitida por un representante de servicio de atencion
al cliente debe ser 100% segura. Sean instrucciones de ensamblaje o
desempefio, o informacion acerca de garantias, todo debe ser objetivo. Junto a
la precision de hechos, el representante debe ser preciso en las acciones
realizadas por parte del cliente.

2.3. Variable dependiente.

2.3.1. Calidad de servicio.

Examinando a Albrecht'? (2009) indica que: “La calidad del servicio que se presta al
cliente es un valor agregado invisible que puede determinar que aquel vuelva o que

nunca mas pise nuestro negocio”.

Estudiando a Perez"® (2007) Sefialé que: “La calidad en la atencion al cliente
representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la diferencia en

la oferta global de la empresa”. (p. 8).

12 Albrecht, (2009) Articulo, la Revolucién del Servicio. [En linea] Consultado: (4 Agosto 2014).
Disponible en:
http://managementynegocios.com/pildoras/ptes/La%20revolucion%20del%20servicio_c.doc

3 pérez V (2007) Libro, Calidad total en la atencién al cliente. Espafia, ideas propias Editorial.
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2.3.2. Importancia de Calidad de servicio

Examinando el articulo de Pacioli** (2013) establece que:

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la
competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tiene mayor oportunidad
de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es
aqui donde radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la ultima
palabra para decidir”. La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos
La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan
notablemente y son méas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado.

Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace
necesario buscar una diferenciacion.

Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado, un servicio rapido.

Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable
que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a
adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que nos
recomiende con otros consumidores.

Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra
tener una ventaja competitiva.

2.3.3. Caracteristicas de la calidad en el servicio

Revisando el documento de Berry™ (1989) se encontrd lo siguiente:

Tangibilidad: Es la parte visible de la oferta del servicio. Influyen en las
percepciones sobre la calidad del servicio de dos maneras; primero ofrecen
pistas sobre la naturaleza y calidad del servicio, segundo afectan directamente
las percepciones sobre la calidad del servicio. Ejemplos, un restaurante con
pisos limpios y personal aseado dara mejor impresion que aquel que no tenga
estos atributos.

Confiabilidad: Significa llevar a cabo la promesa de servicio de una manera
precisa y segura. Dicho de otra manera significa mantener su promesa de
servicio.

1 pacioli (2013) Revista, articulo, Importancia del Servicio al cliente. [En linea] Consultado 4 de
Agosto 2014. Disponible en: http://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-
82.pdf

> Berry (1989) articulo, Servicio al cliente. [En linea] Consultado: {4, Agosto, 2014} Disponible en:
http://docencia.fca.unam.mx/~lvaldes/cal_pdf/calll.pdf
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Tiempo de respuesta: Es la prontitud para servir, es la voluntad para atender a
los clientes pronto y eficientemente. El tiempo de respuesta implica demostrar
al cliente que se aprecia su preferencia y se desea conservarla.

Seguridad (confianza): Se refiere a la actitud y aptitud del personal que
combinadas inspiren confianza en los clientes. Cuando los clientes tratan con
proveedores de servicios que son agradables y que tienen conocimiento, se les
refuerza a seguir siendo clientes de esa organizacion. La seguridad viene de
colocar a la gente adecuada en el puesto adecuado.

Empatia: Va més alla de la cortesia profesional. Es la dedicacion al cliente, la
voluntad de entender las necesidades exactas del cliente y encontrar la manera
correcta de satisfacerlas.

2.4. Fundamentacion legal

De acuerdo con Ley de Turismo de la Republica del Ecuador'® (2002) en su capitulo

Il De las actividades turisticas y de quienes las ejercen, sefiala en el art. 6 que: “Los

actos y contratos que se celebren para las actividades sefialadas en esta Ley estaran

sujetas a las disposiciones de este cuerpo legal y en los reglamentos y normas técnicas

y de calidad respectivas”.

2.5. Hipotesis.

La atencion al cliente permitird mejorar la calidad del servicio.

2.6. Variables.

Variable independiente: Atencion al cliente

Termino de relacion: Y

Variable dependiente: Calidad de servicio

18_ey de Turismo de la republica del ecuador (2002) Ley 97, Registro Oficial Suplemento 733 de 27-
dic-2002, Ultima modificacion: 06-may-2008, Estado: Vigente [En linea] Consultado: (5, Agosto,

2014).

Disponible en: http://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2014/02/L ey-de-

Turismo-MINTUR.pdf
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2.7. Variable independiente: atencion al cliente

Cuadro 1.

2.7.1. Matriz de operacionalizacién de variable independiente.

Conceptualizacion | Categorias | Indicadores | Items Técnicas e
instrumentos

Perez'”  (2007) | Procesos de | Nimero de | ;Cémo

Afirma que: “La | atencion al | clientes identificar las

atencion al cliente | cliente. insatisfechos | necesidades Entrevistas

es el conjunto de por la | del cliente? Encuestas

prestaciones que atencion Fichas de

el cliente espera brindada. observacion

como Gestion  de ¢Por qué el | de campo

consecuencia de | talento Numero de | sector

la imagen, el | Humano. personas que | privado  no

precio y la trabajan en el | invierte  en

reputacion del servicio. capacitacion?

producto 0

servicio que

reciba” (p. 6).

Nota: Matriz de la variable independiente. Elaborado por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

2.8. Variable dependiente: calidad de Servicio

Cuadro 2.

2.8.1. Matriz de operacionalizacion de variable dependiente

Conceptualizacion | Categorias Indicadores Items Técnicas e
instrumentos

Albrecht™ (2009) | Programas de | Namero  de | ;Cual es el

indica que: “La | calidad en el | personas propdsito del

calidad del | servicio involucradas | programa? Entrevistas

7 pérez, (2007) Libro, Calidad total en la atencion al cliente. Espafia, ideas propias Editorial
8 Albercht , (2009) Articulo, la Revolucién del Servicio. [En linea] Consultado: (4 Agosto 2014).

Disponible

http://managementynegocios.com/pildoras/ptes/La%20revolucion%20del%20servicio _c.doc

en:
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servicio que se
presta al cliente es
un valor agregado
invisible que
puede determinar
que aquel vuelva
0 que nunca mas
pise nuestro
negocio”.

Procesos de
control y
seguimiento

de la calidad
en el servicio

en
programa.

Numero
objetivos
alcanzados

el

de

¢Cémo
lograr
objetivos?

los

Encuestas
Fichas
observacion
de campo

de

Nota: Matriz de la variable dependiente. Elaborado por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz
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CAPITULO IlII.

3. Marco Metodoldgico.

3.1. Métodos.

3.1.1. Método hipotético deductivo:

A partir de casos particulares se plantea un problema a través de un proceso de
induccion. Este método es el procedimiento o camino que sigue el investigador para

hacer de su actividad una practica cientifica.

3.1.2. Método de investigacion bibliogréfica:

Es necesario recurrir a la informacion cientifica que Unicamente la bibliografia
nos podra proporcionar. El investigador hace uso de libros, revistas y otras
publicaciones que le permitan obtener informacién. Es importante mencionar que el

internet en la actualidad se ha convertido en una fuente bibliografica importante.

3.1.3. Método de investigacion de campo:

Por cuanto se aplican encuestas, entrevistas y fichas de observacion. Este
método le permite al investigador recaudar informacion importante, real obtenida

desde el sitio a investigar.

3.1.4. Método estadistico:

Informacion cuantitativa que facilitara la definicion de las conclusiones a las

cuales se llegara. EI Método Estadistico como proceso de obtencion, representacion,
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simplificacion, anélisis, interpretacion y proyeccion de las caracteristicas, variables o
valores numeéricos de un estudio o de un proyecto de investigacion para una mejor

comprension de la realidad y una optimizacion en la toma de decisiones.

3.2. Metodologia.

3.2.1. Método hipotético deductivo:

Este método fue utilizado en esta investigacion ya que se partié de un supuesto
el cual llevo al investigador a planear un problema que més adelante fue comprobado

al hacer uso de las técnicas de investigacion.

3.2.2. Método de investigacion bibliogréfica:

Esta investigacion basicamente se fundamenta de la informacidn cientifica, que
es aquella que precisamente da soporte atreves del procedimiento cientifico en la que
la autora de esta tesis hizo uso de varias fuentes bibliograficas, entre las que se pueden
mencionar libros, articulos de revistas, tesis, manuales; entre otros, y, es importante
destacar la herramienta del internet que fue de gran importancia en la cual se encontro

varios articulos cientificos como enlaces web.

3.2.3. Método de investigacion de campo:

Este es uno de los métodos mas importantes ya que nos permitieron tener
contacto con las personas involucradas en la investigacion, de este modo evidenciar
con claridad el problema planteado; y, dicha evidencia se respalda con los resultados
obtenidos de las técnicas de investigacion de campo que se efectuaron en escenario

correspondiente.
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3.2.4. Método estadistico:

Al culminar la investigacion de campo se procedié a realizar la tabulacion y
analisis de los resultados que se encontraron en la investigacion de campo, la cual se
llevd a cabo con el uso de tablas, cuadros y gréficos estadisticos los mismos que

permitieron presentar los resultados.

3.3. Técnicas.

Cada método tiene sus propias técnicas, para el presente caso se consideraron
las técnicas de investigacion de campo tales como: Encuestas dirigidas a los
empleados de los restaurantes del balneario San Clemente, encuestas dirigidas a los
habitantes del balneario San Clemente, entrevistas dirigidas a los propietarios de los

restaurantes del balneario San Clemente.

3.4. Poblacion y Muestra.
La poblacion a considerarse, en el presente trabajo de investigacion, involucra
a los restaurantes del balneario San Clemente con asiento en el cantén Sucre.

Para determinar la muestra de la poblacion se utilizara la siguiente férmula:

Datos.

— _ @ @M
N =130 "= @ EF e
P=05

_ _ (0.95)% (0.5)(0.5)(130)
Q=05 = (0,95) (0.5)(0.5)+ (130)(0.05)
Z=0.95
o= 0 05 (0.9025) (0.5)(0.5)(130)

"~ (0,9025) (0.5)(0.5)+ (130)(0.05)
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o 2933125
T 0.225625+ 0.325

_30.0625
T 0.550625

n = 53.26 =53

Se considerara a la muestra como Aleatoria Simple y su tamafrio es el siguiente:

3.4.1. Poblacién y muestra de la comunidad

Datos.

_ _ (@MW)
N = 4500 T (@ )@+ )(e)
P=05

_ (0.95)? (0.5)(0.5)(4500)
Q=05 = (0,95) (0.5)(0.5)+ (4500)(0.05)
Z=0.95
e =0.05 n = (0.9025) (0.5)(0.5)(4500)

= (0,9025) (0.5)(0.5)+ (4500)(0.0025)

10153125
T 0.225625+ 11.25

1015.3125
T 11.475625

n = 88.48 = 88
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3.5. Descripcion del proceso de recoleccion de la investigacion.

Para la realizacion de las encuestas a los empleados de los restaurantes del
balneario San Clemente, asi como las entrevistas a los propietarios de dichos
establecimientos, se efectuaron visitas previas a las encuestas y entrevistas para
solicitar la autorizacion para llevar a cabo la aplicacion de los instrumentos de

medicion.

Una vez informado y autorizado, se concurri6 a los respectivos
establecimientos de comidas y bebidas, y en funcién de la muestra establecida se
convoco a un igual nimero de empleados de los restaurantes que se encontraban en su
horario laboral y se los reunié en una mesa donde se aplicé la encuesta, indicandose
que la misma era andénima y que la certera respuesta contribuiria al cumplimiento del
objetivo del presente formulario. Esta fue respondida en un tiempo promedio de 5

minutos.

Se aprovechd la circunstancia y se procedié a realizar las entrevistas a los
propietarios de los restaurantes de forma individual, estableciendo un dialogo en base
a las preguntas formuladas, las entrevistas se dieron en un ambiente agradable, en la
que los propietarios estuvieron dispuestos a colaborar con la informacion requerida;

ademas, las entrevistas fueron grabadas para respaldar la informacion.

Asi mismo se procedio a llenar la ficha de observacion, en la que se realizé un

recorrido en las instalaciones de los restaurantes para observar con detalle la

infraestructura, bafios, area de comedor; y, se tomaron las respectivas fotos del lugar.
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En esta investigacion también se llevo a cabo otro tipo de entrevista la cual fue
dirigida a la Directora de Turismo del GAD Sucre, esta entrevista se la realizo en la
ciudad de Bahia de Caraquez en las oficinas de la Direccién de Turismo, la entrevista

se dio en un ambiente cdémodo y agradable en un tiempo de 15 minutos.

Por otra parte la encuesta a la comunidad se la realizé con normalidad y en
colaboracion de los miembros del balneario San Clemente. Con la facilidad de tener
buenas relaciones publicas con los miembro de la comunidad, se logro reunir a 70
personas en los establecimiento de la cooperativa de pescadores artesanal de San

Clemente y los restantes 18 personas me acerque a 15 casas para terminar la encuesta.
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CAPITULO IV.

4. Andlisis e interpretacion de los resultados.

4.1. Lista de los establecimientos que ofrecen servicio de comidas y bebidas del

balneario San Clemente.

Durante el proceso de la investigacion se realizo la visita al MINTUR vy al
GAD Sucre para conocer que establecimientos de comidas y bebidas estan registrados
en el catastro, y se pudo evidenciar que ambas instituciones tienen registrado los
siguientes establecimientos: Submarino, Viviana, Rosita Maria, Sea food, El tiburdn,
Costa dl Sol, Las Redes, esta informacion corresponde al catastro del 2012. Por otra
parte se pudo conocer que: Spuma del mar, Sabor bamboo El Edén y Palmazul, estos
establecimientos también ofrecen el servicio de comidas y bebidas pero su principal
actividad es del servicio de hospedaje, es por ello que estan registrados en el catastro

de alojamiento.

Continuando con el proceso de la investigacion, una vez evidenciados los
establecimientos que se encuentran registrados, se procedid hacer un levantamiento de
informacidén mas profunda y completa en el sitio de interés. Por tanto la autora de esta
tesis pudo identificar que, el balneario San Clemente, parroquia Charapotd - canton
Sucre - provincia de Manabi - Republica del Ecuador, cuenta con una gama variada de

establecimientos que ofrecen servicio de comidas y bebidas.
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Para la identificacion de los establecimientos de comidas y bebidas en San
clemente se trabajd utilizando la investigacion de campo, que permitié observar y

enlistar dicha oferta de restaurantes de San Clemente.

1. Sabor 2. Brisas 3. Palmazul 4.
Bamboo Restaurant . Submarino

5. Viviana 9. El Eden

: 11. Ceiboy 12. Mi
7. Sea food 6. Karina bamboo Ranchito

13. La 14. 15. 20. Espuma
katanga Domenica 5 Hermanos del mar
19. 16. Los
Spondylus LR AT 17 Gl ETENOIIES

22. Olas del 23. Mary 24. La
mar tierra Katanga 2

21. Gemita

Grafico N°. 1. Lista de los restaurantes del balneario San Clemente. Elaborado por la
autora de esta tesis Maria José Mufioz.

Con esta informacion se logra alcanzar la primera parte del primer objetivo
especifico “Caracterizar todos los restaurantes del balneario San Clemente para
identificar las falencias de cada uno de ellos”. Como resultado se logré encontrar que

existen 24 restaurantes.
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4.2. Caracteristicas de todos los restaurantes del balneario San Clemente e identificacion de las falencias de cada uno de ellos.

En esta parte de la investigacion se compardé la ficha de Registro de datos de los establecimientos turisticos (ficha de la planta turistica)

que utiliza el MINTUR con la ficha de observacion elaborada por la autora de esta tesis, en la cual se pudo constatar que la informacion

requerida es muy similar a la ficha que utiliza el MINTUR. Es por ello que se utilizé la ficha elaborada por la autora de esta tesis dentro

de su investigacion de campo para lograr identificar en gran parte las caracteristicas de los restaurantes.

.Cuadro 3.

Matriz de caracteristicas.

