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Gestion de Procesos y Servicio al Cliente, sector gastronémico restaurant Charito,
canton Santa Elena, afo 2023,

AUTOR:

Solano Loachamin Emily Nathaly
TUTOR:

Ing. Lorena Reyes Tomala, PhD.

Resumen

La investigacion desarrollada enfoca una tematica sobre la gestion de procesos y servicio al
cliente del restaurant Charito, los clientes en la actualidad buscan el mejor servicio, por tal
motivo se exploran determinantes que puedan coadyuvar a plantear alternativas para la mejora
sustantivas. Se planted como objetivo general analizar la gestion de procesos y servicio al
cliente del restaurant Charito, canton Santa Elena. La metodologia utilizada es una
investigacion tipo descriptiva, con un disefio no experimental, con enfoque mixto y método
analitico e inductivo. La poblacion estuvo conformada por el propietario al cual se le aplico la
técnica de la entrevista, a los empleados y clientes del restaurant Charito se tom6 una muestra
de 183 personas quienes fueron participes para que proporcionaran informaciéon importante
mediante el instrumento de encuesta. El procesamiento de datos se realizo en el programa
estadistico de SPSS que facilité la comprension de la informacion recolectada. Dentro de los
resultados se presentan las falencias de los procesos, a pesar de que los productos ofertados son
de alta calidad, el tiempo de espera prolongado entre otros factores influyen negativamente
para la satisfaccion de los clientes. Por tanto, se pudo evidenciar qué procesos necesitan ser
diseiados para la mejora de su gestion. En conclusion, se pudieron identificar los procesos del
restaurant Charito que presentan falencias, se pudieron identificar el nivel de satisfaccion de
los clientes en la atencidn que reciben en el restaurant, ademas de disefar la gestion de procesos
de las areas claves.

Palabras claves: Gestion de procesos, Servicio al cliente, Disernio de procesos, Satisfaccion.
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Process Management and Customer Service, Gastronomy Sector Charito Restaurant,

Santa Elena Canton, Year 2023
AUTHOR:
Solano Loachamin Emily Nathaly
TUTOR:

Ing. Lorena Reyes Tomala, PhD.

Abstract

The research focuses on the topic of process management and customer service at the Charito
restaurant. Nowadays, customers seek the best service, which is why determinants are explored
that could contribute to proposing substantial improvement alternatives. The general objective
was to analyze the process management and customer service of Charito Restaurant in Santa
Elena Canton. The methodology used is descriptive research with a non-experimental design,
mixed approach, and analytical and inductive methods. The population consisted of the owner,
for whom the interview technique was applied, and employees and customers of Charito
Restaurant, with a sample of 183 participants who provided important information through a
survey instrument. Data processing was performed using the SPSS statistical program, which
facilitated the understanding of the collected information. The results highlight process
deficiencies; despite offering high-quality products, prolonged waiting times and other factors
negatively impact customer satisfaction. Consequently, it was evident that processes need to
be designed for improved management. In conclusion, the processes at Charito Restaurant that
show deficiencies were identified, the level of customer satisfaction with the service received
was assessed, and process management for key areas was designed.

Keywords: Process management, Customer service, Process design, Satisfaction.
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Introduccion

Si bien es cierto en el mundo moderno, la importancia del turismo gastronémico ha sido
destacada por la Organizacion Mundial del Turismo. Se resalta como un componente esencial
para la tradicion y la identidad, y ofrece un alto potencial para la economia global. Gomez,
(2018). La gastronomia se ha convertido en parte integrante del turismo, y no se trata sélo de
la comida, sino también de la cultura, la historia y las tradiciones que hay detras. El turismo es
un factor destacado dentro del &mbito gastrondmico, no s6lo ayuda a promocionar la cocina y
los ingredientes locales, sino que también apoya la economia local generando oportunidades

de empleo e impulsando la industria hostelera.

Para garantizar el éxito del turismo gastronomico, las empresas deben centrarse en
ofrecer una experiencia excepcional al cliente. Esto puede lograrse optimizando los procesos,
como la planificacion del menu, la preparacion de los alimentos y la prestacion del servicio. Al
hacerlo, las empresas no s6lo pueden mejorar la eficacia de sus operaciones, sino también la
calidad de su servicio al cliente. La correcta gestion de los procesos se ha convertido en un
requisito fundamental para la competitividad de las empresas. La gestion eficaz de los procesos
se ha convertido en un factor clave para garantizar la experiencia del cliente. Por lo tanto,
optimizar los procesos no s6lo garantiza la existencia eficiente de procesos operativos, sino

que también contribuye positivamente a mejorar el servicio al cliente.

La eficiencia operativa es un punto clave para cualquier empresa. Implica la gestion
eficaz de los procesos, que puede ayudar a las organizaciones a optimizar sus operaciones,
identificar dreas de mejora, eliminar redundancias y minimizar los residuos. De este modo, las
empresas pueden hacer un uso mas eficiente de los recursos de que disponen, lo que a su vez
reduce los costes y aumenta la rentabilidad. Al estandarizar y controlar los procesos, las
empresas garantizan la coherencia en la entrega de sus ofertas. Aplicando practicas como la
reingenieria de procesos, las empresas se ajustan rapidamente a las nuevas condiciones del

mercado, a las demandas cambiantes de los clientes y a los avances tecnoldgicos.

En Ecuador, una excelente gestion de los procesos en las organizaciones es crucial para
ofrecer un buen servicio al cliente en el sector gastrondmico, lo que resulta esencial para el
éxito y la competitividad. El crecimiento sostenido de la industria alimentaria y de servicios en
el pais ha llevado a la necesidad de que las empresas y organizaciones de este &mbito sean mas
eficientes y competitivas. Esto implica la mejora continua de los procesos administrativos y

operativos para lograr la diferenciacion y la satisfaccion del cliente.
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Segun el Instituto Nacional de Encuestas y Censo INEC, (2023) en la Clasificacion del
Consumo Individual por Finalidades, se detalla que el gasto monetario en restaurantes y hoteles
representa aproximadamente el 8% de los gastos mas significativos. Esto indica la importancia

de satisfacer las necesidades de los clientes para aumentar el consumo.

Es esencial comprender el impacto de estos sectores en la economia general del pais.
Las empresas deben centrarse en racionalizar sus operaciones y reducir las ineficiencias, dado
que no solo pueden reducir costes, sino también mejorar la calidad de sus productos y servicios,

lo que en ultima instancia se traduce en una mayor satisfaccion y fidelidad de los clientes.

Estos resultados ponen de manifiesto la importancia del sector servicios en la economia
del pais, en la que hoteles y restaurantes desempefian un papel significativo como motor de
crecimiento y desarrollo. Es importante sefialar que la industria del turismo, de la que forman
parte hoteles y restaurantes, contribuye de forma esencial al crecimiento econdmico de muchos
paises, incluido éste. En los ultimos afios, la industria turistica ha experimentado un
crecimiento significativo, con cada vez mas personas que viajan por negocios y por ocio. Esto
ha provocado un aumento de la demanda de hoteles y restaurantes, lo que ha dado lugar a la

creacion de nuevos puestos de trabajo y a la expansion de las empresas existentes.