N° Nombre del | Tipo de infraestructura Servicio de agua Servicio  de Observacion
restaurante bafios Sefalética
1 Sabor Bambu Madera y cafia Potable y Estan en
distribucion por | Clientes No remodelacion
tanqueros
2 Brisas restaurant Cemento - - - Cerrado
3 Palmazul Cemento Potable Clientes y Hotel restaurant
personal  de | Si 3 estrellas
Servicio
4 El Submarino Cemento y madera Potable Clientes y | No Los bafios de
personal los clientes
daban mala
imagen al
ingresar
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Viviana

Cemento y madera

Potable

Clientes

No

Local amplio
pero le falta
inovacion en la
infraestructura

Karina

Madera

Potable

Clientes

No

Local alquilado
llevan

trabajando mas
de 20 afios alli
sin hacer
remodelaciones

Seafood

Cemento

Potable

Clientes

Si

Posee una
infraestructura
moderna y
Ilamativa para
el cliente

Rosita Maria

Madera

Potable

Clientes

No

Local

alquilado y
llevan mas de
20 aflos alli sin
remodelacion

El Edén

Cemento

Potable

Clientes

No

Local amplio y
confortable

10

Costa del sol

Cemento

Potable

Clientes

No

Se  preocupan
por mejorar la
imagen del
local

11

Ceibo y bambu

Cemento y madera

Potable

Clientes
personal

No

Local alquilado
en el que ha
invertido

$23.000 el
propietario. El
duefio del
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restaurante dice
que prefiere
calidad de
clientes no
cantidad

12

Mi Ranchito

Madera

Potable

Clientes

No

4 horarios
diferentes, mas
de 20 afios en el
negocio, poca
remodelacion

13

La katanga

Cemento y madera

Distribucién
tanquero

por

No

No

Nueva sucursal,
el local no es
muy agradable

14

Domenica

Madera

Distribucién
tanquero

por

Clientes

No

El local cuenta
con amplio
garaje y area de
descanso  con
hamacas

15

5 hermanos

Cemento

Potable

Clientes

No

Local amplio y
acogedor

16

Gaby restaurant

Madera

Potable

Clientes

No

Cerrado por
vacaciones

17

Los parasoles

Madera

Potable

Clientes

No

El local no es
muy agradable
y el piso es muy
rustico

18

Frowen

Cemento y madera

Potable

Clientes

No

Mas de 20 afios
en el negocio y
con poca
innovacion

19

Spondyllus

Cemento

Potable

Clientes

No

Construccion
nueva
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20 Espuma del mar Cemento Potable Clientes No No han hecho
ninguna
remodelacion 'y
llevan mas de
30 afios en el
negocio

21 Gemita Cemento Potable Clientes No Llevan mas de
10 afios en el
negocio y
empezaron con
una ramada
ahora tienen un
local con una
infraestructura
de cemento

22 Olas del mar Cemento y Madera Potable Clientes No Local frente al
mar

23 Mar vy tierra Cemento Potable Clientes No Local amplio,
moderno

24 La katanga Cemento y Madera Potable No No Local principal
con poca
innovacion

Nota: Matriz de caracteristicas de los restaurantes. Elaborado por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Esta informacion deja ver con claridad varias de las caracteristicas que posee cada uno de los restaurantes, las mismas que
permiten determinar parte del status de estos establecimientos de comidas y bebidas. Es importante sefialar que con esta informacién

también se logra alcanzar parte importante del primer objetivo especifico.

26



4.3. Ficha resumen de otras caracteristicas

Cuadro 4.
N° Nombre del | N° de mesas y | Abastecimiento Motivos de | N° de empleados Calificacion Capacitaci
restaurante N° de sillas de viveres emprendimiento econdmica  del | ones
del negocio negocio recibidas
1 Sabor Bambu 10 Proveedores vy | Es un | 3 empleados Bueno Si
mesas y supermaxi profesional  en
60 sillas turismo
2 El Submarino 21 mesas Local. parroquial | Por vocacion 3 empleados Buena Si
84 sillas y cantonal
3 Viviana Si: 20 mesas cantonal Por que le gusta | 7 empleados Buena Si, solo
80 sillas este servicio una vez
4 Karina 12 mesas 50 | Parroquial y | Por necesidad 6 empleados Buena No
sillas cantonal
5 Seafood 12 mesas | Proveedores Por Vocacion 3 empleados Bueno Si
72 sillas
6 Rosita Maria 10 mesas 60 | cantonal Por necesidad 4 empleados Regular Si, solo
sillas una vez
7 El Edén 12 mesas 80 | Parroquial Posee un hotel y | 3 empleados bueno Si, solo
sillas se vio en la dos veces
necesidad de
emprender con
este servicio
8 Costa del sol 12 mesas 50 | Cantonal y | Por vocacion Si 6 empleados Regular Si
sillas proveedores
9 Ceiboy Bambu |8 mesas 48 | Proveedores La propietaria es | Si 3 empleados Muy buena Si

sillas

Ing. en
alimentos y su
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familia tiene una

cadena de
restaurantes
10 Mi Ranchito 6 mesas Parroquial Por el sustento | 4 empleados Regular Si, pocas
24 sillas familiar veces
11 La Katanga 1 6 mesas Proveedores Por el sustento | 3 empleados Buena Si hace 2
24 sillas del hogar anos
12 Domeénica 8 mesas y 48 | Proveedores Porque San | 4 empleados Regular Si
sillas Clemente es un
balneario
turistico 'y se
vive del turismo
13 5 Hermanos 4 mesas Y | Parroquial Por el sustento | 4 empleados Buena Si 5
24sillas del hogar capacitacio
nes
14 Los parasoles 9 mesas 56 | Parroquial Por herencia | 3 empleados Regular Si, 2
sillas familiar capacitacio
nes
recibidas
15 Frower 12 mesas 50 | Local Deseos de servir | 4 empleados Buena Si, 12
sillas y para fomentar capacitacio
el turismo nes
16 Spondilus 8 mesas 50 | Local Por vocacién 4 empleados Buena Si,  muy
sillas pocas
veces
17 Espumadel mar |9 mesas 80 | Parroquial Por el sustento | 4 empleados Buena Si, dos
sillas del hogar Veces
18 Gemita 11 mesas 54 | Parroquial Fuente de | 5 empleados Buena Si, una vez
sillas ingresos
19 Olas del mar 7 mesas 30 | Local Por motivacion | 4 empleados Regular Si
sillas pero en | proveedor de la familia
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feriados

20 Mar y tierra 11 mesas 44 | Cantonal Por vocaciéon y | 4 empleados Buena Si, solo
sillas sustento familiar una vez

21 La Katanga 2 8 mesas 28 | Proveedores Para el sustento | 3 empleados 2 | Buena Si hace 2
sillas del hogar personas fijas y 1 anos

eventual

Nota: Matriz resumen de mas caracteristicas de los restaurantes. Elaborado por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Esta informacion deja ver con claridad més caracteristicas de cada uno de los restaurantes, permitiendo asi junto con el cuadro

anterior alcanzar gran parte del primer objetivo especifico: “Enlistar y Caracterizar todos los restaurantes del balneario San Clemente para

identificar las falencias de cada uno de ellos”.

4.4. Diagnostico al personal de atencidn al cliente de los restaurantes de San Clemente.

Resultados de la encuesta dirigida al personal de servicio (53 personas) de los restaurantes del balneario San Clemente.

Datos del encuestado.

Tabla 1.

Edades

16

18

19

20

21

22 | 23

24

25

26

27

29

30

32

34 | 3 | 37 | 38 | 40

42

44

46

47

48

50

53

54

55

57

58

63

72

Ne de

personas

1

4

1

2

1

1 3

2

3

1

1

1

1

1

2 1 3 1 2

Nota: Datos de encuestados. Elaborado por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.
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N2 de empleados

Grafico 2: Presentacion de las edades del personal de servicio. Elaborado por la autora de esta tesis.

Tabla 2.

Tipo de género.

Femenino 32

Masculino 21

Nota: Genero del personal de servicio. Elaborado por la autora de esta tesis.

Tabla 3.

Nivel de educacion.

Basico Bachillerato Superior Ninguno

13 34 6 0

Tabla N°3. Nivel de educacidon. Elaborado por la autora de esta tesis.




Preguntas:

1. ¢Qué tiempo lleva trabajando en el area de Restaurante?

Tabla 4.
Orden Alternativas f %
1 1-6 meses 7 13,21
2 1 -3 afios 7 13,21
3 4 — 6 afos 10 18,86
4 mas de 7 afos 29 54,72

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente. Elaborado
por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.

m1-6 meses m1-3anos 4 - 6 ainos mas de 7 afios
13,21%

54,72%

18,86%

Gréfico N°.3. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis Maria
José Mufioz.

Consultado el personal de servicio de los restaurantes del balneario San
Clemente, para conocer el tiempo que llevan laborando en el area de restaurante, ellos

respondieron de la siguiente manera:

7 empleados que representan el 13.21% lleva laborando entre 1 a 6 meses; 7
empleados que representan el 13.21% lleva trabajando entre 1 a 3 afos; 10
empleados que representan el 18.86% lleva trabajando entre 4 a 6 afios; 29 empleados

que representan el 54.72% lleva trabajando mas de 7 afios.
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Estos resultados dejan ver con claridad que la mayoria de los encuestados
llevan trabajando muchos afios en el area de atencion al cliente en restaurantes, y esto
se refleja como una fortaleza que poseen los empleados ya que estan posicionados en
esta area. Pero cabe destacar que esta fortaleza puede ser sefialada como debilidad para
algunos ya que la mayoria lleva entre 10 a 20 afios en el area y a pesar de eso no se ha

mejorado el servicio brindado.

2. ¢Cuenta con uniforme para realizar sus labores en el restaurante?

Tabla 5.

Orden Alternativas f %

1 Si 26 49,06
(solo gorros y
mandiles)

2 No 27 50,94

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente.
Elaborado por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.

m Sl mNO

Gréfico N°.4. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Mufioz.
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Consultados el personal de servicio de los restaurantes del balneario San
Clemente, para conocer si cuentan con uniforme para realizar sus labores, ellos

respondieron de la siguiente manera.

26 empleados que representan el 49.06% dijo que si, cabe sefialar que una gran
parte de estos 26 empleados son los que preparan los alimentos y ellos usan gorros y
mandiles para trabajar, y una pequefia parte de los 26 empleados cuentan con
camisetas con el logo del restaurantes para trabajar; 27 empleados que representan el

50.94% dijo que no.

Por tanto, se deduce que de la muestra de 53 empleados la mitad de los
encuestados aseguran que no poseen uniforme. Esto refleja el poco interés que tienen
en mostrar una mejor imagen al cliente a su vez se determina este resultado como una

debilidad que tienen los empleados y los propietarios.

3. ¢Harecibido alguna capacitacion sobre atencion al cliente?

Tabla 6.

Orden Alternativas f %

1 Si 44 83,02
2 No 9 16,98

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente.
Elaborado por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.

Tabla 7.

Capacitaciones recibidas
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mSsi mNO

N° de|1 |2 |3 |4 |5 |7 |8 |12 | (De 44 Si)

capacitaciones 16 no
contestaron

N° de|14 |3 |4 |2 |1 |2 |1 |1

personas

Nota: Capacitaciones recibidas. Elaborado por la autora de esta
tesis Maria José Mufioz.

Tabla 8.

Numero de capacitaciones.

Periodo | Actualmente | Hace 1 | Hace 2 | Hace 6 | EI afio | Hace 2

mes meses meses pasado afnos

N° de|6 3 2 2 12 3

personas

Nota: Numero de capacitaciones. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Murioz.

Consultado el personal de servicio de los restaurantes del balneario San
Clemente, para conocer si han recibido capacitaciones en atencién al cliente para

fortalecer sus habilidades, ellos respondieron de la siguiente manera:
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44 Empleados que representa el 82.02% respondié que si ha recibido
capacitacion; 9 empleados que representa el 16.98% respondid que no, pero en estos
resultados se muestra una incognita ya que de los 44 empleados que respondi6 que si
16 de ellos no contestaron cuantas capacitaciones ni cuando fue la Gltima capacitacion
recibida, esto nos da otro resultado el cual sefiala que 28 empleados que representa el

52.83% se capacitd 1 0 mas veces.

Estos resultados dejan ver con claridad que la mayoria representada en el
82.02% han recibido una capacitacion pero tan solo el 52.83% asegura haber recibido
mas de 1 capacitacion. En estos resultados se muestra una complejidad ya que al
determinar el diagnostico se encuentra dividido, ya que mas de la mitad de la muestra
si aprovecha las oportunidades que se presentan para capacitarse y esto se convierte en
una fortaleza del empleado siempre y cuando no lo haga por obligacién y mas bien
con deseo de superacion. Y de los 16.98% que respondieron que no, este resultado se
convierte en una gran debilidad del empleado ya que no tiene interés de superacion y

por ende esta ofreciendo un servicio deficiente al cliente.

4. Sefale su horario laboral segun lo siguiente.
Cuadro 5.

Horarios laborales

N° de | Fin de semana | N° de | Feriados N° de
Lunes a viernes | horas horas horas
08HO0O0 - 20H00 | 5 08H00 20H00 |2 06H00 01HO00 |2

11HO00 - 21H30 | 2 11HO00 21H30 |2

16H00 21HO0 |5 07HO0 7
23H00

07H00 16H00 | 2
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07HO00 18H00 | 2 07HO0 19H00 | 2 07HO00 21H0O0 |11
08HO00 18H00 |5 08HO00 20H00 | 2
08H00 19H00 | 3
09HO00 17H00 | 3 07HO00 19H00 |3
09HO00 19H00 |1 09HO00 19H00 |3
08H00 18H00 | 2
06HO00 18H00 | 3 06HO00 18H00 | 3 06H00 19H00 | 3
07H00 20H00 | 3 06H00 22H00 | 6
07H00 18H00 |6 06H00 20H00 | 3
08HO00 17H00 |5 08HO00 22H00 |5
08HO0 18H00 | 3
08HO00 20H00 08HO0 20H00
06HO00 15H00 | 3 06HO00 15H00 06HO00 17H00
16H00 21H00 | 3

Nota: Horarios laborales delsonal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente.
Elaborado por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.

Consultados los empleados de los restaurantes del Balneario San Clemente
sobre los horarios laborales respondieron de la siguiente forma:

El total de la muestra respondi6 que trabajan todos los fines de semanas y los
feriados hay diferentes horarios pero algunos coinciden este resultado se lo

diagnostica como una fortaleza ya que el cliente puede encontrar atencion todos los

fines de semana.

De lunes a viernes son pocos los que atienden debido a la poca demanda que se

da en esos dias.
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5. ¢Qué es lo que mas le agrada hacer a usted en su trabajo?

Cuadro 6.

Orden Alternativas f %

1 Atender al cliente | 27 50,94

2 Preparar los | 16 30,19
alimentos

3 Hacer la higiene | 0 0
del local

4 Atender al cliente | 5 9,43
y Preparar los
alimentos

5 Atender al cliente | 3 5,66
y Hacer la higiene
del local

6 Atender al cliente | 2 3,77
Preparar los
alimentos y Hacer
la higiene del
local

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente. Elaborado

por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.

B Atender al cliente M Preparar los alimentos M Hacer la higiene del local
HACyPA EACyHL HAC, PAyHL
3,77%

5,66%
0

Gréfico N°.6. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis

Maria José Mufioz.
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Consultados los empleados de los restaurantes del Balneario San Clemente
para conocer qué es lo que mas le agrada hacer en su trabajo, respondieron de la

siguiente manera.

27 Empleados que representan el 50.94% respondié que le agrada atender al
cliente, 30 empleados que representan el 30.19% le agrada preparar los alimentos, 5
empleados que representan el 9,43% le agrada atender y preparar los alimentos; 3
empleados que representan el 5.66% le agrada atender y hacer la higiene del local y a

2 empleados que representa el 3,77% les agrada hacer las tres actividades.

Estos resultados muestran claramente que la mayoria de los empleados les
agrada atender a los clientes, esto se lo determina como una fortaleza la cual ellos
deben mejorar aprovechando las oportunidades que se les presenten para capacitarse
ya que si no se preparan se constituye en una debilidad debido a deficiente atencion al

cliente que existe.

6. ¢Esta usted dispuesto a recibir capacitaciones que fortalezcan sus habilidades

en el trabajo?

Tabla 9.

Orden Alternativas f %
1 Si 100 100
2 No 0 0

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente. Elaborado
por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.
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Grafico N°.7. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria Jose Mufioz.

Consultados los empleados de los restaurantes de San Clemente para conocer si

tuvieran la oportunidad de recibir una capacitacion para fortalecer sus habilidades en

el trabajo ellos respondieron de la siguiente manera:

53 empleados que representan el total de la muestra respondié que si

aprovecharia futuras capacitaciones o cualquier otro medio que se presente para

fortalecer sus conocimientos y mejorar la atencion al cliente.

Por tanto es satisfactorio ver que si desean aprovechar los medios que se les

presenten para mejorar el servicio de la atencion al cliente. por ende se podré reflejar

calidad en el servicio.

7. En funcidn de sus destrezas y habilidades ¢Recibe propina?

Tabla 10.

Orden Alternativas f %

1 Si 38 71,70
2 No 15 28,30

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente. Elaborado

por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.
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Grafico N°.8. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Mufioz.

Consultados los empleados de los restaurantes del Balneario San Clemente
para conocer si reciben propinas en funcion de sus destrezas y habilidades, ellos

respondieron de la siguiente manera.

38 empleados que representan el 71,70% respondid que si recibe propina; 15

empleados que representa el 28,30% respondi6 que no.

Estos resultados dejan ver con claridad que mas de la mitad recibe propina esto

se lo diagnostica como fortaleza.

Tabla 11.

Orden Alternativas f %

1 Con frecuencia 9 16,98
2 Pocas veces 29 54,72
3 Nunca 15 28,30

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente. Elaborado
por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.
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m Con frecuencia M Pocas veces ™ Nunca

Grafico N°.9. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Mufioz.

Del 71,70% del total de la muestra se puede ver con claridad en el grafico

anterior, que el 28,30% recibe propina con frecuencia.

8. ¢Este empleo le da tiempo para sus estudios?

Tabla 12.

Orden Alternativas f %

1 Si 20 37,74
2 No 2 3,77
3 No contestaron | 31 58,49

Nota: Preguntas al personal de servicio de restaurantes del balneario San Clemente. Elaborado
por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.

41



m S| B NO ™ No contestaron

Grafico N°.10. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Mufoz.

Consultados el personal de servicio de los restaurantes del balneario San
Clemente, para conocer si este empleo le da tiempo para sus estudios ellos
respondieron de la siguiente manera.

20 empleados que representan el 37.74% respondio que si; 2 empleados que
representan el 3,77% respondié que No; pero 31 empleados que representan el

58,49% no respondid.

Por tanto estos resultados dejan ver con claridad que un poco mas de la tercera
parte de la muestra afirma que este empleo si les da tiempo para los estudios y se lo
determina en el diagnéstico como una oportunidad. Pero es importante destacar que
casi el 60% del total de la muestra no respondid, y esto a su vez refleja que estas
personas no se estan preparando profesionalmente y puede identificarse como

debilidad.
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4.5. Resultados de la encuesta a la comunidad y de las entrevistas

4.5.1. Presentacion de los resultados de la encuesta a la comunidad

1. (Como califica usted el servicio que ofrecen los restaurantes del balneario San

Clemente?
Tabla 13.
Orden Alternativas f %
1 Deficiente 67 76,10
2 Regular 13 14,80
3 Bueno 8 9,10
4 Muy Bueno 0 0

Nota: Preguntas a la comunidad del balneario San Clemente. Elaborado por la autora de esta
tesis Maria José Mufioz.

= Deficiente = Regular = Bueno Muy bueno

0

.

Grafico Ne.11. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Mufoz.

Estos resultados dejan ver con claridad que mas de la mitad de la muestra de
los miembros de la comunidad representada en un 76,10% reconoce que hay

deficiencia en el servicio de los restaurantes.
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2. ¢(El personal de servicio de los restaurantes en el balneario San Clemente estan

debidamente capacitados para este servicio?

Tabla 14.

Orden Alternativas f %

1 Sl 8 10,0
2 NO 80 90,0

Nota: Preguntas a la comunidad del balneario San Clemente. Elaborado por la autora de esta
tesis Maria José Mufioz.

Grafico N°.12. Presentacidn de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Mufioz.

Claramente se puede observar que el 90% de afirma que los prestadores de
servicio de los restaurantes de San Clemente no estan debidamente capacitados para

ofrecer este servicio.
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3. ¢El deficiente servicio en el area del restaurante afecta la imagen del desarrollo

turistico del balneario San Clemente?

Tabla 15.
Orden Alternativas f %
1 Sl 84 95,0
2 NO 4 5,0

Nota: Preguntas a la comunidad del balneario San Clemente. Elaborado por la autora de esta
tesis Maria José Mufioz.

5,00%

Gréfico N°.13. Presentacién de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria José Mufioz.

Con estos resultados el 95% de la muestra indica claramente que la imagen

turistica de San Clemente si es afectada por el deficiente servicio que existe.

4. ¢Como miembro de la comunidad, ;usted, en que espera que mejoren los
restaurantes de San Clemente?

Tabla 16.

Orden Alternativas f %
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Servicio

61

69

2

Infraestructura

27

31

Nota: Preguntas a la comunidad del balneario San Clemente. Elaborado por la autora de

esta tesis Maria José Mufioz.

= Servicio

= nfraestructura

Grafico N°.14. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis Maria

José Mufoz.

Ambos aspectos son de suma importancia y necesitan ser mejorados pero como

lo muestran los resultados el 69% esperan que los restaurantes de San Clemente

mejoren el servicio que estan ofreciendo.

5. ¢Es indispensable que el personal del servicio de los restaurantes junto con los

propietarios deben estar en constante capacitacion?

Tabla 17.

Orden Alternativas f %
1 Sl 88 100
2 NO 0 0

Nota: Preguntas a la comunidad del balneario San Clemente. Elaborado por la autora de esta
tesis Maria José Mufioz.
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Grafico N°.15. Presentacion de porcentaje. Elaborado por la autora de esta tesis
Maria Jose Mufioz.

Estos resultados dejan ver con claridad que el 100% de la muestra afirma que
tanto personal de servicio como propietarios de los restaurantes deben estar en

constante preparacion capacitandose para brindar un servicio de calidad.

4.6. Entrevista a la Directora de Turismo del GAD Sucre

Datos
Nombre: Lcda. Cristina Ruperti Vélez — Directora de Turismo
Fecha: 20 de Abril 2015
Lugar: Direccion de turismo del Gobierno Auténomo Descentralizado del canto Sucre
1. ;Cbémo califica usted la atencion al cliente en los restaurantes del balneario San
Clemente?

Aun es un poco deficiente la atencion al cliente no solo en los restaurantes del
balneario San Clemente sino también en todo el canton Sucre.
2. ¢Cuentan con algun programa de atencion al cliente en el area de restaurantes en el

que se evalle, capacite, y se haga seguimiento de los resultados?
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Si, contamos con un programa de capacitacion que esta incluido en el POA del
2015, pero aun no ha sido ejecutado, en el cual se capacitara a todos los restaurantes
del canton Sucre, y los principales temas a tratar son atencion al cliente, manipulacion

de alimentos, calidad, control, precio, imagen.

3. ¢Que tipo de material bibliografico utilizan para las capacitaciones en el area de
servicio de restaurantes?

Estamos queriendo incorporar un manual de estandares de calidad con su
material de soporte, aun no lo tenemos elaborado estamos en proceso de elaboracion.
4. ¢Qué otros programas, proyectos estan gestionando o desarrollando para mejorar la
calidad de servicio en los restaurantes del balneario San Clemente?

Vamos a empezar con una campafia de concienciacion del turismo para nuestro

canton.

5. En el ambito del desarrollo turistico ;Qué estrategias estan desarrollando para
mejorar la imagen turistica de las playas del canton Sucre?.
Tenemos planificado desarrollar nuevos proyectos turisticos, como destacar el

turismo comunitario.

4.7. Entrevistas realizadas a los representantes de los restaurantes.

Ademas de levantar fichas de observacién y encuesta también se realizd
entrevistas a los representantes de los restaurantes del balneario San Clemente, los
cuales respondieron las siguientes preguntas.

Entrevista 1.

Datos.
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Nombre: Meier Torsten.
Fecha: 11 de Octubre 2014.

Lugar: Sabor Bamboo.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?.

Si son suficientes para cubrir la demanda y paseo 10 mesas 60 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?.

Proveedores y en Supermaxi.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

No, porque para mi calidad es buen servicio, precio y buena comida.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

El ser profesional en turismo y porque me gusta el area del turismo.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

No, porque el Ministerio laboral no le permite tener mas empleados y cuento con 3.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcion de su

economia?

Bueno.
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7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si Porqgue estudie turismo para emprender mis negocios.

Entrevista 2.

Datos.

Nombre: Euripides Cedefio.
Fecha: 11 de Octubre 2014.

Lugar: Restauran Submarino

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficientes para cubrir la demanda y poseo 21 mesas y 84 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Local, parroquial y cantonal.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Estad usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por vocacion.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes y cuento con 3 empleados.
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6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si porgue son importantes pero son pocas a las que he asistido.

Entrevista 3.

Datos.

Nombre: Diana Bravo.
Fecha: 11 de Octubre 2014.

Lugar Restaurant Viviana.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si, es suficiente y poseo 20 mesas y 80 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Cantonal.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Estad usted de
acuerdo con esta definicion. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Porque me gusta este servicio.
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5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por que?

Si, son suficientes y cuento con 7 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si pero solo una vez.

Entrevista 4.

Datos.

Nombre: Ramon Cedefio.
Fecha: 11 de Octubre 2014

Lugar: Restauran Karina.

1. ¢Es suficiente el namero de mesas Yy sillas que posee en su restaurante. Si no por

quée?

Si, son suficientes y poseo 12 mesas y 50 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Parroquial y cantonal.
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3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Estd usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si

4. ;Qué lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por necesidad.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. si no por quée?
Si, son suficientes y cuento con 6 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

No porque no tengo tiempo.

Entrevista 5.

Datos.

Nombre: Henrry Castro.
Fecha: 12 de Octubre 2014.

Lugar: Restauran Sea food.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si, son suficientes y poseo 12 mesas y 72 sillas.
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2. ¢(Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Proveedores.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Estd usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ;Qué lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por vocacion.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?
Si son suficiente cuento con 3 empleados pero en temporada alta solicito 16 personas

mas.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si, porque es importante para el negocio.

Entrevista 6.
Datos.

Nombre: Fredi Macas.
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Fecha: 12 de Octubre 2014.

Lugar: Restauran Rosita Maria

1. ¢Es suficiente el nimero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si es suficiente y poseo 10 mesas y 60 sillas.

2. ¢(Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Cantonal.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Estd usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por necesidad.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes y cuento con 4 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Regular.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si solo una vez.
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Entrevista 7.

Datos

Nombre: Jhony Navarrete.
Fecha: 12 de Octubre 2014.

Lugar Restaurante EI Edén.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si, son suficientes y poseo 12 mesas y 80 sillas.

2. ¢(Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Parroquial.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Poseo un hotel y me vi en la necesidad de emprender con este negocio.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficiente y cuento con 3 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcion de su
economia?

Bueno.
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7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si solo dos veces.

Entrevista 8.

Datos.

Nombre: Jesenia Garcia

Fecha: 12 de Octubre 2014.

Lugar Restauran Cosa del Sol.

1. ¢Es suficiente el niUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficientes y poseo 12 mesas y 50 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Cantonal y proveedores.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por necesidad.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes y cuento con 6 empleados.
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6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Regular.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencién en su negocio?

Si, pocas veces y por motivo de falta de tiempo y enfermedad ya no se ha capacitado.

Entrevista 9.

Datos.

Nombre: Maria Vilardell.
Fecha: 12 de Octubre 2014.

Lugar: Ceibo y Bambu.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficientes y poseo 8 mesas y 48 sillas.

2. ¢Donde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Proveedores.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicion. Si no porque?

Si.
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4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

La propietaria es Ingeniera. en alimentos y su familia tiene una cadena de restaurantes.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Muy bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si, constantemente estamos capacitandonos.

Entrevista 10.

Datos.

Nombre: Pascual Mufioz.
Fecha: 12 de Octubre 2014.

Lugar: Restaurante Mi Ranchito.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?
No, porque 6 mesas y 24 sillas en temporadas altas no son suficiente para cubrir la

demanda.
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2. ¢(Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Parroquial.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por el sustento familiar.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?
Si, son suficientes y cuento con 4 empleados pero en temporada altas solicitan mas

personal.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Regular.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si pocas veces.

Entrevista 11.
Datos.

Nombre: Adrian Lucas.

60



Fecha: 18 de Octubre 2014.

Lugar: Katanga 1.

1. ¢Es suficiente el nimero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

No. 6 mesas 24 sillas le hace falta mas sillas y mesas para cubrir la demanda.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Proveedores.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por el sustento del hogar.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes y cuento cuento con 3 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcion de su
economia?

Bueno.

7. ¢Harecibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?
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Si hace dos afos.

Entrevista 12.

Datos.

Nombre: Yanira Chumo.
Fecha: 18 de Octubre 2014.

Lugar: Restauran Domenica.

1. ¢Es suficiente el niUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficiente poseo 8 mesas y 48 sillas pero en feriados le faltan mas.

2. ¢(Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Proveedores.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Estad usted de

acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Porque San Clemente es un balneario turistico y se vive del turismo.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por que?

Si son suficientes y cuento con 4 empleados pero en feriados contrato mas personal.
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6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Regular.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si, porque es importante aprovechar las capacitaciones que se presentan.

Entrevista 13.

Datos.

Nombre: Marisol Delgado.
Fecha: 18 de Octubre 2014.

Lugar: Restauran 5 Hermanos.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficientes y poseo 4 mesas y 24 sillas pero en feriados aumenta 4 mesas.

2. ¢Donde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Parroquial.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de

acuerdo con esta definicion. Si no porque?

Si.
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4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por el sustento del hogar.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por que?
Si son suficientes y cuento con 4 empleados pero en feriados contrato 3 personas

mas.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si 5 capacitaciones.

Entrevista 14.

Datos.

Nombre: Frowen Carrefio.
Fecha: 18 de Octubre 2014.

Lugar: Restauran Los Parasoles.

1. ¢Es suficiente el namero de mesas Yy sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficientes y poseo 9 mesas 56 sillas pero en feriados aumenta 6 mesas mas.

2. ¢Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?
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Parroquial.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por herencia familiar.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficiente y cuento con 3 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Regular.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si dos capacitaciones.

Entrevista 15.

Datos.

Nombre: Frower Rodriguez.
Fecha: 18 de Octubre 2014.

Lugar: Frower Restauran.
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1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficiente y poseo 12 mesas y 50 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Local.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Deseos de servir y para fomentar el turismo.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficiente y cuento con 4 empleados pero en feriados contrato 8 personas mas.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su

economia?

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si, constantemente hasta el momento 12 capacitaciones recibidas.

Entrevista 16.

Datos.
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Nombre: Mercedes Cobenia.
Fecha: 19 de Octubre 2014.

Lugar Spondilus.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficientes y poseo 8 mesas 50 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Local.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por vocacion.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes y cuento con 4 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcion de su

economia?

Bueno.
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7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencién en su negocio?

Si pocas veces.

Entrevista 17.

Datos.

Nombre: Vicente Zambrano.
Fecha: 19 de Octubre 2014.

Lugar: Espuma del Mar.

1. ¢Es suficiente el niUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficientes y poseo 9 mesas y 50 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Parroquial.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por el sustento del hogar.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes cuento con 4 empleados.
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6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcion de su
economia?

Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?
Si dos veces.

Entrevista 18.

Datos.

Nombre: Jesica Ostaiza.

Fecha: 19 de octubre 2014.

Lugar: Restauran Gemita.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?

Si son suficiente poseo 11 mesas y 54 sillas.

2. ¢(Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Parroquial.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de

acuerdo con esta definicion. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?
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Fuente de ingreso.

5. ¢Es suficiente el namero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes y cuento con 5 empleados pero en feriados contratan 12 personas.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si una sola vez.

Entrevista 19.

Datos.

Nombre: Flores Carefio.
Fecha: 19 de Octubre 2014.

Lugar: Olas del Mar.

1. ¢Es suficiente el namero de mesas Yy sillas que posee en su restaurante. Si no por
quée?

Si son suficientes poseo 7 mesas 30 sillas pero en feriados les hacen falta mas.

2. ¢Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Local y proveedores.
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3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicidn. si no porque?

Si.

4. ;Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?
Por motivacion de la familia.
5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por que?

Si son suficiente y cuento con 4 empleados.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Regular.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si porgue es importante mejorar.

Entrevista 20.

Datos.

Nombre: Carmen Murillo.
Fecha: 19 de Octubre 2014.

Lugar: Mar y Tierra.

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por

qué?
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Si son suficientes poseo 11 mesas 44 sillas.

2. ¢ Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Cantonal.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por vocacion y sustento del hogar.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?
Si son suficientes 4 empleados para cubrir la demanda diaria pero en feriados contrato

mas personal.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcién de su
economia?

Buena.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si solo una vez.

Entrevista 21.
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Datos.
Nombre: Adrian Lucas.
Fecha: 19 de Octubre 2014.

Lugar: La Katanga 2.

1. ¢Es suficiente el niUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. Si no por
qué?
No. Por que solo poseo 8 mesas 28 sillas y me hacen falta mas sillas y mesas para

cubrir la demanda.