Segun el directorio global de empresas, indican que la provincia de Santa Elena esta
representada por el 17,4% de la industria gastrondmica, el cual establece que restaurantes
operan diariamente en la provincia. Cybo, (2023). Cabe sefalar que es una contribucion
significativa al desarrollo social y econdmico de la provincia, es por ello que, los restaurantes
desempefian un papel crucial a la hora de proporcionar oportunidades de empleo, promover el
turismo y generar ingresos. Se trata de una contribucion significativa al desarrollo social y
economico de la provincia, ya que los restaurantes desempefnian un papel crucial a la hora de

proporcionar oportunidades de empleo, promover el turismo y generar ingresos.

La importancia de la gestion de procesos en los restaurantes de la provincia de Santa
Elena es significativa en varios aspectos especificos que son exclusivos de este sector y region.
La optimizacion de los recursos locales es un aspecto crucial de la gestion de procesos en los
restaurantes. Santa Elena ha sido bendecida con una rica diversidad de mariscos frescos que
pueden utilizarse para crear platos deliciosos propios de la region. Gestionando eficazmente
estos recursos, los restaurantes pueden asegurarse de que se utilizan de forma Optima,

reduciendo asi el despilfarro y fomentando la sostenibilidad.
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La gestion de procesos en restaurantes es crucial para optimizar recursos, reducir
tiempos de espera, mantener la consistencia en la calidad del servicio y controlar costos, lo que
mejora la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Ademads, asegura el cumplimiento
de normas de seguridad alimentaria, facilita la escalabilidad y la innovacidn, y crea un ambiente
de trabajo positivo, lo cual es vital para la motivacion y retencion del personal. En conjunto,

estos factores contribuyen a la sostenibilidad y el éxito a largo plazo del restaurante.

Para el planteamiento del problema en el contexto internacional la gestion de
procesos y servicio al cliente son areas criticas que conlleva el éxito de las organizaciones
independientemente del sector o en la industria en la que opera. Empresas lideres a nivel
mundial han comprendido la importancia de optimizar sus procesos y brindar experiencias
excepcionales a sus clientes, sin embargo, aun existen desafios significativos que deben
abordarse en este tema. Muchas empresas hoy en dia presentan insuficiente cultura orientada a
procesos lo cual genera ineficiencias, duplicidad y falta de coordinacion en las diferentes areas,

lo que puede provocar desperdicios, retrasos y una experiencia deficiente para el cliente.

La gestion de procesos en el sector gastronomico ha sido un objeto de estudio debido
al gran impacto en falencias en sus procesos operativos y la satisfaccion del cliente. Para
Medina et al., (2021) el éxito de toda organizacidn va a depender de sus procesos empresariales
en conjunto con sus estrategias, mision y objetivos, considerando la gestion de procesos como
un sistema que ayude a incrementar la satisfaccion del cliente la aportacion de valor y la
capacidad de respuesta. Muchas veces las estrategias no suelen ser las erroneas si no que no se
aplica una buena gestion para su ejecucion. Al mencionar esto se hace referencia que cuando
no se realiza una correcta gestion de los procesos, no se podran cumplir efectivamente la

mision, vision y objetivos, la misma que ocasionara problemas en la organizacion.

La gestion de procesos lleva a cabo un sistema que integra la identificacion y analisis
de los procesos operativos de cualquier organizacion abarcando la implementacion ejecucion
y mejora continua. Una correcta gestion es crucial para alcanzar los objetivos organizacionales
y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Por otra parte, a menudo las
estrategias empresariales no fracasan debido a su validez, sino mas bien a una incorrecta
ejecucion en la gestion de sus procesos. Es comun que las organizaciones busquen eliminar
defectos, mejorar y reducir los tiempos de entrega de sus productos o servicios. Para alcanzar
estos fines es esencial comprender y luego modificar los procesos donde se presentan

problemas de ineficiencia, defectos, insatisfaccion o baja velocidad de produccion.
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En Ecuador el sector gastronomico ha tenido un crecimiento significativo los tltimos
anos, impulsando de esta manera el turismo. Sin embargo, a pesar de este crecimiento, muchos
establecimientos gastronomicos siguen teniendo dificultades para ofrecer un servicio al cliente

eficaz, lo que puede obstaculizar el crecimiento general del sector turistico.

Esta variacion en la calidad del servicio al cliente puede atribuirse a varios factores,
como la formacion inadecuada del personal y falencias en sus procesos. Estos problemas
pueden dar lugar a una experiencia negativa para los clientes. Una gestion eficaz de los
procesos es esencial para que cualquier empresa tenga €éxito en el competitivo mercado actual.
Implica la cuidadosa planificacion, ejecucién y supervision de todos los procesos que

intervienen en la entrega de productos o la prestacion de servicios a los clientes.

La gestion de procesos es fundamental para asegurar el correcto desarrollo de las
actividades que lleva a cabo una empresa. Cuando los procesos estan bien gestionados, se
garantiza que cada paso se lleve a cabo con eficacia, lo que reduce el riesgo de errores o retrasos
en la produccion de bienes o servicios. Ademas, una gestion eficiente de los procesos puede
aumentar la calidad de los productos o servicios, lo que contribuye a la satisfaccion del cliente.
Hoy en dia, los clientes son mas exigentes que nunca y solo esperan lo mejor de las empresas
que frecuentan, exigen una entrega puntual, una calidad excepcional y un servicio

personalizado.

En la provincia de Santa Elena, varios restaurantes se enfrentan a retos como definir
claramente las competencias y responsabilidades del funcionamiento del restaurante, lo que en
ultima instancia puede conducir a ineficiencias en la satisfaccion del cliente. El restaurante
"Charito", situado en Ballenita presenta falencias para gestionar correctamente sus procesos lo
cual esta causando problemas importantes en la gestion de sus procesos y la atencion al cliente.
Estas deficiencias se dan a causa de no tener correctamente gestionados sus procesos,
inconsistencias en los tiempos de espera prolongados y dificultades para formar eficazmente al

personal, falencias en la comunicacion interna y el manejo de quejas de manera adecuadas.

A pesar de su consolidada reputacion, el restaurante viene experimentando problemas
recurrentes que traen como consecuencia la incorrecta eficacia operativa, insatisfaccion de los
clientes, disminucion de la clientela, una reputacion negativa y, en Ultima instancia, pérdidas
econdmicas para el establecimiento. La escasa informacion con la que cuenta para gestionar
sus procesos dificulta la normalizacion y el mantenimiento de la coherencia en la ejecucion de

las tareas, dificultando las expectativas de servicio al cliente que se debe ofertar.
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Para resolver estos problemas, el restaurante "Charito" necesita disefiar procesos claros
que describan los procedimientos especificos que debe seguir el personal. Esto proporcionara
una guia precisa, garantizando que todos los empleados comprendan sus responsabilidades y
tareas. Ademas, servird como una referencia esencial para la formacién y desarrollo del nuevo
personal, asegurando que estén bien preparados para ofrecer un servicio al cliente de alta
calidad. Estos procesos no solo mejoraran la eficiencia operativa y la consistencia del servicio,
sino que también contribuirdn a un ambiente de trabajo mas organizado y profesional, lo cual

es fundamental para la satisfaccion y retencion tanto de empleados como de clientes.

De acuerdo con la informacion proporcionada la formulacion del problema consiste
en: ;Como se aplica la gestion de procesos y servicio al cliente del sector gastronémico en el

restaurant Charito, canton Santa Elena, afio 2023?

De tal manera que se detallan las siguientes interrogantes que forman parte de la

sistematizacion:

e ;Cudl es la situacion actual de la gestion de procesos en el restaurant Charito?

e ;Qué procesos desarrolla el restaurant Charito?

e ;Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes del restaurant Charito para la
mejora en sus procesos?

e ;Disefiar la gestion de procesos contribuye al servicio al cliente en el restaurant

Charito del canton Santa Elena?

De acuerdo con las interrogantes planteadas, se establece el objetivo general: Analizar

la gestion de procesos y servicio al cliente del restaurant Charito del canton Santa Elena.

En relacion con el objetivo general se establecen los siguientes objetivos especificos

que serviran como base para el cumplimiento de la meta:

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion de procesos del restaurant Charito
del canton Santa Elena.

e Identificar el desarrollo de los procesos en el restaurant Charito.

o Identificar la satisfaccion de los clientes del restaurant Charito para la mejora
en la gestion de procesos.

e Disefiar la mejora de procesos que contribuya la optimizacion de gestion de

procesos y el servicio al cliente.
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La investigacion se justifica tedéricamente mediante una sélida base de fundamentos
académicos y razones de gran relevancia. Los resultados que se obtuvieron provienen de una
amplia variedad de fuentes, incluyendo libros, articulos y otros trabajos referenciados, como
revistas cientificas obtenidas a través de plataformas como Scopus, Mendeley y Redalyc. Estas
fuentes fueron seleccionadas rigurosamente para asegurar la calidad y la pertinencia de la
informacion. Los libros y articulos revisados proporcionan un contexto historico y conceptual
esencial, mientras que las revistas cientificas ofrecen las investigaciones mas recientes y

avanzadas en el campo. Las tesis universitarias

Adicionalmente, se han utilizado libros de acceso libre disponibles en distintos sitios
web, documentos como tesis de diversas universidades que aportan estudios de caso y analisis
detallados que enriquecen la comprension del tema desde perspectivas diversas y actualizadas.
Todos estos documentos constituyen una base robusta que sustenta la revision literaria de esta
investigacion, proporcionando un marco teérico bien fundamentado y relevante para el
desarrollo del estudio. Esto asegura que la investigacion no solo esté bien informada y

actualizada, sino que también esté anclada en una amplia gama de conocimientos académicos.

Las organizaciones participan en una amplia gama de actividades que estan
interconectadas para proporcionar servicios y productos a sus clientes. Estas actividades son
esenciales para el buen funcionamiento de la organizacion y la consecucion de sus objetivos.
Por tanto, es crucial comprender, modelar y documentar estas actividades, tareas y procesos

para garantizar que la organizacion funcione de forma Optima Barrera et al., (2018).

La documentacion de los procesos y actividades es esencial para la gestion del
conocimiento y el aprendizaje organizativo. Ayuda a mejorar la calidad de los servicios y
productos que ofrece la organizacion al proporcionar una comprension clara de los procesos
que intervienen en el restaurante. La Gestion por Procesos es un enfoque estratégico que
pretende mejorar el rendimiento de la organizacion logrando mayores niveles de satisfaccion
de los usuarios. Esta metodologia hace hincapié en la importancia de reducir los costes internos
innecesarios, eliminar las actividades sin valor afiadido, acortar los plazos de entrega, mejorar
la calidad y aumentar el valor percibido por los usuarios. Mediante la Gestién por Procesos,
una organizacion puede racionalizar sus operaciones y obtener una ventaja competitiva en el

mercado Riquelme & Pelagatti, (2019).
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La Gestion de Procesos permite a las organizaciones fomentar la colaboracion, la
comunicacion y la mejora continua entre los equipos, lo que conduce a un flujo de trabajo mas
eficiente y eficaz. La gestion de procesos y la satisfaccion del cliente son dos de los pilares
fundamentales para cualquier negocio. Para que una empresa pueda tener éxito y sostenibilidad

a largo plazo, es necesario que se presten especial atencion a estos aspectos.

En este sentido, la justificacion practica se fundamenta en la necesidad de mejorar la
gestion eficiente de procesos como clave para su eficiencia operativa. Esto implica enfrentar
desafios tanto en la gestion interna como externa de los procesos. Si se logra mejorar la
eficiencia en estos aspectos, se podran reducir los tiempos de espera prolongados, los errores

en los pedidos y las falencias en la calidad del servicio al cliente.

Para lograrlo, es fundamental contar con el disefio de la gestion de procesos que
proporcione una guia clara para el personal. De esta forma, se podran optimizar las operaciones
de los procesos y minimizar los errores al establecer procedimientos claros y estandares de
calidad para el servicio al cliente. Esto, a su vez, mejorara la rentabilidad del restaurante. Al
mejorar su gestion de procesos y servicio al cliente no solo aumentara la probabilidad de que
exista una viabilidad comercial, sino que también generara empleo y promovera una imagen

positiva del sector gastronémico local.

Por ende, la idea defender consiste en: Disefar la gestion de procesos en el restaurant
Charito del canton Santa Elena mejora la eficiencia de los procedimientos y la calidad del

servicio al cliente.

El mapeo consta de cuatro capitulos, con el fin de presentar de manera ordenada y
contextualizada la informacion de manera clara y precisa para la comprension de esta, los

cuales se distribuyen de la siguiente manera:

En primer lugar, el Capitulo I, corresponde al Marco referencial en el cual se presenta la
revision de la literatura, en donde se establecen los trabajos previos de indole nacional e
internacional, ademds se presenta el desarrollo de teorias y conceptos de las variables,

dimensiones e indicadores en la cual varios autores aportan sobre las mismas.

En el Capitulo II, se presenta la Metodologia que se aplicd en este trabajo de investigacion, la
poblacién a estudiar para la implementacion del diagndstico, la recoleccion de informacion y
la utilizacion de técnicas e instrumentos para el procesamiento de datos, los cuales serdn utiles

para abordar la problematica.
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El Capitulo III, se denomina Resultados y Discusion en esta ultima parte se presentan los
analisis e interpretaciones de los resultados que se obtuvieron mediante los instrumentos de
recoleccion de datos, mediante aquello se realizo la discusion tomando como base los articulos
y tesis que se describieron en la revision de la literatura, ademads, se detallaron las conclusiones

y recomendaciones.