2. ¢(Dénde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

Proveedores.

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. Esta usted de
acuerdo con esta definicién. Si no porque?

Si.

4. ¢ Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

Por sustento del hogar.

5. ¢Es suficiente el nimero de empleados que posee en su restaurante. Si no por qué?

Si son suficientes ya que cuento con3empleados 2 personas fijas y 1 eventual.

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcion de su

economia?
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Bueno.

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si hace 2 afos.

4.8. Matriz de comprobacion de hipotesis y objetivos.

Cuadro 7.

Obijetivo general

Hipotesis general

Resultados

Analizar la atencion al
cliente para mejorar la
calidad de servicio en los

restaurantes del balneario

San Clemente

La atencion al
permitira  mejorar

calidad del servicio.

cliente

la

Entrevista realizada a la
Directora de turismo del
GAD Sucre. Lcda. Cristina

Ruperti Vélez.

;Cémo califica usted la
atencion al cliente en los
restaurantes del balneario

San Clemente?

Aun es un poco deficiente
la atencidén al cliente no
solo en los restaurantes del
balneario San Clemente si

no también en todo el
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cantén Sucre.

¢Cuentan  con  algln
programa de atencion al
cliente en el é&rea de
restaurantes en el que se
evalUe, capacite, y se haga
seguimiento de los

resultados?

Si, contamos con un
programa de capacitacion
que estd incluido en el
POA del 2015, pero adn
no ha sido ejecutado, en el
cual se capacitarad a todos
los restaurantes del canton
Sucre, y los principales
temas a tratar son atencion
al cliente, manipulacién de
alimentos, calidad, control,

precio, imagen.

¢Qué tipo de material

bibliografico utilizan para
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las capacitaciones en el
area de servicio de

restaurantes?

Estamos queriendo
incorporar un manual de
estandares de calidad con
su material de soporte, aun
no lo tenemos elaborado
estamos en proceso de

elaboracion

Entrevista dirigida a un
propietario de restaurante
del balneario San

Clemente

¢Calidad es la totalidad de
caracteristicas que un
servicio ofrece. Estd usted
de acuerdo con esta

definicion. Si, no porque?

No, porque calidad es

buen servicio, precio y
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buena comida.
¢Ha recibido
capacitaciones para
fortalecer la atencién en su

negocio?

Si, ya que es importante

aprovechar las
capacitaciones que se
presentan
Obijetivo especifico Hipotesis Resultados
Enlistar y Caracterizar | La lista y caracterizacion | El balneario San
todos los restaurantes del | de los restaurantes | Clemente, parroquia
escenario en mencion para | permitira identificar | Charapoto, canton Sucre

identificar las falencias de

cada uno de ellos.

falencias de cada uno de

ellos

provincia ~de  Manabi

Republica del Ecuador,

cuenta con una gama
variada de
establecimientos que
ofrecen servicio de

comidas y bebidas.

Para la identificacién de
los establecimientos de

comidas y bebidas en San
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Clemente  se  trabajo
utilizando la investigacion
de campo, que permitid
observar y enlistar dicha
oferta de restaurantes de

San Clemente.

Dando como resultado 24

restaurantes.

Por medio de la
investigacion de campo se
logré observar lo siguiente
Tipo de infraestructura:
Cemento y madera
Servicio de agua: Potable
distribucion por tangqueros
Servicio de bafos:

1 solo bafio que lo
comparten  clientes vy

personal de servicio

Sefialetica:

No
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Observaciones:
Local alquilado y llevan
mas de 20 afos alli sin

remodelacion

Por medio del instrumento
de medicidn la entrevista
se permitio obtener mas
caracteristicas de los

restaurantes

¢.Es suficiente el # de

mesas Y sillas que posee en

su restaurante. si no por

qué?

Si, 10 mesas y 60 sillas

¢Dobnde obtiene la mayor

cantidad de insumos de

viveres?

Proveedores y parroquial

(Es suficiente el # de
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empleados que posee en
su restaurante. si no por

qué?

Si, 7 empleados

¢El tiempo que lleva con
su negocio como lo
califica usted en funcion

de su economia?

Bueno
Obijetivo especifico Hipotesis Resultados
Diagnosticar al personal | EI diagnostico al personal | (Ha  recibido  alguna
de servicio de los|de servicio de los | capacitacion sobre

restaurantes para evaluar
sus destrezas y

capacidades.

restaurantes permitira
evaluar sus destrezas y

capacidades

atencion al cliente?
Si, 1 capacitacién hace 1

ano

¢Qué es lo que mas le

agrada hacer a usted en su

trabajo?

Atender a los clientes
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¢Esta usted dispuesto a
recibir capacitaciones que
fortalezcan sus habilidades

en el trabajo?

Si

En funcion de sus
destrezas y habilidades
¢Recibe propina?

Si, pocas veces

Nota: Matriz de comprobacidn de hipétesis. Elaborado por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.
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CAPITULO V.

5. Conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones.

Con base a los resultados que se muestran de los instrumentos de medicion que
se utilizaron se concluye que el 90% de los empleados de los restaurantes del
balneario San Clemente reflejan desmotivacién al realizar su trabajo en el area del
servicio de atencion al cliente y por ende no se esta ofreciendo calidad. En el caso de
los empleados que llevan mas de 7 afios trabajando en esta area es insatisfactorio ver

la deficiente atencidn al cliente que ofrecen.

Por otra parte los resultados en el caso de que los empleados porten uniformes
al brindar el servicio se conocieron que méas de la mitad no posee uniformes, en

conclusion esto refleja el poco interés en mejorar la imagen al atender al cliente.

Con respecto de los resultados basados en uno de los instrumentos de medicién
se encuentra que un poco mas de la mitad se los empleados aseguran haber recibido
mas de una capacitacion, en lo cual se concluye que existe una muestra que si se
interesa en mejorar siempre y cuando apliquen los conocimientos aprendidos lo cual
no es notorio, y por otra parte es muy insatisfactorio ver que existen empleados que

jamas se han capacitado y se encuentran ofreciendo un deficiente servicio.
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Basandome en los resultados se encuentra que la mayoria de los empleados les
agrada atender a los clientes y se llega a la conclusion que esta fortaleza que ellos

mustran es importante que la mantengan y se fortalezcan ain mas con preparacion.

Es muy satisfactorio ver que uno de los resultados de la encuesta se muestra
que el 100% de la muestre desea asistir a futuras capacitaciones concluyendo que solo
es cuestion de motivar e insistir en preparar al personal para conseguir poder brindar

un mejor servicio.

Finalizando con las conclusiones con base a los resultados de la encuesta, se
muestra que un poco mas de la tercera parte de la muestra afirma que este empleo si
les da tiempo para estudiar, en conclusion prepararse profesionalmente es muy

importante en esta area del servicio.

5.2.  Recomendaciones.

Es importante mas que prepararse cientificamente brindar el servicio con
calidez, carisma, rapidez, gentileza, el saludo y sobre todo siempre con una sonrisa al

atender a los clientes.

No es necesario invertir mucho dinero en uniformes sofisticados, ya que el
uniforme para este servicio puede estar compuesto por jeans, una camiseta tipo polo
con el logo del restaurante y el nombre del empleado, y para completar el uniforme es
recomendable que el empleado porte zapatos comodos cerrados para evitar mostrar 10s

dedos de los pies que puede ser desagradable, asi mismo la higiene es fundamental, se
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debe llevar el uniforme siempre limpio, las manos limpias, ufias cortas, evitar las

lociones fuertes y en el caso de las mujeres mantener el cabello recogido.

Es importante que los empleados de los restaurantes aprovechen todas las
oportunidades que se presenten sobre capacitaciones u otro medio para mejorar el
servicio, y que los duefios o propietarios de los restaurantes motiven a sus empleados a

capacitarse y mostrar su total apoyo.

Los empleados deben aprovechar todos los medios necesarios para mejorar su
atencion al cliente, y si el trabajo no le da tiempo para ir a recibir una capacitacion es
importante que se den un tiempo para autocapacitarce siempre y cuando cuente con las

herramientas necesarias.

Aprovechen todas las oportunidades que se presenten para capacitarse y
mejorar dia a dia, y hacerlo voluntariamente no por obligacién que por lo general suele

pasar.

Nunca es tarde para estudiar y esta recomendacion es dirigida tanto para los
empleados de los restaurantes como para los propietarios, ya que la mayoria han
emprendido este negocio sin ningln conocimiento en el &mbito de atencidn al cliente,
y su falta de preparacion perjudica a la imagen del desarrollo turistico del balneario

San Clemente.
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CAPITULO VI.

8. Propuesta.

6.1. Titulo de la propuesta.
Disefio de un manual estratégico para la atencién al cliente de los restaurantes

del balneario San Clemente.

6.2.  Introduccion.

Actualmente, con la apertura de nuevos emprendimientos de servicio de
comidas y bebidas, asi como por el deseo de los clientes en recibir un producto o
servicio adecuado de calidad, hace que las bases fundamentales de éxito de todo
establecimiento de servicio estén fundamentadas en la atencion al cliente y la
excelencia en el servicio. De los resultados de la investigacion se concluyé que es muy
necesaria la preparacion para dar un excelente servicio al cliente, por ello la presente
propuesta consiste en la elaboracion de un manual de atencién al cliente para

fortalecer y motivar a los empleados de los restaurantes del balneario San Clemente

Es en este contexto, que se encuentra la razon de ser dentro del proceso de la
modernizacion enfocado a mejorar la atencion al cliente el cual tiene como objetivo
fundamental hacerlo mas eficiente y lograr, de consecuencia, un servicio de calidad en

los restaurantes del balneario San clemente.

Alrededor de la elaboracién del manual, una tarea persistente sera la busqueda

de la calidad para lograr importantes impactos sobre todo en los aspectos turisticos. El
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objetivo fundamental de la realizacion de un Manual de Atencidn y Servicio al cliente,
es servir de guia para el personal de servicio para la atencion de los clientes.

El enfoque actual hacia el cliente, hace que todo establecimiento de servicio
sienta de fundamental importancia que se forme el recurso humano en la atencion al
cliente, ya que la calidad en quienes brindan un servicio o producto generan la imagen

externa de la empresa.

Este manual por medio de elementos tedrico practicos, servird de herramienta
para que los clientes de los restaurantes del balneario San Clemente reciban la
atencion y calidad en el servicio que se merecen, mejorando por ende la imagen del

restaurante y del desarrollo turistico de San Cemente..

6.3. Justificacion.

La presente propuesta se justifica como resultado de la investigacion realizada,
la cual a partir de la hipdtesis “La atencion al cliente permitira mejorar la calidad del
servicio” la misma que permitié concluir en que la implementacion de un manual de
atencion al cliente es ideal para mejorar la atencion al cliente y por ende llegar a

brindar calidad en el servicio.

De la implementacion de este manual se beneficiaran directamente los
empleados de los restaurantes del balneario San Clemente e indirectamente los

propietarios de los restaurantes y en si toda la sociedad manabita.
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6.4. Objetivos.

6.4.1. Objetivo General

Disefiar un manual de estrategias para la atencion al cliente de los restaurantes

del balneario San Clemente.

6.4.2. Obijetivos especificos

Indagar informacion y documentos legales para que sustenten este tipo de
manual.

Establecer estrategias que permitan fortalecer la preparacién continua de los
actores involucrados.

Socializar con la comunidad y autoridades competentes para considerar sus
puntos de vista, necesidades e ideas.

Establecer un disefio para darle una vision atrayente al manual.

6.5. Unidad ejecutora.
Propietarios de los restaurantes del balneario San Clemente parroquia

Charapoto canton Sucre provincia de Manabi Republica del Ecuador.

6.6. Periodo de ejecucion.
Fecha de inicio: Agosto de 2014
Fecha final: Junio 2015

Duracion del proyecto: 10 meses
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6.7. Marco teodrico.

Revisando el trabajo de Bermeo y Calda'® (2014) citan los Siguientes conceptos
bésicos:

Seguridad Alimentaria: Seguridad Alimentaria es un estado en el cual todas las
personas gozan, en forma oportuna y permanente, de acceso fisico, econdmico
y social a los alimentos que necesitan, en cantidad y calidad, para su adecuado
consumo Yy utilizacién bioldgica, garantizandoles un estado de bienestar general
que coadyuve al logro de su desarrollo.

BPM: Buenas Practicas de Manufactura (B.P.M.) son los principios basicos
y practicas generales de higiene en la manipulacién, preparacion,
elaboracion, envasado y almacenamiento de alimentos para consumo humano,
con el objeto de garantizar que los alimentos se fabriquen en
condiciones sanitarias adecuadas y se disminuyan los riesgos inherentes a la
produccién. (Art. 2, Decreto

Ejecutivo 3253).

POES: Los Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento (POES)
son aquéllos procedimientos escritos que describen y explican como realizar
una tarea para lograr un fin especifico, de la mejor manera posible. Existen
varias actividades y operaciones, ademas de las de limpieza y desinfeccion, que
se llevan a cabo en un establecimiento elaborador de alimentos que resulta
conveniente estandarizar y dejar constancia escrita de ello para evitar errores
gue pudieran atentar contra la inocuidad del producto final.

Contaminacion Cruzada: Se conoce como Contaminacién Cruzada al proceso
por el cual los alimentos entran en contacto con sustancias ajenas a su
composicion, generalmente nocivas para la salud. (p.2)

Continuando con el trabajo de Bermeo y Caldas®® (2014)

Mise en Place: se le llama también puesta a punto; es la preparaciéon de los
géneros para su terminacion, en el momento requerido, es decir la mecénica del
trabajo diario, durante las horas anteriores al servicio del comedor,
limpieza, aderezos, etc. (Centeno, 133).

Limpieza: Cubre todos los procesos implicados en la eliminacion de todo tipo
de suciedad de las superficies y el equipo, pero no los que corresponden
a la desinfeccion. Los desechos a eliminarse con la limpieza son residuos de
comida, tierra, grasas y otros residuos. (p. 3)

9V, Bermeo y C, Caldas (2014) p, 2 Manual de procedimientos operativos para restaurantes de comida

rapida. Cuenca Ecuador. [En linea] Consultado: (15 Enero 2015). Disponible en:

http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/20899/2/Manual.pdf

2\, Bermeo y C, Caldas (2014) p, 2 Manual de procedimientos operativos para restaurantes de comida

rapida. Cuenca Ecuador. [En linea] Consultado: (15 Enero 2015). Disponible en:
p p

http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/20899/2/Manual.pdf
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6.8. Alcance de los objetivos de la propuesta.

6.8.1. Informacidn que sustenta el tipo de manual elaborado

Concepto de Manual.
Revisando el documento de Gabriela Pintos? (2009) Se puede definir a un manual
como:

“Un registro inscrito de informacion e instrucciones que conciernen al
empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en
una empresa” o “un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica,
informacién o instrucciones sobre historia, organizacion politica vy
procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor
ejecucion del trabajo.

De esta definicion se pueden inferir algunas caracteristicas respecto a los
manuales administrativos:

Reunen informacion relevante para un usuario determinado, sobre un tema
determinado. El usuario puede ser interno a la organizacién o externo: clientes,
proveedores u otros interesados pueden hacer uso de éstos en su
relacionamiento con la organizacion.

Ademas de brindar informacién, los manuales con frecuencia brindan
instrucciones para guiar la actuacion de empleados y otras personas.

La informacion e instrucciones recopiladas se presentan en forma ordenada y
sistematica. Un manual ordena y sistematiza todas las disposiciones que
contiene, permitiendo su rapida ubicacién y relacionandolas en forma ldgica.
Se orientan al usuario, procurando asistirlo en la realizacion de su trabajo, para
el caso de manuales orientados a los empleados o en su relacionamiento con la
empresa para el caso de manuales dirigidos a usuarios externos a la
organizacion (proveedores, clientes, usuarios).

Tipos de manuales administrativos: Existen diversos tipos de manuales, segun
sea su contenido, alcance o destinatarios.

De acuerdo a su destinatario, se pueden encontrar:

Manuales cuyos usuarios son miembros de la organizacién, como por ejemplo
los manuales de procedimientos.

Manuales destinados a usuarios externos a la organizacion: clientes,
proveedores, publico en general, como por ejemplo los manuales generales de
la organizacion que se mencionan en este documento. Con referencia al
contenido, se pueden distinguir, entre otros:

Manuales de Organizacién y Funciones.

Manuales de Procedimientos.

Manuales de Cargos.