Por ultimo, el Capitulo IV, en esta seccion se da a conocer la Propuesta, se presenta la
justificacion de este, objetivos para el restaurant, los flujogramas para la mejora de sus procesos

y acciones requeridas que son las capacitaciones que el personal debe acatar.
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Capitulo I

Marco referencial

Revision de la literatura

En el articulo de Avendafio et al., (2023) publicado en Buenos Aires y denominado" Gestion
por Procesos para la Calidad del Servicio de una PYME del Sector Gastrondmico" tuvo como
objetivo determinar la influencia de la implementacion de la Gestion por procesos en la Calidad
del servicio del Restaurante Samurai. Este establecimiento presentaba problemas en el
desarrollo de sus procesos, como deficiencias en la atencion al cliente, procesos no
estandarizados ni eficientes, mal uso de los tiempos y falta de conocimiento, lo que conllevaba
a un desarrollo inadecuado de los procesos y clientes insatisfechos. La metodologia empleada
fue de tipo aplicada, prospectiva, longitudinal, explicativa y de disefio experimental
preexperimental. Se aplicé un cuestionario SERVQUAL a una muestra de 260 clientes, ademas
de una entrevista al Gerente General y observaciones no participantes. Inicialmente, el grado
de realizacion de los procesos era de 66.17% (pre-test) y la satisfaccion del cliente era de
58.40%. Después de implementar la Gestion por procesos, se obtuvo un grado de realizacion
de 82.94% (post-test) y un aumento del 12% en la satisfaccion del cliente (65.40%). Ademas,
disminuyeron los tiempos de los procesos de atencion al cliente, produccion y cobranza. Se
determino, mediante la prueba de Wilcoxon, que la implementacion influy6 significativamente
en la Calidad del servicio (p=0.000<0.05). La evaluacion econémica arrojo un VAN de S/.

14,254, una TIR de 71.09% y un indice B/C de 1.84, concluyendo la viabilidad del proyecto.

Mientras tanto Florian et al., (2022) en el articulo "Gestion por Procesos para la
Satisfaccion del Cliente en una Empresa de Servicios Pyme". La investigacion fue realizada en
Pert, teniendo como objetivo, demostrar la influencia de la implementacion de la gestion por
procesos en la satisfaccion del cliente en una MYPE de servicios, empled una metodologia
aplicada con un enfoque mixto y una estrategia de intervencion experimental longitudinal
Pretest - Post test. Se identificé como problema la falta de procesos definidos, lo que generaba
retrasos en la reparacion de vehiculos, insatisfaccion en los clientes, falta de registro de
vehiculos reparados, control inadecuado del tiempo de atencion al cliente y falta de personal
para la recepcion de clientes. La poblacion incluy6 todos los procesos de la organizacion y 20
clientes corporativos, con muestreo no probabilistico para los procesos relacionados y por

conveniencia para los clientes encuestados. Los resultados mostraron una reestructuracion de



22

procesos clave, disefio de un modelo de gestion por procesos, mejora en la atencion al cliente,
reparacion de vehiculos, proceso de pago y compra de repuestos, asi como un aumento en la
satisfaccion del cliente. Las conclusiones resaltaron el impacto positivo en la satisfaccion del
cliente, mejorando la calidad del servicio y la competitividad de la empresa en el sector
automotriz. Se recomienda continuar con la implementacion y seguimiento de la gestion por
procesos, junto con la evaluacion periddica de la satisfaccion del cliente para mantener y

mejorar los estdndares de calidad en la empresa.

Por otro lado, Sandoval & Caceres, (2021) en su articulo titulado "Influencia de la
comunicacion interna y la gestion por procesos en el servicio al cliente en la empresa Nick
Manager Solutions SAC, distrito de San Miguel, 2020" aborda el problema de como la
comunicacion interna y la gestion por procesos afectan la satisfaccion del cliente en dicha
empresa. El objetivo general es analizar esta influencia en la satisfaccion del cliente. La
metodologia utilizada incluy6 un andlisis detallado de la comunicacion interna y la gestion por
procesos, con una muestra de 90 personas (45 clientes y 45 trabajadores) para recopilar datos
relevantes. Los resultados destacaron la importancia de una comunicacion interna efectiva y
una gestion por procesos adecuada en la mejora de la satisfaccion del cliente, identificando
areas de mejora en elementos tangibles, fiabilidad del cliente y capacidad de respuesta. En
conclusidn, se recomienda implementar estrategias para mejorar la comunicacion interna y
optimizar los procesos internos para lograr una mayor satisfaccion y fidelizacion de los clientes

en Nick Manager Solutions SAC.

La tesis desarrollada por Saltos & Pérez, (2020) “Analisis y propuesta de mejoramiento
de procesos en la empresa Restaurante la Cafiita", publicada en Quito, tuvo como objetivo
proponer un modelo de gestion para mejorar los procesos del restaurante. Se identifico la falta
de parametros e indicadores para medir la productividad y calidad en empresas de alimentos y
bebidas, incluyendo La Caiiita. La metodologia utilizada fue deductiva, sintética y analitica,
analizando la eficiencia y capacidades de gestion de La Caiiita a través de matrices y escalas
de valoracion. La poblacion de estudio incluyo los recursos, capacidades y procesos del modelo
de gestion vigente en el restaurante. Los resultados obtenidos incluyeron la identificacion de
capacidades, evaluacion de eficiencia y propuesta de un modelo de mejora. Se concluy6 que la
mejora continua es fundamental para la competitividad y permanencia en el mercado,
recomendando la implementacion del modelo propuesto para generar cambios significativos

en empresas del sector de alimentos y bebidas, como La Caiiita.
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La tesis realizada por Riquelme & Pelagatti, (2019) se titula "Gestion por Procesos y la
Satisfaccion de los Cliente en el Restaurante El Criollazo ubicado en San Martin de Porres,
Lima - 2019 " fue desarrollada en Lima, Peru, con el objetivo de abordar los desafios de
eficiencia operativa y satisfaccion del cliente en el restaurante El Criollazo. La investigacion
se centrd en implementar la gestion por procesos como estrategia para mejorar la eficiencia
interna y la experiencia del cliente. Para lograr este objetivo, se utilizd6 una metodologia
descriptiva-correlacional que combind técnicas cualitativas y cuantitativas. Se realizaron
encuestas a los clientes para evaluar su nivel de satisfaccion antes y después de la
implementacion de la gestion por procesos. Los resultados obtenidos mostraron una mejora
significativa en la eficiencia de los procesos internos del restaurante, lo que se tradujo en una
mayor rapidez en la atencion y en la calidad de los platos servidos, impactando positivamente
en la satisfaccion de los clientes. En conclusion, la investigacion demostro la efectividad de la
gestion por procesos para optimizar la operatividad de un restaurante y mejorar la experiencia
del cliente. Se recomendod a El Criollazo mantener un seguimiento continuo de los procesos
implementados para garantizar la excelencia en el servicio ofrecido y mantener su

competitividad en el mercado gastronémico.

La tesis realizada por Canales & Mendoza, (2022) se titula "Gestion de Procesos para mejorar
la calidad de servicio al cliente de la empresa Emapa Huaral, 2022" publicada en Lima — Peru,
tuvo como problema evaluar de qué manera la Gestion de Procesos mejora la calidad del
servicio al cliente en dicha empresa. El objetivo general fue implementar la Gestion de
Procesos para mejorar la calidad del servicio. La metodologia que emplearon fue de tipo
aplicada, con enfoque cuantitativo y disefio preexperimental. La poblacion fue de 15000
usuarios y 4 procesos de calidad de servicio, tomando una muestra de 384 usuarios. Se
utilizaron técnicas como encuesta, entrevista y observacidon, con instrumentos como
cuestionario y guia de observacion. En los resultados se encontrd que antes de aplicar la gestion
de procesos, la calidad del servicio era muy mala en 26.3%, buena en 1.8% y excelente en
1.3%. Después de aplicar la gestion de procesos, la calidad mejoré a muy mala en 0.5%, mala
en 2.1%, regular en 2.6%, buena en 38.3% y excelente en 56.5%. Se concluy6 que la
implementacion de la gestion de procesos mejor6 significativamente la calidad del servicio en
general, asi como en las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia. Se recomendo establecer lineamientos adecuados integrando la gestion
de procesos en la planificacion estratégica, desarrollar una escala de calidad de servicio,

capacitar al personal en atencion al cliente y difundir el proceso de reclamos y quejas.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Gestion de procesos

El enfoque de la gestion de procesos resultan ser las actividades que sirven como guia
para hacer que las cosas surjan de manera efectiva en la empresa, es decir, es una metodologia
que utilizan las empresas para crear valor en las operaciones diarias del negocio, por ende, se
enfoca en gestionar, supervisar y optimizar los procesos de cada area de la empresa de manera

continua para satisfacer las expectativas del cliente. Avendafio et al., (2023).