“Ipintos, G. (2009, Mayo) Facultad de Ciencias Econémicas y de Administracion Departamento de
Ciencias de la Administracion Catedra de Organizacién y Métodos Administrativos Los manuales
administrativos  hoy.  Consultado: (15 Enero 2015). [En linea] Disponible en
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catoym/material/2009-05-
Los%20Manuales%20Administrativos%20Hoy.pdf
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6.8.2.

Respecto a su alcance, se pueden distinguir:

Manuales generales, que contienen informacion o instrucciones respecto a
diversos topicos o contenidos, como ejemplo los manuales de organizacién y
funciones.

Manuales especificos, que detallan informacion respecto a un area o tema
especifico, como por ejemplo un Manual de Compras.

Las distintas organizaciones elaboran manuales de acuerdo a sus necesidades y
a los requerimientos de los usuarios.

Respecto a un mismo tdpico o contenido es posible encontrar enfoques y
alcances diferentes de acuerdo a las especificidades de las distintas
organizaciones.

Resultados de la elaboracién del manual

Presentacion.

La presente informacion es un manual de estrategias de atencion al cliente

dirigido exclusivamente a los establecimientos de comidas y bebidas del balneario San

Clemente — parroquia Charapoto — cantdén Sucre — provincia Manabi — Republica del

Ecuador, mismo que estd compuesto de segmentos, cada uno de ellos refleja paso a

paso las estrategias y normas que se deben aplicar para brindar un servicio de calidad

en los establecimientos de comidas y bebidas.

Ademas al aplicar las estrategias y normas especificadas en este manual el

usuario se beneficiard ya que estos nuevos conocimientos le permitiran brindar un

servicio de calidad a los clientes, dejandole la satisfaccion de haber realizado un

trabajo eficiente que de seguro sera muy bien recompensado.

Resumen.

Este manual de estrategias de atencion al cliente, surgié como propuesta de los

resultados que se obtuvieron de la investigacion que se llevd a cabo en los
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establecimientos de comidas y bebidas del balneario San Clemente, el mismo que fue
creado de manera profesional, en el cual se tomaron en cuenta las necesidades del

cliente y de este modo llegar a brindar un mejor servicio.

Con este manual estamos dando un aporte al servicio turistico de comidas y
bebidas del balneario San Clemente, y a su vez se con la aplicacion de este manual se
comprueba la hipdtesis que se establecié en la investigacion: La atencion al cliente

permitira mejorar la calidad del servicio.

Abstract.

This manual of customer strategies, emerged as a proposal of the results that
were obtained from the research that was carried out in the establishments of meals
and beverages of the San Clemente, which was created in a professional manner, in
which we took into account the needs of the customer and thus get to provide better

service.

With this manual are giving a contribution to the tourist service of meals and
drinks from the San Clemente, and in turn is the hypothesis established in the research
"customer service will improve the quality of the service" is checked with the

implementation of this manual.

Introduccién.
El balneario San Clemente tiene una ubicacion estratégica en el turismo ya que
esta en el centro de la provincia de Manabi siguiendo el perfil costanero, tiene 4 km de

playa y hacia el norte estd limitado con la punta de Charapoto y al sur con la
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continuidad de la playa de San Jacinto, al este con tierras para la agricultura y al oeste

con el océano pacifico.

Sus habitantes tienen su ingreso econémico por la agricultura, comercio, pesca
y en los ultimos 10 afios por el turismo, por lo que se conoce que esta actividad del
turismo esta indagada de una forma incipiente, y en el area de comidas y bebidas
quienes se dedican son personas que tienen una formacion en la educacién basica
superior y bachillerato, lo que claramente determina la necesidad de que los duefios de
restaurantes y comedores tengan una herramienta como el presente manual para
mejorar sus servicios de atencion al cliente y sus ingresos econémicos, el cual consta
principalmente de estrategias de servicio y normas basicas de la atencion al cliente

para los establecimientos de comidas y bebidas.

Es imperativo que nuestra gente dedicada al turismo ponga en practica estas
normas, ya que los propietarios y personal de servicio no disponen del tiempo
necesario para capacitarse constantemente. Este manual es de suma importancia
porque en el balneario San Clemente hay la continua presencia de turistas de las

diferentes provincias del pais y del extranjero.

Obijetivos.

Brindar una mejor atencion al cliente en los establecimientos de comidas y
bebidas del balneario San Clemente para reflejar calidad en esta area de servicio
turistico.

Servir de herramienta para el personal de atencién al cliente permitiendo que

mejore su preparacion.
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Aplicar las presentes normas y estrategias para la satisfaccion del cliente.

Primer segmento.

¢ Como llegar al éxito en un establecimiento de comidas y bebidas?

Para alcanzar el éxito en la atencion al cliente se debe tener en cuenta lo
siguiente: EI Manual lo convertira en un triunfador, siempre y cuando, usted, asi lo
quiera, aprender para servir, td haces el cambio, aprender es sinénimo de

mejoramiento y progreso

Revisando las memorias del curso taller la hoteleria siglo XXI dictado por Aguirre?®
(2011) se encontro lo siguiente:

¢ Cuando se tiene éxito en el servicio?

Cuando se es capaz de poner al cliente en el centro de la atencion del servicio.
Cuando se tiene una actitud positiva y un caracter alegre.

Cuando se tiene un alto nivel de energia y disfruta trabajando a un ritmo
acelerado.

Cuando se considere que el trabajo es fundamentalmente una profesion de
relaciones humanas.

La Excelencia en el Servicio al Cliente, nace cuando se toma conciencia de que
no basta el hecho de cumplir con las obligaciones del trabajo cotidiano.

Los clientes de un restaurante quieren algo mas que una comida.

Los clientes quieren algo mas que el producto o servicio que usted ofrece.

Los mejores prestadores de servicio no nacen, se hacen.

Los Clientes compran experiencias, no sélo comida.

Segundo segmento.

Imagen y presentacion.

Nada es mejor en el servicio al cliente que = Transmitir. Una buena manera de
transmitir una actitud positiva es cuidando la imagen, tanto del personal como del
establecimiento, ambas deben permanecer siempre impecables. Nunca tendra usted

una segunda oportunidad de causar una primera buena impresion.

22 Aguirre, O. (2011, junio) La Hoteleria siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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Analizando el manual de Bermeo y Caldas® (2014) se define lo siguiente:

Higiene personal

Las manos deben estar siempre limpias, las ufias cortas y sin esmalte, no se
debe utilizar anillos, pulseras o cualquier objeto que pueda almacenar restos
de alimentos.

El cabello debe estar siempre limpio y recogido.

Importante.

Evitar movimientos y gestos que puedan denotar suciedad: Prohibido fumar,
meter las manos en los bolsillos, mascar chicle, comer, tocarse la cara o el
cabello, ya que estas actitudes son consideradas antihigiénicas.

El uniforme.

Siempre se debe usar el uniforme limpio impecable. Los cocineros/as deben
usar gorro que cubra el cabello completamente, ademés deben portar malla y el
cabello recogido.

Grafico Ne.16. Uniforme del cocinero®
Imagen tomada de papeldigital.bligoo.com

Los meseros pueden optar por un uniforme coémodo, una camiseta fresca con

el logo del establecimiento, un jean y zapatos adecuados y comodos para trabajar.

% Bermeo, V. y Caldas, C. (2014, Mayo) Manual de procedimientos operativos para restaurantes de
comida rapida. Cuenca Ecuador. . [En linea] Consultado: (20 Enero 2015). Disponible en:
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/20899/2/Manual.pdf

*  Ppapel Digital (2014) [En linea] Consultado 17 julio 2015.Disponible en:
https://www.google.com.ec/papeldigital.
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Grafico N°.17. Uniforme del mesero®.
Imagen tomada de Hotel Barcel6 Costa Cancun.
WWW.en-mexico.com.mx.

Continuando con el analisis del manual de Bermeo y Caldas® (2014) se define lo
siguiente:

Recuerde que un uniforme sucio deja una mala impresion en los clientes.
Compostura.

Las actitudes durante la jornada de trabajo deben ser las apropiadas.

No se debe apoyar en las paredes, no sentarse en las mesas, no se debe jugar
con las herramientas y equipos, al caminar con cuchillos en la mano tener
precaucién de llevarlos siempre con la hoja hacia abajo o boca arriba apoyado
en el antebrazo.

Ser amable.

La amabilidad refleja la predisposicion a atender de manera inmediata al
cliente.

Se debe mantener una imagen de interés en el cliente que se fundamente en
mantener un control visual en la zona de contacto con el cliente.

Acogida

La bienvenida.

El cliente es recibido al entrar en el restaurante, debe ser recibido por el
camarero o por el propietario del local, dandole la bienvenida y deseandole los
buenos dias, tardes o noches.

*> Hotel Barcel4 Costa Cancun. Disponible en: www.en-mexico.com.mx.

%\, Bermeo y C, Caldas (2014, Mayo) Manual de procedimientos operativos para restaurantes de
comida rapida. Cuenca Ecuador. . [En linea] Consultado: (20 Enero 2015). Disponible en:
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/20899/2/Manual.pdf
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Grafico N°.18. Mesero da la bienvenida
a los clientes. Elaborada por la autora
de esta tesis Maria Jose Mufioz.
Servicio personalizado.

El mesero acompafia al cliente hasta la mesa, lo acomoda facilitando el acceso,

apartando sillas, y en caso de nifios facilitarle sillas especiales.

El establecimiento

La limpieza diaria es fundamental, el establecimiento debe reflejar una imagen
limpia, fresca, con un aroma agradable para el cliente.
Debe tener una correcta ventilacion tanto en el area del cliente como en el area de la

cocina.

Todo establecimiento debe tener sus mesas cubiertas con un mantel y para que

este no se levante se coloca una tela llamada franela antes de colocar el mantel.
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Las mesas deben tener un pequefio florero, este puede ser con dos a tres flores
naturales que armonicen con la decoracion del establecimiento, y que permita ver el

rostro de la persona que esta frente a ella.

Grafico N°.19. Mesa con la correcta

manteleria. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Las sillas y mesas del establecimiento deben estar siempre limpias y en buen
estado, si se coloca un mantel se recomienda que sea llano de un color que armonice
con el establecimiento, es importante sefialar que el mantel debe estar protegido por un
vidrio, si no cuenta con estos elementos, mantenga las mesas limpias.

Los recipientes de aceite, mayonesa, salsa de tomate, salsa china, extracto de
limén, entre otros, NO deben permanecer en la mesa, por lo general atraen moscas y

en muchos casos estos recipientes estan en mal estado.
Si el cliente solicita mayonesa, salsa de tomate u otro tipo de salsa, se le

proveera una cantidad apropiada en un platillo y si el plato solicitado es acompariado

de estas salsas anticipese y no espere a que se lo solicite.
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Senaléticas
Las sefialéticas son elementos importantes que debe tener el establecimiento,
basicamente: Establecimiento de comidas y bebidas, no fumar, bafios — Hombres —

Mujeres, nUmeros de emergencia, parqueo.

Es importante que los establecimientos cuenten con rampas de acceso para

personas con discapacidad y que tenga la respectiva sefializacion.

Tercer segmento

Normas para un buen servicio de mesa.

Revisando a Aguirre?” (2011) define las siguientes normas: “Se retiraran antes del
servicio los menajes que no se vayan a utilizar, no poner un objeto en la mesa sin antes
haberlo limpiado, la presentacion de la carta 0 menu se hace por la derecha del

cliente”.

Grafico N°.20. Entrega de la carta. Elaborada por la
autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

ZTAguirre, O. (2011, junio) La Hoteleria siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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En el trabajo de Aguirre?® (2011) se encontro que:

El mesero debe estudiar el mend que se va a servir e informarse de los
componentes del plato

La carta de presentacion de los platos debe estar impecable, Ilamativa, es
importante que se muestren la imagen de los platos que se ofertan y el detalle
de lo que contiene cada plato para que el cliente tenga una mejor apreciacion,
ademas la letra debe ser legible y los precios claros.

la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Anticiparse a las necesidades del cliente - Ofrezca todas las posibilidades de

consumo. Preste atencion - Escuchar y atender las necesidades del cliente.

Grafico N°.22. El mesero recepta el pedido.
Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Aguirre, O. (2011, junio) La Hotelerfa siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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Revisando a Aguirre?® (2011) indica que:

Aptitudes verbales > Hablar con fluidez, soltura y rapidez.

No se debe empezar a servir hasta que la mesa este perfectamente limpia
Mientras el cliente espera el plato soliciado se le proveera de aparitivos por
cuenta del esablecimiento, para que la espera sea agradable.

El pedido no debe superar los 25 minutos en ser servido.

= o X
4 A ~
Grafico N°.23. Los aperitivos. Elaborada
por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Se colocara el plato por la derecha del cliente, salvo las excepciones previstas

., ‘ 2
Grafico N°.24. Entrega del pedido. Elaborada por
la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Las ensaladas que sean guarnicion de los platos, deben servirse por la izquierda del

cliente.

*® Aguirre, O. (2011, junio) La Hotelerfa siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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~ - "’/A
Grafico N°.25. Entrega de la ensalada. Elaborada
por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Revisando el trabajo de Aguirre® (2011) sefiala que:

Cuando se caiga un cubierto al suelo se repondra por uno igual antes de retirar
el caido

Se evitaran los golpes con los utensilios pues son molestosos para los clientes.
Hay que evitar hacer esperar al cliente entre plato y plato, a ser posible al retira
uno, debe estar listo el otro para ser servido

Cuando el cliente haya solicitado mariscos se le proveerd de agua y unas
rodajas de limon.

Grafico N°.26. Plato de mariscos. Elaborada por
la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

*® Aguirre, O. (2011, junio) La Hoteleria siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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Grafico N°.27. Entrega de las rodajas de limon.
Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Grafico N°.28. Entrega del vaso de agua. Elaborada
por la autora de esta tesis Maria Jose Muiioz.
No se podra retirar los platos en las mesas hasta que los clientes hayan terminado; se

sirve y se retira al mismo tiempo a todos. La retirada de platos se hara por la derecha

del cliente.

Grafico N°.29. Retirada de los platos. Elaborada
por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.
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La comida caliente debe servirse en platos calientes y la fria en platos frios, es decir

que debe haver una armonia en la presentacion de los platos. No tocar nunca la comida

con las manos. Limpiar la parte inferior de platos y bandejas.

El servicio de bebidas se hara por la derecha del cliente.

Grafico N°.30. Servicio de bebidas. Elaborada
por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Tanto para colocar como para retirar vasos, no debe ponerse los dedos en su interior.

\ == s

Grafico N°.31. Forma incorrecta de retirar
los vasos. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufoz.

Grafico N°.32. Forma correcta de retirar
los vasos. Elaborada por la autora de

esta tesis Maria Jose Mufoz.
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Cuarto segmento

Factura y despedida

Revisando a Anfitriones Turismo®! (2009) se encuentra que: “La factura se presenta en
los 5 minutos posteriores a que ha sido solicitada por el cliente. Se despide al cliente,

invitandole a volver”.

Gréfico N°.33. Entrega de la factura. Elaborada
por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Revisando el texto de Anfitriones turismo® (2009) se encontro que:

En la entrega de la factura se emplea algun soporte decorativo una pequefia
bandeja, ademas, la factura se presentard siempre con el precio oculto y es
acompafiada con la tarjeta de presentacion del establecimiento y algln
obsequio bombon, caramelo, entre otros.

31 Anfitriones Turismo (2009) Buenas practicas para la atencion al cliente, restaurantes. Personal en
contacto con el cliente. Edicion de Mayo. [En linea] Consultado: (22 Enero 2015). Disponible en:
http://www.acecolladomediano.org/docs/mbp HOTELES may09.pdf.
*2 Anfitriones Turismo (2009) Buenas practicas para la atencién al cliente, restaurantes. Personal en
contacto con el cliente. Edicion de Mayo. [En linea] Consultado: (22 Enero 2015). Disponible en:
http://www.acecolladomediano.org/docs/mbp HOTELES may09.pdf
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Grafico N°.34. Factura con caramelos y tarjeta
de presentacion. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Quinto segmento
Servicio de etiqueta

Es importante que los establecimientos de comidas y bebidas en el baleario San
Clemente estén preparados para cualquier tipo de evento u ocasién que el cliente desee

realizar.

A continuacién se detalla el montaje de una mesa que esta lista para una

ocasion especial

La mesa debe estar cubierta por un mantel apropiado para la ocasion,
acompafiado por un sobre mantel o si desea puede ubicar un camino de mesa como se

muestra en la imagen, esto le da un toque elegante.

Las sillas son cubiertas por un forro blanco adaptado a su forma y es
acompafiado por un lazo del mismo color del mantel de la mesa.