La gestion de procesos es un punto clave en cualquier empresa, ya que garantiza que
todas las areas trabajen de manera sincronica para que se puedan cumplir los objetivos del
negocio y la satisfaccion del cliente. Estos procesos también requieren de la implementacion
de subprocesos que seran util para completar la ejecucion de cada uno de ellos, lo que permite
una alineacidn tanto interna como externa para los procesos productivos. Gutiérrez et al.,

(2022).

Los procesos en la administracion son una herramienta clave para las empresas que
buscan mejorar su eficiencia y efectividad en las actividades diarias, lo cual les permitird a las
empresas poder identificar, analizar, mejorar y monitorear continuamente los procesos de su
negocio. Se basa en la idea de que los procesos son el corazén de cualquier empresa y deben

ser administrados de manera efectiva para lograr una mayor efectividad. Malinova, (2015).

Son un conjunto de actividades interrelacionadas que se llevan a cabo para generar un
entregable para un cliente interno o externo a la organizacion en el cual estas actividades son
esenciales para la generacion de los productos y servicios propios de cada entidad por ende es
importante tener en cuenta que cada proceso debe estar disefiada de manera eficiente para
cumplir con las necesidades del cliente y mejorar asi la calidad del producto o servicio que se

esta ofertando Alvarez, (2017).

La gestion de procesos es imprescindible para las compaiiias ya que les ayuda a
reconocer y optimizar los procesos organizativos con el fin de alcanzar la satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, es importante que la organizacion tenga claridad en sus estrategias y que
todos los miembros la apoyen, siendo los especialistas en proceso los encargados de facilitar
estas actividades. Cuando se manejan adecuadamente los procesos las empresas pueden
implementar diversas acciones que les permiten priorizar al cliente, considerar su proposito de
existencia y satisfacer las necesidades de los clientes internos lo cual incluyen a la direccion,

los participantes del proceso y los usuarios Bravo, (2013).
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Organizacion horizontal. Se resalta que los procesos ya no se limitan a ser verticales y
aislados en una tnica area de la empresa, esto se debe a que en las areas lo que existe son partes
de un proceso que deben estar integradas con las demas para lograr la eficiencia y eficacia en
la organizacion. Asi que se reconoce que ahora las limitaciones se han eliminado y los procesos
se extienden horizontalmente en toda la organizacién lo cual facilita la colaboracion y la
interconexion entre las distintas areas y asimismo se asegura una administracion de procesos

efectivos Bravo, (2013).

La organizacion horizontal es precisa y factible para crear beneficios en las
organizaciones con el apoyo de las tecnologias de la informacion. Este resulta ser un enfoque
que no solo mejora la eficiencia operativa si no también mejora la eficacia de los demas
procesos. La clave esta en la flexibilidad y agilidad que las personas apliquen en la organizacion
para adaptarse a los cambios continuos que pueden surgir y aprovechar en su momento las

oportunidades Pardo & Gil, (2019).

Por otra parte, la organizacion horizontal proporciona una estructura o un modelo que
promueve la autonomia, el empoderamiento y la motivacioén de los empleados que conforman
una organizacion, de tal forma que estos se puedan alinear con los objetivos generales para el
cumplimiento de estos. Existen claves del éxito que radican en sostener la comunicacion
transparente entre quienes integren cada proceso, fomentando una cultura de confianza y
proveer herramientas necesarias para que se puedan tomar decisiones informadas. Alas et al.,

(2012).

Rediseiio. La importancia de poder planificar un redisefio en los procesos radica en la
capacidad de prever y controlar los cambios del futuro con el objetivo de fomentar un desarrollo
sostenible y organizado, si no se planifica adecuadamente el redisefio podemos causar impactos
irreversibles. El redisefio lleva a cabo acciones concretas para alcanzar un objetivo especifico
o un equilibrio entre varias metas y objetivos ademas que es un proceso que vincula decisiones

y acciones para lograr este proposito Sosa, (2022).

El redisefio es esencial en las companias que deseen implantar cambios, porque ayuda
e implementan acciones para situaciones que se consideren de emergencia. Ademas al
planificar un nuevo redisefio en los procesos de la empresa se puede alcanzar objetivos con
mayor tranquilidad, ya que se pueden identificar posibles errores y ventajas en la realizacion

de un proyecto Jaramillo & Tenorio, (2019).
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Es un proceso de reorganizacion de las actividades que conllevan el proceso que realiza
una organizacion, implica una recreacion radical de los sistemas de la empresa para obtener
mejoras significativas en la rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta y calidad en un
corto periodo de tiempo. Es un enfoque que no siempre sera necesario o exitoso ya que es un
proceso fuerte. Es decir que ya no es suficiente buscar mejoras continuas ya que el redisefio es

un cambio de caracter cualitativo que afectara a toda la empresa. Ospina, (2006).

El redisefio abarca ir desde el inicio que se dan las cosas, por lo tanto, cuando se requiera
implantar el cambio se debera dar a conocer al factor humano para su preparacion al afrontar
los cambios. Se debe dar el andlisis de los procesos para contemplar los avances y se da la

implantacién para evaluar los cambios en el proceso. Escalera et al., (2008).

Implante al cambio. Las medidas de cambio que toman las empresas, como reducir el
personal, simplificar las estructuras, optimizar procesos o estandarizarlos, mejorar
continuamente, aplicar la gestion de calidad, automatizar y empoderar son partes del cambio,
aunque estas acciones pueden formar parte de una reingenieria adecuada no son comparables
con ella. Una forma de acelerar los cambios y fomentar la innovacion eje implementar la

organizacion de aprendizaje rapido. Ospina, (2006).

Se determina como un cambio dréstico que surge en algun proceso de la Organizacion,
es decir van a ser reestructurados a fin de que existan mejoras, ademads es delimitado como un
modelo que utilizan los negocios para aplicar técnicas que los miembros que involucran el
proceso deberdan emplear, teniendo como fin mejorar y crear un nuevo disefio para la mejora

del servicio al cliente. Rafoso & Artiles, (2011).

La importancia del cambio se da mediante la flexibilidad y la adaptabilidad y la
capacidad de como esta da una actualizacion continua en respuesta a los cambios que se dan
en las areas o procesos que implantaran cambios. 1 de los elementos es la parte tecnologica que
es crucial para el implante al cambio ya que en una organizaciéon que pueda adaptarse
facilmente a nuevas tecnologias y procesos estard mejor posicionada para mantener su

competitividad y eficiencia. Alas et al., (2012).