Se coloca el plato base.
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La cuberteria se coloca de la siguiente manera: el tenedor a la izquierda con los
dientes hacia arriba, el cuchillo en la derecha con la hoja hacia adentro y la cucharilla

del postre en la parte superior asi como se observa en la imagen.

Grafico N°.35. Demostracion de montaje de
mesa. Elaborada por la autora de esta tesis
Maria Jose Mufioz.

La cristaleria

Las copas se colocaran de acuerdo al menu establecido y se las coloca en la

parte superio a la derecha.

La copa de agua se coloca de primera, y se la ubica en la parte superior derecha
a la altura de la punta del cuchillo. Seguida de la copa de agua se coloca la copa de

vino tinto.

Grafico N°.36. Demostracion del orden
de las copas. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Continuando con el andlisis del trabajo de Aguirre® (2011) se encuentra que: “Los
vinos deben servirse a la temperatura adecuada. Las copas no deben llenarse hasta el

borde, sino hasta 3/4 de las mismas o 2/3”

Grafico N°.37. Demostracion del llenado
de las copas. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufoz.

A continuacion otro tipo de montaje de mesa, adecuado para una celebracion
especial. En esta ocacion la ubicacién de vasos y copa es diferente, se los coloca en la
parte superior central, la copa de champagne permanece en la mesa solo en el
momento del brindis, y luego sera retirada inmediatamente, para esta ocasion se
ubican un vaso para el agua y el vaso de wisky, asi como se muestra en la imagen.

Cuando se vaya a servir los licores, se le proveera de agua al cliente en la mesa.

Grafico N°.38. Demostracién de montaje
de mesa. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.

$Aguirre, O. (2011, junio) La Hoteleria siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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Sexto segemento
Continuando con el anélisis del trabajo de Aguirre** (2011) se encuentra que:

Necesidades del cliente.
Necesidad de sentirse bien recibido
Necesidad de recibir un servicio personalizado
Necesidad de ser comprendido
Necesidad de sentirse comodo
Necesidad de recibir un servicio ordenado
Necesidad de sentirse importante
Necesidad de recibir ayuda
Necesidad de ser reconocido o recordado
Necesidad de recibir respeto
Si se encuentra con una situacion de quejas, recalamos de los clientes debe de
tener en cuenta lo siguiente:
Mire al cliente a los 0jos y exprese en su rostro una actitud relajada
Asiente ligeramente con la cabeza
No tome las reclamaciones en forma personal
Repitale los hechos para certificar lo que siente el cliente
Trate de resolver inmediatamente las reclamaciones
Observe si el cliente se siente satisfecho con la respuesta
Mantenga la calma aun en discusiones indtiles
Si el cliente es agresivo, llévelo a un sitio apartado
Una reclamacién, es una oportunidad de mejorar

Séptimo segmento
Lo que a un cliente le molesta
Revisando a fondo el trabajo de Aguirre®® (2011) se encuentra que:

La falta de higiene en el personal

Que el camarero “no le vea

Que nadie le reciba cuando llega

Sillas incomodo

Menaje en mal estado

Que no haya todo lo que consta en la carta
Malos olores y mala ventilacion

Errores en la factura

Largas esperas pre y entre platos
Desconocimiento de los platos por parte del personal
Olvidos o cambios en los pedidos

¥Aguirre, O. (2011, junio) La Hoteleria siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
% Aguirre, O. (2011, junio) La Hoteleria siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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Uso abusivo de ambientadores

Cartas sucias y en mal estado

Falta de profesionalidad

Que la mesa o las sillas cojeen

Personal de servicio demasiado confianzudo
Que le obliguen a una salida apresurada

El recargo de IVA e impuestos

Que no le atiendan correctamente

Octavo segmento
Beneficios de una buena atencidn al cliente
Continuando con el trabajo de Aguirre® (2011) se encuentra que:

Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

Incremento de las ventas y la rentabilidad (la calidad permite, entre otras cosas,
fijar precios mas altos que la competencia).

Maés clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca, las
referencias de los clientes satisfechos, etc.

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos ocasionados
por su gestion).

Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores (aunque
sean productos y servicios similares a los de los competidores, los clientes los
perciben como diferentes e, incluso, como Unicos).

Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados
por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan, unificados,
hacia un mismo fin.

Calidad Viable

Entender que la calidad no resulta cara; més cara es la no calidad

La importancia de los recursos humanos se los determina en 2 principios.

La calidad solo es posible con unos recursos humanos adecuados

La calidad debe ser econdmicamente viable.

% Aguirre, O. (2011, junio) La Hoteleria siglo XXI. Trabajo presentado en el seminario taller realizado
en la carrera de Ecoturismo de la Universidad San Gregorio de Portoviejo.
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6.8.3. Estrategias que permitan fortalecer la preparacién continda de los actores involucrados

Es fundamental el establecer estrategias que permitan garantizar una eficiente y eficaz atencion al cliente para brindar calidad en el

servicio y mantenerla. Estas estrategias se han elaborado con base a los resultados de la investigacion realizada, en la cual se mostré un

amplio FODA del personal de servicio de los establecimientos de comidas y bebidas, que permitieron identificar sus debilidades para

transformarlas en fortalezas dandoles las herramientas para lograr éxito en el servicio. Estas estrategias tienen como base cuatro ejes

fundamentales que son: Capacitacién, Control, Vinculacion, y Promocién.

Cuadro 8.

Matriz de Estrategias.

ORDEN | ESTRATEGIAS | ACCIONES DATOS DE VERIFICACION RESPALD | METAS RESPONSAB
0OS LES
1 Programa de | Capacitacion  de
formacion a | atencion al cliente Registro Lograr que los
propietarios  y | Taller préctico de establecimientos
empleados  de | técnicas de | Numero de empleados Fotos de comidas y | GAD SUCRE
los servicio bebidas mejoren
establecimientos | Taller de Videos su calidad en | Asociacion de
de comidas y | innovacion y | Numero de propietarios servicio en un | restaurantes
bebidas renovacion de Reportes 90%
imagen para el
personal e
infraestructura
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Capacitacion  de

seguridad

alimentaria
Plan de control, | Control de calidad Matriz  de
seguimiento y [en el servicio de | NUmero de establecimientos de | control de
evaluacion a los | los comidas y bebidas calidad Lograr en un
establecimientos | establecimientos 95% mantener | GAD SUCRE
de comidas y|de comidas vy | Numero de empleados Matriz  de | la calidad de
bebidas bebidas. seguimiento | servicio en los

Evaluacién establecimientos

trimestral al Matriz  de | de comidas vy

personal de los evaluacién | bebidas

establecimientos

de comidas vy Check list

bebidas
Establecer Realizar reuniones
vinculos con | de trabajo con a Lograr vincular
instituciones las asociaciones de | NUmero de asociaciones Registros las GAD Sucre
publicas y | restaurantes, organizaciones
privadas  para | hoteleros y | Numeros de actores involucrados Actas interinstituciona | Asociaciones
fortalecer  los | autoridades  del les del turismo | de restaurantes
programa de | GAD Sucre vy para un mejor
formacion y | MINTUR control en la
control Delegar funciones formacion

y trabajar en

equipo
Promocionar los | Ofertas
servicios de los | innovadoras  de Volantes Lograr  mayor | GAD Sucre
establecimientos | platos en | Namero de turistas cantidad de | Asociacion de
de comidas vy | temporadas bajas Folletos turistas en | restaurantes
bebidas del | Camparia de temporadas
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balneario
Clemente

San

promocion de los

establecimientos
de comidas
bebidas

y

Afiches

bajas

Nota: Matriz de Estrategias. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Estas estrategias estan elaboras con el fin de garantizar y mantener la calidad de servicio en los establecimientos de comidas y

bebidas del balneario San Clemente las cuales den ser ejecutadas por las autoridades de las organizaciones interinstitucionales para que

exista un mayor respaldo y compromiso. A continuacion se muestra un ejemplo de check list que servira como herramienta para verificar

si los establecimientos una vez aplicado el programa de las estrategias cumplen o no con las normas de calidad.
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Cuadro 9.

CHECK LIST.

CUMPLE

NO CUMPLE

Sefialética

Bafios  para  clientes
Mujeres

Bafios  para  clientes
Hombres

Bafos para el personal de
servicio

Rampas de facil acceso
para discapacitados

Buena ventilacion

Uniformes

Mesas con manteles y
vidrio

Sillas 'y mesas en
excelente estada

Pisos limpios

Barios limpios

Cartas de presentacion en
buen estado y detalle de
imagen y contenido de los
platos

Correcta manipulacién de
alimentos

Buena presentacion de los
platos

Correcta forma de servir

Rapidez al atender al
cliente

Tiempo adecuado en
servir el plato solicitado

Personal de  servicio
amable

Personal de servicio con
dominio del idioma ingles

Aroma agradable

Nota: Check list. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

113



6.8.4. Socializacion con la comunidad y autoridades competentes para considerar sus

puntos de vista, necesidades e ideas.

Cuadro 10.

Descripcion de las actividades.

Actividad N°.1

Socializacioén de la creacion del manual

Descripcion de la actividad

En esta actividad se haran visitas a los

establecimiento  para  socializar vy
comunicar los beneficios que tendran
con la elaboracion del manual de
atencion al cliente y se tomaran en

cuenta sus necesidades y opiniones.

Actividad N°.2

Reuniones de trabajo para la elaboracion

del manual

Descripcion de la actividad

Para la realizacion del manual de
atencion al cliente se realizaran varias
reuniones de trabajo con la directora de
la tesis el disefiador grafico encargado de
elaborar las imagenes del manual y la

autora de esta tesis.

Actividad N°.3

Planificacion de la capacitacion

Descripcion de la actividad

Dentro de esta actividad se realizan
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todas las gestiones de la capacitacion
entre las que se menciona: presupuesto,

preparacion de material, programacion.

Actividad N°4

Desarrollo de la capacitacion

Descripcion de la actividad

En esta actividad se lleva a cabo la
ejecucion de todo lo que se planifico
para el desarrollo de la capacitacion en la

fecha establecida.

Nota: Descripcion de las actividades. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Cuadro 11.

Memorias de reuniones de equipo de investigacion.

Fecha: enero 2015

Lugar: Restaurantes del balneario San
Clemente

Tema tratado:
Dar a conocer la elaboracion del manual

Acuerdos alcanzados

En la reunion que se desarrollé con los actores involucrados se tomaron en cuenta
sus necesidades e ideas para la elaboracion del manual.
Se definio el tipo de manual a elaborar que mas se adapta a las necesidades de los

beneficiarios.

Nota: Acta N°.1. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Grafico N°.38. Socializacion con
la comunidad. Elaborada por la

autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Grafico N°.39. Socializacion con la
comunidad. Elaborada por la autora
de esta tesis Maria Jose Mufoz.

Grafico N°.40. Socializacion con la
comunidad. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Grafico N°.41. Socializacién con la
comunidad. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Cuadro 12.

Memorias de reuniones de equipo de investigacion

Fecha: febrero 2015 Lugar: Universidad San Gregorio de
Portoviejo

Tema tratado:
Elaboracién del manual

Acuerdos alcanzados

En esta reunion se revisé toda la informacion recopilada para la elaboracion del
manual y se seleccionaron los temas que formarian parte del manual.

Asi mismo se definio la estructura y las partes del manual.

Nota: Acta N°.2. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

Cuadro 13.
Memorias de reuniones de equipo de investigacion
Fecha: marzo 2015 Lugar: Universidad San Gregorio de
Portoviejo
Tema tratado:

Disefio del manual

Acuerdos alcanzados

En esta reunion se definieron las imagenes que forman parte del manual las mismas
que son elaboradas por un profesional en disefio grafico.

Se establecid el disefio propio del manual con cada una de sus partes.

Nota: Acta N°.3. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

6.8.5. Diseflo del Manual de estrategias de atencion al cliente para los establecimientos

de comidas vy bebidas del balneario San Clemente.

A continuacion se muestran el disefio completo de cada pagina del manual

elaborado.
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para los establecimientos de
comida y bebidas del balneario San
Clemente - Sucre - Manabi - Ecuador

[ X 4

-
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Grafico Ne.42. Portada del Disefio del Manual. Elaborada por la autora de esta tesis
Maria Jose Mufioz.

PRESENTACION

La presente informacion es un manual de estrategios de aten-
cién al cliente diigido exclusivarnente a los establecimientos de
comidas v bebidos del balnearic 5on Clemente — parroguio
Charapoto — cantén Sucre — provincia Manabi - RepUblica del
Ecuodor, mismo gue esta compuesto de segmentos, coda uno
de ellos reflsjo paso o poso las estrotegios v normas gue se
debenaplicar para bindar un servicio de cdidod en los estable-
cimientos de comidas y bebidas.

Ademas al aplicar los estrategios v normas especificadas en
gste maonud el usuanio se beneficiard yo que estos nuevos cono-
cimientos le pemitirdn brindar un sendcio de calidad a los clier-
tes, dejandcole lo sotisfoccidon de hober redlizodo un trabajo
eficiente gue de seguro serd muy bien recompensadao.

Grafico N°.43. Presentaciones manual. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose
Mufioz.
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RESUMEN

Este monual de estrategios de atencidn al clisnte, surgid como
propuesta de los resultodos gue se obtwvieron de lo investigo-
cion gue se llevd o cobo enlos establecimientos de comidas v
bebidas del balneario San Clemente, &l mismo gue fue creado
de manera profesional, en el cual se tomaron en cuenta las
necesidodes del cliente v de este modo legor o brindar un
rejor senvicio.

Con este manual estomos daondo un aporte al servidio turistico
de comidas y bebidas del balnearo San Clemente, y a su vezse
con lo aplicocion de este manual se comprueba la hipotis que
se establecio enla investigacién “Lo atencion al cliente permiti-
ra rmejorar la cdidaod del senvicio”.

Grafico N°.44. Resumen. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

ABSTRACT

This manual of customer stratedies, emerged as o proposal of the
results thot were obtained from the researchthat was camied out
in the establishrments of meak and beverages of the balneario
San Clemente, which wos created in o professional rmanner, in
which we took into occount the needs of the customer and thus
get to provide better senvice.

With this manual are giving a contribution to the tourist senvice of
meals and dinks from the balneario San Clermente, and inturnis
the hypothesis established in the research "customer service will
improve the guality of the sendce” is checked with the implemen-
tation of this manual.

Grafico Ne.45. Abstract. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.
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INTRODUCCION

H balneario 5an Clemente tiene unoubicocdidn estratégica en el
turismeo va gue estd en &l centro de lo provincia de Manabi
siguiendo el perfil costanero, tiene 4 km de playa v hacio &l norte
estalimitado con lapunta de Charapoto y d sur con la continui-
daod de la playa de San Jacinto, al este con tierras para la agri-
cultura v al oeste con el océono pacifico.

Sus habitontes tienen su ingreso econdmico por lo agriculbura,
comercio, pesca v en los afimos 10 ofos por el turismo, por lo
gue se conoce que esta actividod del tursmo estaindogodao de
una formaincipiente, v enel drea de comidas y bebidas quienes
se dedican son pesonas gue fienenuna formocion enla educa-
cion badsica supernor y bachillerato, lo que claramente determi-
nalanecesidod de gue los duefios de restaurantes v comedores
tengan una heramienta como &l presente manual para mejorar
sus senvicios de atencion al cliente v sus ingresos econdmicos, &
cual consta principdmente de estrategios de sendcio v normas
bdsicas de lo atencién al cliente para los establecimientos de
comidas v bebidas.

Grafico N°.46. Introduccion del Manual. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose

Muhoz.

Es imperativo gue nuestra gente dedicada al furismo ponga en
practica estas mormas, yo que los propistarios v pesond de
servicio no disponen del tiempo necesarno para copacitarse
corstantemente. Este manual es de suma importancia porque
en &l balnearo San Clemente hay lo continua presencia de turis-
tas de las diferentes provincios del pais v del extranjero.

Grafico N°.47. Introduccion del Manual. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose

Muioz.
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OBJETIVOS

Y Brndar una mejor otencidn dl ciente en los establedc-
rmientos de comidas v bebidas del balneario San Clemen-
te para reflejor caolidod en esta darea de senvicio turistico.

] Senir de hemamienta para & pesonal de otencion al
cliente pemitiendo gue mejore su preparacion.

} Aplicar las presentes nomnas v estrategias parala satisfoc-
cion del cliente.

Grafico N°.48. Objetivos del Manual. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose

Mufoz.

INDICE

9. COMO LLEGAR AL EXITO EN UN ESTABLECIMIENTO DE COMIDA.
13. IMAGEN Y PRESENTACION.

24 NORMAS PARA UN BUEN SERVICIO DE MESA.

35. FACTURA Y DESPEDIDA.

37. s®vICIO DE ENQUETA.