El implante al cambio no solo trata simplemente de optimizar lo que ya est4 en marcha,
sino que radica en la capacidad que tiene una empresa para poder innovar y transformar sus
procesos. Lo cual va a requerir que se desvincule de los procesos establecidos anteriormente y
explore nuevas posibilidades que resultardn de manera drastica pero beneficiosa para los

procesos. Aleksic, (2018).
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Reingenieria. La reingenieria es la respuesta a las ineficiencias que existen en los
procesos empresariales, de tal forma que promueven un replanteamiento y un redisefio radical,
se da con el fin de que mejoren aspectos criticos como costo, calidad, servicio y velocidad, para
el aumento de la eficiencia y mejorar la calidad en todos sus procesos organizacionales y
generen valor agregado para los clientes. La empresa también tiene beneficios como reduccion
de costos y menos desperdicios de materia prima y tiempos de ejecucion de cada proceso en

las diferentes areas. Contreras & Lizcano, (2019).

La reingenieria integrada a las tecnologias de la informacion resultan ser dos enfoques
complementarios que pueden transformar de manera radical los procesos de las organizaciones.
Al existir un vinculo en los procesos anteriormente aislados y realizar una revision y el redisefio
principal de los procesos, las organizaciones pueden crear mejoras en la eficiencia, la calidad

del servicio y la rapidez. Aleksic, (2018).

La reingenieria se resalta como un proceso de cambio que da respuesta a los desafios
de cualquier organizacion de tal manera que optimiza los procesos e implica que los gerentes
deben empezar de cero para replantear como hacer el trabajo, como deben interactuar la
tecnologia y las personas y como reestructurar completamente las organizaciones. Por ende, es
imprescindible que los gerentes pueden tomar decisiones fuertes para reemplazar procesos
ineficientes que puedan entorpecer la productividad y no afaden valor en los productos y

servicios para satisfacer a los clientes. Ospina, (2006).

Reingenieria puntual. Es aquella que se enfoca especificamente en un proceso que se
requiere mejorar, tiene como planteamiento principal lograr identificar el proceso que se va a
cambiar, es decir que existira una transformacion en sus procesos. Para que se pueda lograr
dicha meta, la organizacion debe olvidarse del proceso actual y generar un proceso nuevo, lo

que implica reinventar el disefio del proceso Escalera et al., (2008).

Reingenieria dindmica. También conocida como la dindmica de sistema, es una
metodologia que describe como las fuerzas internas son los que generan los cambios, en base
a lo expuesto se construyen modelos dindmicos para predecir los cambios a largo plazo. Se
debe observar el comportamiento del proceso real para luego identificar los elementos
principales, luego se busca estructuras que contribuyan a la mejora del proceso, por

consiguiente se da la nueva estructura para el proceso y finalmente se valida Hasdiana, (2018).
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Identificacion del proceso. Al identificar se hace énfasis que, se define y analiza los
procesos de una organizacion, por lo general muchas veces resulta complicarse al involucrar
los elementos de entrada y salida en cada actividad realizada en los distintos departamentos de
una organizacion. La mayoria de estas actividades departamentales involucran sistemas de

informacion compleja en manuales o automatizacion. Aparecida et al., (2019).

Identificar los procesos resulta crucial para la su ejecucion correcta. Se determina el
nivel de atencion que se les otorga y estos resultan ser clave para que reciban mayor cuidado
en sus recursos, ya que al ser responsable de elaborar y ofrecer servicio de alta calidad al
cliente. Identificar los procesos errbneamente podria llevar a una asignacion ineficiente de sus

recursos y atencion. Bowles & Gardiner, (2018).

La identificacion del proceso varia de manera amplia, este abarcara todos los niveles,
desde los superiores hasta funciones operativas especificas. Es primordial que el enfoque sea
en los procesos que generen valor, en lugar de centrarse en actividades que sean ejecutadas de
manera individual. De tal forma que se resalten actividades que trabajen en equipo, facilitando

una colaboracion mas estrecha y gestion mas coherente y eficaz. Aleksic, (2018).

Usualmente los procesos son clasificados de acuerdo con su proposito, uno de ellos es
la clasica en la cual se ordena los procesos como estratégicos o también conocidos como
procesos gerenciales en la que pertenecen a la direccion. La operativa que se da como proceso
de negocio, productivos, nucleares, especificos entre otros. Estos procesos son propios de cada
negocio o de cada organizacion, y por ultimo estan los de soporte que también son conocidos

como procesos de apoyo. Alvarez, (2017).
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Responsable. Es la persona protagonista la compafiia con mas de 10 afios de
experiencia en diferentes roles lo que le da un conocimiento general de la empresa y le permite
establecer relaciones personales en todas las 4reas. El es el encargado de encontrar la solucién
al problema planteado por el comité ejecutivo del cambio es decir es el responsable de definir
los objetivos de plan de mejora y supervisar el éxito, esta persona demuestra la importancia del
proceso de cambio y el compromiso de la direccion para lograr un buen resultado Grouard &

Meston, (2017)

En una organizacion pueden haber un responsable para un area en especifico o puede
estar integrado por un grupo de personas que integran la organizacion en la cual deberan
cumplir roles, responsabilidades y autoridades necesarias para coordinar el trabajo de todos los
demas integrantes ejecutdndolo de manera correcta para que se pueda cumplir eficazmente las

actividades que se designaron Alvarez, (2017).

La persona encargada del rol que se designe en una area o actividad de un proceso es
un ejecutivo responsable de asegurar que el proceso funcione correctamente desde el principio
hasta el final. Tiene la capacidad de realizar cambios en el disefio del proceso y supervisar los
indicadores, especialmente para mejorar la satisfaccion del cliente, mejorando actividades e

implementando cambios y tomando decisiones Bravo, (2013).

Recursos. La gestion de los recursos es de vital importancia para que el éxito en la
organizacion exista y pueda ser competitiva en el mercado actual. Las empresas que invierten
en atraer y desarrollar los talentos suelen ser mas capaces para enfrentar cambios en el mercado
y se caracterizan por ser empresas innovadoras y productivas, ademas, implementan estrategias

que involucran todos sus recursos para mantenerse posicionadas. Gonzalez & Carrillo, (2022).

Se pueden dar de distinta naturaleza como: personas, materia prima, maquinaria,
infraestructura, capital y conocimiento. Dicho esto, las personas son el recurso principal porque
imparten caracter a la organizacion. Por ende, es importante destacar que el grupo de personas

son los factores claves para que una organizacion cumpla con sus actividades. Alvarez, (2017).

El manejo eficiente de los recursos empresariales se refleja como la rentabilidad
sostenida en la gestion organizacional, la empresa que aprovecha sus recursos y capacidades
de los talentos, tanto tangibles como intangibles, tendra un excelente desempefio en sus
actividades y estaran acorde a sus objetivos estratégicos, permitiendo a la organizacion

diferenciarse y adaptarse a cambios del entorno. Fernandez & Rocha, (2017).
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Para el logro del éxito duradero, toda organizaciéon debe explotar sus recursos y
capacidades, de tal forma que puedan generar nuevos recursos y capacidades y logren adaptarse
a los cambios, fomentando una cultura de innovacion, creatividad, aprovechamiento continuo
y la ventaja competitiva sostenible. Los recursos y capacidades de una organizacién apoyan a

la implementacion de las estrategias y a lo gestion de los objetivos. Sanchez & Herrera, (2016).

Duracion. La duracion de procesos se refiere a los tiempos que se identifiquen en los
procesos de una organizacion determina que tan efectivos seran para la obtener beneficios. Este
aspecto es crucial para la planificacion y gestion de recursos, asi como para la entrega oportuna
de productos o servicio. Resulta un indicador clave para la efectividad organizacional y la

optimizacion de recursos. Benavidez et al., (2019)

Es el periodo durante el cual se lleva a cabo una actividad o también conocida como
tiempo de duracion. Representa una herramienta util para medir la duracion de las actividades
del proceso, asi como para identificar quienes la realizan y cuanto tiempo les toma, la duracion
del ciclo del proceso se define como la suma de los tiempos de duracion de cada actividad y

los tiempos de espera. Bravo, (2013).

Documento. Son Papeles que puedes estar en formato fisico o digital en la cual se
detalla informacion necesaria para llevar a cabo procesos y funcionamientos dentro de la
organizacion, entre estos documentos pueden ser de politica, manual de sistema, mapa de
procesos, procedimientos, instrucciones entre otros, de tal forma que resultan principales para
que se pueda garantizar la eficiencia y el funcionamiento preciso y correcto de las actividades

Alvarez, (2017).

Figura 2.
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Servicio al cliente

Cuando una empresa pone como prioridad a sus clientes directamente ya estan
brindando el servicio de atencion efectivo, estas personas son un conjunto de beneficiarios que
esperan algo a cambio. De tal forma que el servicio de atencion al cliente tiene como objetivo
ir mas alld de sus expectativas, proporcionando un servicio satisfactorio y de alta calidad.

(Avendano et al., (2023).

El servicio al cliente considera las evidencias fisicas, la capacidad de respuesta y la
empatia. Se representa precisamente por la percepcion que el cliente tiene del producto o
servicio que esta adquiriendo. Lo cual no solo incluye la calidad intrinseca del producto o
servicio, sino también sus caracteristicas fisicas y el valor percibido con relacion al precio que

estd pagando el cliente. Pincay & Parra, (2020).

El servicio al cliente esta directamente relacionado con la cultura que representa a las
entidades, de tal manera que es la responsabilidad que desempefian todos los miembros de la
organizacion, es esencial que identifiquen factores que pueden influir de manera critica el éxito.
Este enfoque resalta el compromiso de cada trabajador para que realice las tareas
correctamente, su compromiso genuino y su colaboracion activa fortalece el desempefio

organizacional y la satisfaccion del cliente. Morales, (2019).

La empresa debe asegurarse de que el cliente pueda obtener lo que necesita cuando y
donde lo necesita, por tal motivo es imprescindible resaltar que el servicio al cliente es un
activo importante en el marketing actual, al hacer las cosas bien ayuda al emprendedor alcanzar
sus objetivos, desempefiando correctamente las actividades y generando la efectividad en cada
area y la organizacion en general, por ende, al realizar las actividades correctamente se

proporciona un servicio eficaz. Blanco & Lobato, (2011).

El servicio al cliente se presenta como una accion para generar ventas vitales, de manera
que se fomente la lealtad al cliente y aumenten las compras. Por tal razén es primordial contar
con un personal que fomente la ejecucion de actividades de manera correcta y eficaz, capaces
de enfrentar cambios y adaptarse rapidamente a nuevas actividades en caso de que se requiera
mejorar algunos procesos de las distintas areas de la organizacion, todo esto con el fin de crear

el bienestar y satisfaccion de los usuarios. Tschohl, (2011).
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Rendimiento percibido. El valor percibido es el reflejo del comportamiento del
consumidor después de haber adquirido un producto o servicio, representa la apreciacion que
obtuvo después de darle un uso apropiado a lo que adquirid. Analizar el valor percibido permite
a las organizaciones alinear sus estrategias con las expectativas y necesidades que tiene el

mercador, de manera que puedan surgir estrategias competitivas. Gonzalez & Gil, (2023) .

El rendimiento o valor percibidos, es la apreciacion subjetiva de un producto o servicio
por parte de los clientes, de tal manera que se destaca como una ventaja competitiva del
mercado y adaptandose a la creciente exigencia del consumidor. Este rendimiento no resulta
estar estatico, si no que varia constantemente segun la persona, cultura o momento. Antes de
las compras se refleja en el consumidor las posibles expectativas del producto o servicio, y
durante la compra el consumidor descubre si sobrepasaron o no sus expectativas, finalmente el

cliente determinara si repetira la compra o recomendara el producto. Hernandez, (2012).

El cliente es lo primero en lo que pensamos cuando hacemos un plan sobre cémo darle
lo que quiere. Cuando existe la intencion de obtener el rendimiento percibido de un cliente, se
dara la satisfaccion. Una buena estrategia debe mantener contentos a los clientes actuales y
también intentar conseguir nuevos clientes que aun no lo sean, por lo tanto es importante tener
en cuenta qué se necesita saber lo que necesitan y demuestran, sin enfocarse solamente que es

lo que necesita llegara a obtener la empresa Vértice, (2008).

Motivacion del cliente. Se relaciona con aspectos principales que proporcionan la
energia positiva o negativa, y la direccion de la conducta en general. La energia abarca todo el
comportamiento del individuo, la persistencia y la intensidad que tiene hacia algo, por ende,
resulta ser un sistema multicomponente que resalta la conducta de las personas hacia el logro
de una meta que se dispongan. La motivacion son los incentivos que demuestran querer
conseguir algo o hacer que se cumpla algin manifiesto que tengan en mente. Serafini &

Cuenya, (2020).

La motivacién surge de un momento dado, puede darse por el impulso que lo llevan al
querer comprar un producto o servicio, muchas de estas situaciones surgen por los estados de
tension de hambre, la sed, o incluso cuando existe la incomodidad. Al presentar un momento
como este o se activa el grado mayor de intensidad, las personas buscan su satisfaccion. Paredes

etal., (2019).
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Este elemento es quien determina la calidad del servicio, basicamente las empresas no
solo se molestan en comprender qué hace que los clientes compren sus productos, por lo que
simplemente asumen que saben qué es lo mejor y no les importa como su servicio afecta a los
clientes de tal forma que solo les importa qué tan bien funcionan sus productos, considerando

que lo hacen para su propio bienestar. Vértice, (2008).

Calidad del servicio total. Se refiere a un buen servicio Atencion al Cliente debe estar
fundamentado por la calidad total y para que exista esto todas las acciones que realiza la
empresa deben seguir protocolos de calidad lo cual incluye informar al cliente de manera clara
sobre todo lo relacionado con su relacion con la empresa, facilitar el acceso a los canales de
comunicacion para que el cliente pueda expresar sus dudas, sugerencias o quejas de manera

rapida y eficiente lo cual involucra tratar al cliente siempre con amabilidad. Blanco & Lobato,

(2011).