44. NECESIDADES DR CUBNTE.

48. 10 QUEA UNCUBNTE LE MOLESTA.

9 1. 3BNERCIOS DE UNA BUENA ATENCION AL CLEENTE.
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A

Grafico N°.49. Disefio del indice del manual. Elaborada por la autora de esta tesis Maria

Jose Mufioz.
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COMO LLEGAR AL EXITO .
EN UN ESTABLECIMIENTO
DE COMIDA Y BEBIDA.

Grafico N°.50. Portada del primer segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.

Apfenoer para senir. B manual lo convertird en
un tdunfador, dempre y
cuando, usted, asilo quiera.

10 haces e combio. Aprender es sindnimo de
mejoramiento ¥ progreso.

! estrote ko aenclén d cliente a las

it gt e e Rl B AR L m
San demenie - Sucre - Manad - Ecuodor

Autor: Marfa José Munoz Mufor

Grafico N°.51. Contenido del primer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Poner ol clente en &
cenkrode la atencién del
senicio.

Tener una actitud positi-
vayuncadcter alegre.

Tener un alfo nivel de
energa y disfrutar de &
frabgondo a un ritmo
ocelerado.

4
5
b

Considere que el trabo-
jo es fundomenrtcimente
una profesién de relacio-
nes humanas.

&Excelendo en el Servi-
erte, nace

L 'g'"ngb%
elhecho de cumplr

trcbo;o c?m

Los cientes de unrestau-
ronte quieren algo mds
Que una comida.

) v@’ddv%mg?’&w gr&mem'mugadglebdnoa?o

Son demente - Sucre -

Autor: Moria José Mmm Muﬁoz

oy

Grafico N°.52. Contenido del primer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Loz chentes ouieren
algo mas que el pro-
ducto o senicio gue
usted ofrece.

Los mejores prestadornes
de sendcio no nocen, se
hacen.

Lot clentes compran
expedencios, no solo
comida.

"M

Aoy SP RIS "beu"' “&1*-;.%%«?‘

Sy clernen 1@ - Susre - Mooy
Audor: Marla Jos Mufiaz Hum

[ gl

Grafico N°.53. Contenido del primer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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IMAGEN Y PRESENTACION.

Grafico N°.54. Portada del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

MNADA ES MEJOR EN EL SERVICIO AL CLIENTE QUE TRANSMITIR

} Unobuenc monera de trarsmiti una octitud positivo es cuidando lo
irnagen. tanto del personol como dal estoblecimiento, ombaos deben
permmanecer siempre impecables,

] Nunca tendra usted una tegunda oporfunidod de  cousar una prime-
ra buena impresion.

HIGIENE PERSOMNAL

] Lo manos deben estar siempre Brmplas, las vfas cortas v sin esmalte,
no se debe ufiizor onllos, pukeros o cuclquier objeto gue puedo
almacenar restos de aimentos.

, H cobelo debe estar siempre limpio y recogido.

UD o oepn g Seind AlepIont gy
San demente - Sucne - Mool - Ecuador.
Aurtar Morfa José Mo Munioz

Grafico N°.56. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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IMPORTANTE

) Bvitar movimientos y gestos que
puedan denotar suciedad: Prohibido
fumar, meter los manos en los bokilos,
mascar chicle, comer, tocarse lo caa
oelcabelo, yo que estcs aoctitudes son
consideradas antinigiénicas.

El UNIFORME

) Sempre se debe usor el uniforme
impio impecable. Los cocineros/cs
deben usar gomo que cubra el cobelo
completomente, ademdas deben
portar mallo y el cabello recogido.

o= e R e R B Rl K Mg R oL g5
Son demente - Sucre - Manabl - Ecuoadar.”
Autor: Marta José Munaz Munoz

Grafico N°.57. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

) Los meseros pueden optar por un
uniforme cémodo, una camiseta
fresca con el logo del establecimiento,
un jean y zopatos adecuados y cémo-
dos pora frabgjar.

) Recuerde que un uniforme sucio deja
una mala impresién en los clientes.

e s RS Sl L SRS U]
Son demente - Sucre - Manobl - Ecuodr*
Autor: Marfa José Munaz Mufoz

Grafico N°.58. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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COMPOSIURA

) Las ocflitudes durante lo jornada de trobajo deben ser los opropiodas.

) No se debe opoyar en las paredes, no sentarse en las mesas, no se
debe jugor con las herromientas y equipos, al caminar con cuchillos
en lo mano tener precoucion de levardos siempre con la hoja hacdia
obaojo o0 boca aribc apoyado en el antebrazo.

SER AMABLE

) La omabiidad reflejo lo predisposicién o otender de manera inme-
diata al diente.

) Se debe manteneruna imogen de interés en el diente gue se funda-

m‘:n!e en mantener un contral visual en la zona de contacto con el
cliente.

BT SRS RS AT iy

demente - Sucre - Monab - £
Auto( Maorfa José Munioz MufoL

T ——
Grafico N°.58. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

ACOGIDA
} LA BIENVENIDA

El dliente es recibido ol entrar en &
restourante, debe ser recibido por el
camarero o por el propietario dellocal,
dandole lo bienvenida y desedndole
los buenos dias, tardes o noches.

) SERVICIO PERSONALIZADO

Elmesero acompona al dliente hasta la
meso, lo ocomoda fodtando e
acceso, opartando sillas, y en caso de
ninos fadlitade sllas especiales.

Mesero r

ABavTwR s STl g
e e ekt ey

Grafico N°.59. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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EL ESTABLECIMIENTO

} Lo limpieza diada es fundamental, el estatlecimiento debe reflejar
una imagen impia, frescao. con un aroma agrodoble para el ciente.

} Debe tener uno comecta venliacién tanto en el drea del chente
come en & &rea de la codina.

) Todo establecimiento debe tener sus mesas cublertas con un mantel
y para gue este no se levante se cooca una tela lamada franela
ante: de colocar el mantel.

} Las mesas deben tener un pequefo florero, este puede serdos a fres
flores noturcles enun recipiente pequerio gue armonice conlo deco-
rocién del establecimiento v que pemita ver | rostro de lo ofro peso-
no gue esta frente a ella,

Jpassrrsasoindael i

Son demente - Sucre - Manabol
Agor: Morka Jos Mu'l:zMumz.

Grafico N°.60. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

] Los dllas y mesas del establecimiento deben estar siempre mpias v en
buen estado. | se coloca un mantel se recomienda que sea lano de
un color gue omonice con el establecimiento, es importante serclar
ague &l montel debe estar protegido por un vidio, s no cuenta con
estos elementos, mantenga las mesas Impics.

Ansmumnssma it gy

Sory clermen e - Sucne - Mook -
Audor: Morka Jasd Moz Mul"m.

Grafico N°.61. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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) Los recipientes de oceite, moyonesa,
salsa de tomate, solsa china, extracto
de Imén, entre otros, NO deben permo-
necer enlo mesa, porlo generd atragen
moscas y en muchos casos estos rec-
pientes estan en mal estado.

’ Si el diente solicita mayonesa, sdsc de
tomate u otro tipo de salsa, se le pro-
veerd una cantidad apropiada en un
plafibo y s el plato soficitado es acom-
panado de estas salsas onticipese y no
espere a que se lo soficite.

Mesa conla corecta momdo‘a

JpAnCEagaeinItnioR gty

demente - Sucr
Auto: Moria José Mmozw z

Grafico N°.62. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

} Los seraléticas son elementos impor-
tantes que debe tener e estobled-
miento, bdicarmente:

Estoblecimiento de comidas y bebidas
Mo fumar

Barfios = Hombres = Mujeres

Mimeros de emergencia

Parquec

sumn
'[! S[ﬂ._]J.D

HEpm e s gl g

danmente -
H..rlor Maria Jcm‘!- Mmm Mumz

Grafico N°.63. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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} B impotonte que los establecimiento
cuenlen con rampas de acceso parg

personas con discopoddod y gue
tenoa la respectiva sefiolizodén.

&

&

M estrategios denciin a ol 3
B s v oo ety gy
Autar: Marfa José Moz Munoz

Grafico N°.64. Contenido del segundo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Y
»

NORMAS PARA UN BUEN '
SERVICIO DE MESA.

Grafico N°.65. Portada del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.
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Se retiraran antes del senvicio los menacjes que no se vayan o utilizar.
No poner un objeto en ko mesa sin antes habedo impicdo.

LA CARTA

) La presentacién de la carta o mend se hace por lo derecha del dien-
te.

) Hmesero debe estudiar el mend que se va asenvir e informarse de los
componentes del plato

’ Lo carta de presentacion de los platos debe estar impecable, lomati-
va, es importante que se muestren la imogen de los platos que se
ofertan y el detdle de bo que contiene cadaplato para que el cliente
tenga una mejor cpreciacidén, ademas la letra debe ser legible y los
precios daros.

San demente - Sucre - Manabl - Ecuodar.”
Autor: Marfa José Munaz Munoz

Grafico N°.66. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Enrega de la carlo. ElcBerte cbservala carta.

M de estraiegion dencién d ¢ )
e trenios O corlad v B A AL ﬂ
Son demente - Sucre - Manatl - Ecuadar

ALOr: Marfa José Munaz MUnoz

Grafico N°.67. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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) Anticibarse alos necesidades del clen-
te. Ofrezca todas los positiidades de
consumo.

) Preste atencién. Escuchar y atender los
necesidodes del cliente.

) Aptitudes verbales. Hoblar con fluidez,
solturc y ropidez

) No se debe empezar a servir hasta que :
lc mesa este perfectamente mpia. 8 mesero recepta el pedido.

M estratecias dencién d client a s
B atentor G ey et Gol baneas
Son demente - Sucre - Manabl - Ecuodar.*

Autor: Marfa José Munaz Munoz

]

Grafico N°.68. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de

esta tesis Maria Jose Mufoz.

) Mientras el cliente espera el ploto
soficiodo se le proveera de apaoritivos
por cuenta del esablecimiento, poro
que lo espera sea agrodable. H pedido
no debe superor los 25 minutos en ser
servido.

) Se colocaré el plato porla derecha del
cliente, sdvo los excepciones previstas.

a'\kog:add podc?o.

M esraiegin de dencidn d clien Q
«smnﬁ‘os aF comiaas :‘%eﬂgcs m‘w&
Son demente - Sucre - Manaob - Ecuador.”

Atar: Moo José Munoz MufoL

Grafico N°.69. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de

esta tesis Maria Jose Mufoz.
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) Las ensaladas que sean guomicion de los platos, deben servirse porla
izquierda del dliente.

) Cuondo se caiga un cubierto ol suelo se repondrd por uno igual antes
de retirar el caido.

) Se evitoron los golpes con los utensilios pues son molestosos para los
clentes.

, Hay que evitar hacer esperar ol ciente entre ploto y plato, o serpod-
tle al retira uno, debe estar Bsto el olro para ser servido.

) Cuando el diente haya soficitado mariscos se le proveerd de agua y
unas rodajas de Emon.

M ostraiegics denciin o client Qs
Pt 4 8o B e K R B th: R AR L ﬂ
San demente - Sucre - Manabi - Ecuodar.”

Ator: Marfa José Munaz MunoL

Grafico N°.70. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Entrega de lo ersdoda. ‘Pk:lo de madscos.

M estrate glos dencién d cliente a los
miMn'ot o oo'%dm y‘bodgm ol Dwo ‘Il]
San demente - Sucre - Manal - Ecuadar.’

Autor: Marfa José Munoz Munoz

Grafico N°.71. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Entregao de las rodajos dekmon Entrega del vaso de agua.

n:i(ndcl! paa s
@’dﬁmrm&m sy v, Betida anama? ‘n

Scn demente - Sucre -
Autor: Marfa José M:J\oz Munoz

Grafico N°.72. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

) Nosepodraretirorbos plato en los mesa
hasta que los clientes hayon termina-
;doc; se srve y se retika al mismo tiempo o
odos.

) La retiroda de plotos se harg por lo
derecha del clente.

) Lo comida ccoliente debe senvirse en

platos color cdlidos y la fric en plotos
colores frios, es deci que debe haver
una amonia en la presentacion de los
platos.

) No tocor nunca kb comido con los N
manos. Refiradao de los platos.

) tlimpior lo porte infedor y bordes de
platos y bondejos.

m!ﬁddrmmo,?f&dg’ogf dencim 3 cll&; bdng&, Q

demente - Sucre -
Mov Marfa José Mmm Mum.

Grafico N°.73. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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LAS BEBIDAS

) El servicio de bebidas se hara por lo
derecha del cliente.

) Taonto para colocar como para refirar
vasos, no debe manipular los dedos en
su interior y bordes.

Enire 9o de ks bebidas,

B °,’o",°&°‘°“°’ ““‘be Sé'a'zi R gy

Sa\ demente - Sucre - Manobl
Autor: Marfo José Munaz Mum-

Grafico N°.74. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

Forma incorrecla de refiror los vasos. forna corecta de refirar los vasos,

*Marnud estrat e w\ o chi pao

auedrmm’m v g Ty &5 L ‘n
Son demente - Sucre - Na\cﬂ

Autor: Marfa José Muna Mvho..

Grafico N°.75. Contenido del tercer segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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FACTURA Y DESPEDIDA.

e

oy

T —
Grafico N°.76. Portada del cuarto segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.

¥ Lofoctura se presento enlos S minutos
posterores a que ha sido solicitada por
elclente.

) se despide ol clente, inviténdole o
volver.

) En la entrega de lo factura se emplec
clgin soporte decorativo una peque-
no bondeja, ademas, la factura se pre-
sentard sempre con el precio oculio y
es acomponada con lo tajeta de pre-
sentacién del establecimiento y algin
obsequio bombén, coromelo, entre
otros.

Factua concaamelos y lajela de presentodion
o AT b b g L R Bt g AL ‘Z]
San demente - Sucre - Manabl - Ecuodar.”

Astor: Moria José Munaz MunoL

Grafico N°.77. Contenido del cuarto segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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SERVICIO DE ETIQUETA.

]

Graéfico N°.78. Portada del quinto segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.

) & importante que los establecimientos de comidas y bebidas en el
balecrio Son Clemente estén preparados pora cuciquier tipo de
eventou ocasion que el diente desee realizar.

A continuacién se detalla el montoje de una mesa que estalista para
una ocasion especicl.

, La mesa debe estar cubierta por un mantel cpropiado porala oco-
sidn, acompanado por un sobre mantel o si desea puede ubicar un
camino de mesa como se muestra enlaimagen, estole do un togue
elegante.

‘Monad de estealegios dencitn o cllente Q s
e amenios O orams y Betiges Sel boieans ‘I;l
Son demente - Sucre - Monobl - Ecuoadar.”

Astor: Maria José Munaz Munoz

Grafico N°.79. Contenido del quinto segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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) Los slos son cubierttas por un forro
blonco adaptado a su forma y es
ocompanado por un lozo del mismo |
color del mantel de la mesa.

) Se coloca el plato base.

’ La cuberteria se coloca de la siguiente
manera: & tenedor a lo zquierda con
los dientes hacic anibo, el cuchilo enla
derecha con lo hoja hacia adentro yla
cucharilla del postre en lo parte supe-
rior asi como se observa enlaimagen.

Demostrocién de montge de mesa.

SBARUTLTAIVINIICEN gy
Scn demente - Sucre - Monabl
MAOE MONa José Munaz Muﬂo..

Grafico N°.80. Contenido del quinto segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

LA CRISTALERIA

Las copos se colocaran de ocuerdo al mend estodlecido v se las
coloca enlo porte superio alo derecha,

La copa de agua se coloca de primera, y s& la ubica enla parte
superior derecho alo altura de lo punto del cuchillo.

Seguida dela copo de ogua se coloca la copa de vino linto.

Los vings deben senvirse a la termperatura odecuada,

g bl gl gl e

L copos no deben lenone hasta el borde, sino hatta 3/4 de las
mismas o 2/3.

ABApuTsE g i S oIl g

San demenie - Sucre - Manabd - Ecuodor,
Autor: Marfa Josds Munaz Mufos

Grafico N°.81. Contenido del quinto segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Demostracidn del orden de las copas. Demastrocién del lenado de ko copa.

Pyt i A g L dodgmdm gcg“m; YRS ﬂ.

Son demente - Sucre - Manotl -
Autor: Marfa José Munaz Nuf‘m

Grafico N°.82. Contenido del quinto segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

A continucciéon otro tipo de montge de meso, ocdecucdo pora una
celebraciéon especial.

, En esta ocasién lo ubicacion de vasos y copa es diferente, se los
coloca enla porte superor central,

) Lacopa de champagne permanece en lc mesa solo en elmomento
del brindss, y luego sero retirada inmedictamente.

) Para esta ocasion se ubican un voso para el agua y el vaso de wisky,
osi como se muestra enlaimogen.

, Cuando se vaya a senvir los kcores, se le proveerd de agua ol clente
enloc mesa.

) A la hora de servir se tomard en cuenta el protocdo.

‘Marual de esirg - o clante a s
elaiedmientos &dgon‘oy ncbe:i m w o ﬂ
San demente - Sucre - Manabl - Ecuodar

Ator: Marfa José Munoz Munoz.

Grafico N°.83. Contenido del quinto segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

138



Demostrocién de mont de de mesa,

oo osirey dohclm d cliante pao s
e.? aaentos &- df be ael bdnc.ct‘? ﬂ

San demente - Sucre - Manot -
Autor: Maria José “ﬁa:"uﬁ;..

Grafico N°.84. Contenido del quinto segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.

& -

NECESIDADES DEL CLIENTE. '
oy

Grafico N°.85. Portada del sexto segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.
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* Necesidod de « Necesidadde
sentise bien recioido sentise imporiante,

* Necesidod de . Necesidod de
recio un senicio perso- reciolr ayuda.
nolkzado.

Necesidad de ser

03 comprendido. m

. Necesidad de ser
reconocido o recorda-
do.,

. Necesidad de
reciok respeto.

Necesidad de

.
(07. 9 sentise comodo. 09

. Necesidad de
reciok un senicio orde-

nado.
it A B el Vg das Nbed&f"&’%o ﬂ
Son demente - Sucre - Manach - Ecuadar
Ator: Moaria José Muhaz MunoL

Grafico N°.86. Contenido del sexto segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.

Si se encuentra conunao situocidn de quejos. recolamos de los clientes
debe de tener en cuenta lo siguiente:

» Trate de resolver
inrmediatamente las
redamaciones,

*  Mie dclente alos
0" 008 y exprese ensurosho
una actfudr aa

« Asiente igeramen-
02 te conka cabezo. 06

« Notomelas reclo-
maociones en formao
personal.

»  Observe si el dien-
e se siente satisfecho
con lo respuesta,

* Montengala
calma aln en discusio-
nes indfiles.

« Siddientees
agresivo, Bévelo aun
sifio opartado.

JBABIRRININIGNCINR gy
Smdemmle Sucre - Monabl

Ator: Maria José Munaz Munoz

* Repitde los hechos
para cedificar lo que
siente o diente.

Grafico N°.87. Contenido del sexto segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.
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San demenie - Sucre - Manabd - Ecuadar
Aufor: Morka Josd Moz Munog

Grafico N°.88. Contenido del sexto segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.

LO QUE A UN CLIENTE LE
MOLESTA.

oy

Gréfico N°.89. Portada del séptimo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Grafico N°.90. Contenido del séptimo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Grafico N°.91. Contenido del séptimo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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BENEFICIOS DE UNA BUENA
ATENCION AL CLIENTE.

L]
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Grafico N°.92. Portada del octavo segmento del manual. Elaborada por la autora de esta
tesis Maria Jose Mufioz.

Nuestro objetivo fundamental es lograrla satisfoccion del cliente,

. Me&or imogen y
05 repulacion de ko
empesn

* Mayotlecicd de
o‘l los consumiciores.,
clentes y usuardon,
¢ Incremento de los *  Unocirodierendo-
02 venics y ka rentablidad “ ddn ce lo emgrela
respacio ans compelh

= Mas clartes nueves . Un mejor chma de
03 gg;bdosqnoggcdo oc =l 07 Sasialin
a
o Mends queojcs y s NMojores relociones
(o7 W reclamaciones. (0" J Ftencs entre d personcl
Son demente - Sucre - Manotd - Ecuadar.*
Ator: Marfa José Munaz Munoz.

Grafico N°.93. Contenido del octavo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Grafico N°.94. Contenido del octavo segmento del manual. Elaborada por la autora de
esta tesis Maria Jose Mufioz.
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Gréfico N°.96. Bibliografia y créditos del manual. Elaborada por la autora de esta tesis
Maria Jose Muiioz.

6.9. Matriz de involucrados.

Cuadro 14.

Grupos de | Intereses respecto | Problemas Recursos Conflictos

involucrados | a la investigacion | percibidos potenciales .
potenciales

Propietarios Encargados de la | Conformismo | Ejecutores del | Reacios al

de los | motivacion el, sin | desarrollo  del .
cambio

restaurantes implementacién innovacion, manual

del manual simples.

Encargados de

ejecutar las
técnicas del
manual
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Personal  de | Receptores y | Falta de | Receptores del | Falta de
servicio emisores de las | preparacion, | cambio .
colaboracio
técnicas de | sin  muchas
- n a las
servicio ganas del
establecidas en el | cambio nuevas
manual )
modalidades
Clientes Receptores de los | Emiten Dispuestos a
resultados que | quejas, los nuevos
genere nueva | reflejan retos del
modalidad a | insatisfaccion | mundo actual y
implementarse a cambios

Nota: Matriz de involucrados. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

6.10. Matriz del Marco ldgico.

Cuadro 15.
Jerarquia de | Indicadores Medios de | Supuestos
objetivos verificables e,
verificacion
objetivamente
FIN
Mejorar la atencion | La atencion  al
. . . Reportes Los propietarios de
al cliente de los | cliente mejorara en P prop
restaurantes de San | un 70% luego de la | Informes los restaurantes del
Clemente or | implementacién :
y P P Fotos Balneario San
ende ofrecer un | del manual
- . videos clemente junto con
servicio de calidad
su personal de
servicio mostraran
predisposicion
hacia el nuevo
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manual de

atencion alcliente

PROPOSITO
Disefiar un manual

de atencion al

En Marzo del 2015
los restaurantes del

balneario San

Planificacion de la

capacitacion.

El  manual de

atencion al cliente

. Reguistros recoge todas las
cliente con | Clemente contaran g g
estrategias para el | con un manual | Asistencis sugerencias de los
servicio ue | exclusivo . .
g Y| Materiales involucrados
mejoren la atencion | disefiado para el
al cliente personal de
servicio
El  100%  del Los propietarios de
personal de
los restaurantes vy
servicio  recibird
N su personal de
capacitacion sobre
el manual servicio asistiran y
participaran
activamente en la
capacitacion.
RESULTADOS
Manual de
estrategias de

atencion al cliente
para los
establecimientos de
comidas y bebidas

del balneario San

Clemente
Propietarios y
personal de
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servicio

capacitados

Turistas satisfechos

y reflejo de una

mejor imagen
turistica
ACTIVIDADES Facturas

Socializaciéon de la | $. 100

., Proformas
creacion del
manual
Registros
Reuniones de | $. 30

trabajo para la
elaboracién del

manual

Planificacion de la | $. 200

capacitacion

Desarrollo de la|$.820

capacitacion

Nota: Matriz de Marco légico. Elaborada por la autora de esta tesis Maria Jose Mufioz.

6.11. Estrategias de sostenibilidad

La implementacién del manual de atencion al cliente disefiado y elaborado
exclusivamente para personales de servicio de los restaurante de San Clemente,
conlleva a un replanteo de una serie de acciones y lineamientos de orden legal,

administrativo, académico, tecnoldgico; otros, necesarios para lograr el proposito.
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En una primera instancia es primordial difundir con mucho detalle en que se
sustenta este manual de atencion al cliente. Esta difusion debe ser impartida por
conocedores de la tematica y dirigida a nivel de los propietarios de los restaurantes y a
su vez a su personal de servicio. Dicha difusion debe ser continua y permanente y al
mismo tiempo monitoreado con el fin de realizar un seguimiento y observar los logros

alcanzados.

Es importante lograr en cada uno de los actores involucrados la predisposicion
y la voluntad de aceptar el reto al cambio para no caer en el estancamiento y en el
acomodo de lo ya estatuido, si esto se diera traeria atrasos en la aplicacion de las

nuevas técnicas del manual o el fracaso de la adaptacion del mismo.

El apoyo académico, econdmico y social de los propietarios de los restaurantes
del balneario San Clemente, para implementar esta propuesta como plan piloto, son
consideradas importantes e imprescindibles para acelerar el proceso planteado.
Asimismo se considera necesario la conformacion de un equipo técnico de monitoreo,
de evaluacion de consulta permanente, capaz de brindar una constante orientacion y

apoyo.

6.12. Presupuesto

Cuadro 16.

RUBROS CANTIDAD | UNIDAD | COSTO | COST | FUENTES DE
DE UNITA | O FINANCIAMIENT
MEDIDA | RIO TOTA | O

L

Reuniones

de trabajo | 2 15 30 Auto financiado

para

elaborar el
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manual

Disefio y
estética del | 1 250 250 Autofinanciado
manual

Socializacio
n del trabajo | 2 50 100 Autofinanciado
realizado

Impresion
del manual 1 100 100 Autofinanciado

Planificacio
n de la|l 200 200 financiado
capacitacion

Desarrollo
de la| 1l 820 820 Financiado
capacitacion

Difusion del
Manual 20 480 Financiado
Imprevistos

20 20 Financiado
Total $.1565 | $.2000

Nota: Presupuesto. Elaborada por la autora de esta tesis Maria José Mufioz.

6.13. Posibles Impactos.
La propuesta presentada muestra una serie de aspectos académicos,

econdmicos y sociales y turisticos.

Académico.

Los propietarios de los restaurantes de San Clemente junto con su personal de
servicio fortaleceran sus conocimientos en el area del servicio, se dotaran de técnicas
para dar un buen servicio e implementaran el plus a su trabajo gracias a los

conocimientos que adquiriran en el manual de atencion al cliente.
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Econdmico.
El tiempo invertido en la dedicacion a traves de la adquisicion de
conocimientos del manual le generara mas clientes y mayores ingresos gracias al

servicio de calidad que se empieza a ofrecer.

Social.
Sin duda alguna gracias al manual de atencion al cliente se beneficiaran
directamente los propietarios de los restaurantes del balneario San Clemente, la

provincia de Manabi y la Republica del Ecuador.

Turistico

El balneario San Clemente se proyectara de manera positiva hacia el desarrollo
del turismo ya que al ofrecer buen servicio en los establecimientos de comidas y
bebidas gracias a los conocimientos adquiridos del manual y puestos en préactica, se

reflejard una mejor imagen turistica.
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Arbol del Problema.

Personal de servicio

no capacitado.

Bajos salarios al pago del
personal.

Explotacidn laboral por exceso de horas no
reconocidas.

Deficiente calidad de servicio en la
atencion al cliente en los restaurantes de

San Clemente.

Turista insatisfecho, mal imagen al desarrollo
del turismo.

Quejas.

Personal con mal humor y por ende turistas
desatendidos.




Arbol del Objetivos

capacitado. sueldos dignos.

Personal de servicio Personal de servicio con Horas extras recompensadas.

Excelente calidad de servicio en la atencién al
cliente en los restaurantes

Turistas bien atendidos, buena imagen al Personal de servicio satisfecho y
desarrollo del turismo. con buena disposicion para
trabajar.

Mejor servicio al cliente.
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
CARRERA DE INGENIERIA EN ECOTURISMO

Ficha de Observacion
Objetivo: Analizar la atencién al cliente para mejorar la calidad de servicio en los restaurantes del

balneario San Clemente — parroquia Charapoto - cantoén Sucre — provincia de Manabi — Republica del
Ecuador

Fecha:

Nombre del
restaurante:

Tipo de
infraestructura:

Cemento
Madera
Mixto

Servicio de Ubicacion Esquema
agua:

Potable
Entubada
Bidon
Otros

Servicio de
banos:

Clientes
Personal de
servicio
No hay

Sefialéticas:

Observaciones:
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
CARRERA DE INGENIERIA EN ECOTURISMO
Formato de Encuesta
Objetivo: Analizar la atencién al cliente para mejorar la calidad de servicio en los restaurantes del
balneario San Clemente- parroquia Charapoto — cantén Sucre — provincia de Manabi — Republica del
Ecuador

Su colaboracion serd de mucha importancia. Ruego contestar las preguntas con LA MAYOR
VERACIDAD posible. Gracias por su gentileza.

Datos del encuestado
Edad
Género
Nivel de educacion: basico L1 bachilleratol] superiorl] ninguno [
1. ¢Qué tiempo lleva trabajando en el area de Restaurante?
1-6 meses[ ] 1—3afios[ ] 4— 6 afios[] mas de 7 afios []

2. ¢Cuenta con uniforme para realizar sus labores en el restaurante?

Si
No

3. ¢Harecibido alguna capacitacion sobre atencion al cliente?

Si

No
Cuantas:
Cuando fue la Gltima vez:

4. Sefiale su horario laboral segun lo siguiente
De lunes a viernes
Fin de semana
Feriados

5. ¢Qué es lo que mas le agrada hacer a usted en su trabajo?
Atender al cliente
Preparar los alimentos
Hacer la higiene del local

6. ¢Esta usted dispuesto a recibir capacitaciones que fortalezcan sus
habilidades en el trabajo?

Si
No

7. En funcion de sus destrezas y habilidades ¢Recibe propina?

Si
No
Con frecuencia
Pocas veces
Nunca

8. ¢Este empleo le da tiempo para sus estudios?

Si
No
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
CARRERA DE INGENIERIA EN ECOTURISMO

Formato de Entrevista

Objetivo: Analizar la atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en los
restaurantes del balneario San Clemente — parroquia Charapoté — canton Sucre —
provincia de Manabi — Republica del Ecuador

Su colaboracion serd de mucha importancia. Ruego contestar las preguntas con LA
MAYOR VERACIDAD posible. Gracias por su gentileza.

Datos
Nombre:
Fecha:
Lugar

1. ¢Es suficiente el nUmero de mesas y sillas que posee en su restaurante. si
no por que?
Si7 No [ ¢Por qué?

N° Mesas
Ne Sillas

2. ¢Ddbnde obtiene usted la mayor cantidad de insumos de viveres?

3. ¢Calidad es la totalidad de caracteristicas que un servicio ofrece. esta
usted de acuerdo con esta decision. si no porque?

Sif] No [ ¢Por qué?

4. ¢Que lo motivo a ofrecer este tipo de servicio?

5. ¢ Es suficiente el nUmero de empleados que posee en su restaurante. si no
por qué?
Si] No [ ¢Por qué?

N° Empleados |:|

6. ¢El tiempo que lleva con su negocio como lo califica usted en funcion de
su economia?

Regular ] Bueno [__] muybueno [ ]

7. ¢Ha recibido capacitaciones para fortalecer la atencion en su negocio?

Si
No
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
CARRERA DE INGENIERIA EN ECOTURISMO

Encuesta a la comunidad

1. Como califica usted el servicio que ofrecen los restaurantes del balneario
San Clemente

Deficiente
Regular
Bueno
Muy Bueno

2. Cree usted que el personal de servicio de los restaurantes en el balneario
San Clemente estan capacitados para este servicio

Si
No

3. Cree usted que un deficiente servicio en el area del restaurante afecta la
imagen del desarrollo turistico del balneario San Clemente

Si
No

4. Como miembro de la comunidad, usted en que espera que mejoren los
restaurantes de san Clemente

Servicio
Infraestructura

5. Cree usted que el personal del servicio de la restaurante junto con los
propietarios deben estar en constante capacitacion

Si
No
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
CARRERA DE INGENIERIA EN ECOTURISMO
Entrevista

Objetivo: Analizar la atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en los restaurantes
del balneario San Clemente — parroquia Charapoté — cantén Sucre — provincia de Manabi —
Republica del Ecuador
Su colaboracio6n serd de mucha importancia. Ruego contestar las preguntas con LA MAYOR
VERACIDAD posible. Gracias por su gentileza.

Datos
Nombre:
Fecha:
Lugar

1. ¢Como califica usted la atencion al cliente en los restaurantes del balneario San
Clemente?

2. ¢Cuentan con algin programa de atencion al cliente en el area de restaurantes en el
que se evalle, capacite, y se haga seguimiento de los resultados?

3. ¢Qué tipo de material bibliografico utilizan para las capacitaciones en el area de
servicio de restaurantes?

4. ¢Qué otros programas, proyectos estan gestionando o desarrollando para mejorar la
calidad de servicio en los restaurantes del balneario San Clemente?

5. En el &mbito del desarrollo turistico ¢ Qué estrategias estan desarrollando para mejorar
la imagen turistica de las playas del cantén Sucre?
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