Se da cuando un cliente evalta la calidad de un servicio, no destaca un solo
componente, sino que lo juzga en su conjunto. Lo que les parece importante es la impresion
general, no el éxito relativo de una sola accion. Por ende, el cliente se centra en generalizar las
malas acciones que encuentre en el servicio, si algo falla sera como consecuencia al fracaso
porque considerara que el servicio que recibio no estuvo totalmente correcto para que el cliente

pueda sentirse a gusto. Vértice, (2008).

Valoracion de las reacciones del cliente. Sen centra en las experiencias que obtuvo el
cliente al momento de adquirir un servicio o consumir un producto, resaltando los aspectos que
tuvo hacia la atencion que le dieron, y la valoracion que le da a las personas que se encargaron
de atenderlo. Esto suele ocurrir porque los clientes anteriormente ya han tenido experiencias
que lo impulsan estar en la actitud de esperar mas o que no se repita una experiencia

desagradable. (Jagdish et al., 2023).

El comprador evalta el resultado de la compra en funcion del grado en que se cumplan
sus expectativas, de modo que si se cumplen se sentiria satisfecho y si no se cumplen se sentira
insatisfecho. Un cliente satisfecho mejorara su percepcion sobre un producto o el servicio que
efectivamente satisface sus necesidades y de modo qué fortalecera su vinculo con la empresa,
ademas, lograra sentirse incentivado que puede recomendar el producto o servicio que adquirio,

lo cual se lo denomina publicidad boca a boca. Blanco & Lobato, (2011).
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Gestion de quejas. Las tareas mas importantes del departamento de Atencion al Cliente
es el manejo de quejas y reclamos ya que este proceso consta de varias etapas como la
definicion y distincion entre quejas y reclamos, principios de actuacion, durante el proceso y
la gestion administrativa interna, este proceso debe seguir un proceso transparente y accesible

para que los clientes tengan la posibilidad de recibir una respuesta Blanco & Lobato, (2011).

Las personas que expresan sus quejas son mas frontales que las que no logran hacerlo,
Muchas empresas invierten demasiado en sistemas de gestion de quejas, pero no aprovechan
al méaximo esa informacion para generar soluciones. Muchas veces no resuelven las quejas y
prefieren resolver ciertos aspectos que creen mas importantes, pero en realidad tratar bien a los
clientes que suelen quejarse es mas barato que perderlos o reemplazarlos, por ende, dicha

metodologia deberia ser mejorada. Tschohl, (2011).

Es esencial que se establezca un sistema para la gestion de las quejas, de tal forma que
las organizaciones puedan asumir esta responsabilidad de poder darle una solucion rapida y
precisa al cliente que present6 la queja como tal. Darle una solucion es beneficioso y mejora la
relacion con el cliente, generdndole confianza y darle a entender que se podra obtener una

solucidn rapida a su queja para que no se daie la relacion comercial. Paredes et al., (2019).

Niveles de satisfaccion. El nivel de satisfaccion viene conjuntamente relacionado con
la satisfaccion que les dan a los empleados. Un empleado satisfecho realiza su trabajo de
manera correcta, que implementa acciones positivas para que el cliente se encuentre satisfecho,
sin embargo, si no existe satisfaccion para los empleados, quizas las actividades que realicen

no evidencian que las realicen de la mejor manera. Cordova et al., (2023).

Existen niveles de satisfaccion que caracterizaran un producto o servicio. Las empresas
buscan constantemente poder ofreces un servicio o producto de calidad, consistentemente para
proporcionarse una ventaja competitiva frente a sus rivales, quienes buscan mejorar la calidad
de sus servicios posiblemente lleguen a conseguir un nivel de satisfaccion altamente positivo.

Pino, (2020).

La idea de que un cliente esté satisfecha se refiere a que existe un nivel de conformidad
después de adquirir un producto o servicio, los indices de satisfaccion del cliente no siempre
indican que la calidad del producto o servicio sean altos en muchos casos los indices estan por
debajo de las expectativas que genera. También es importante que las expectativas del cliente
coincidan con lo que el cliente promedio espera para que se sienta motivado a comprar. Blanco,

(2019).
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Insatisfaccion. Hacer las cosas bien resultara satisfactorio para el cliente. Sin embargo,
cuando se realizan acciones que perjudican lo mencionado, surgira la insatisfaccion. Por tal
razén no es suficiente solo querer hacer las cosas bien, se debe comprender y satisfacer las
necesidades que resulten claves para crear interacciones que resulten positivas para la

organizacion. Jagdish et al., (2023)

Esto sucede cuando los clientes no estan recibiendo el valor que esperan de un producto
o servicio siendo asi que se produce la insatisfaccion del cliente. Puede darse por una variedad
de razones como cuando se dan productos defectuosos, un servicio deficiente o una mala
comunicacion. Se resalta que la insatisfaccion es un sentimiento negativo que surge con el
cliente no se siente a gusto con lo que ha recibido, lo cual puede generar una mala reputacion

y pérdida de clientes. Pérez, (2012).

Satisfaccion. Las empresas siempre buscan atencion y la prioridad es mantenerse en
las preferencias de los clientes, la satisfaccion es la que indica la proporcion del desempefio
que le dan al cliente por ende es imprescindible valorar un servicio lo cual esta representando
la oportunidad para impulsar la competitividad a través el producto o servicio que se oferta.

Avendafio et al., (2023).

Es la evaluacion que hace el cliente de un servicio y depende si el servicio satisface sus
necesidades y expectativas. Comprender el proceso humano que ve el cliente para satisfacer
las necesidades es necesario para que el cliente se sienta considerado. La satisfaccion depende
de las capacidades del personal a través de necesidades objetivas e implicitas y suelen ser

realizadas De manera que no son presenciadas por el cliente. Tarodo, (2015).

Cuando el desempefio percibido el producto coincide con las expectativas del cliente se
produce la satisfaccion, esto puede suceder cuando el producto cumple con las especificaciones
prometidas el servicio es rapido y eficiente existe una comunicacion clara y precisa para que
el consumidor fue a comprenderlo ice tiene en claro que el cliente es esencial para mantener

una base de clientes leales y satisfechos. Pérez, (2012).

Se refiere a todas las influencias que existen sobre la calidad qué obtiene el cliente sin
embargo existen muchos factores que afectan la forma en que la gente juzga la calidad, pero
son importantes porque el cliente generalmente no se queja directamente, sino mas bien hablan
de ello con otros lo cual indica que no tienen ninguna posibilidad de recomendar a la empresa.

Vértice, (2008).



36

Complacencia. La complacencia involucra principalmente a la percepcion o a las
reacciones que tiene el cliente al realizar la compra de un producto o al adquirir un servicio,
esto influye altamente al cliente a la decision de volver a comprar o no. Por tanto, viene siendo
una métrica que evidencia la respuesta positivamente que tiene el cliente sobre la empresa, por
tal razoén es importante tomar en cuenta las opiniones o recomendaciones de clientes para

impulsar su lealtad hacia la empresa. Cruz, )2023).

La complacencia se produce cuando el desempeio percibido excede a las expectativas
del cliente usualmente esto puede suceder cuando un producto o servicio supera las
expectativas del cliente en términos de calidad eficiencia o valor, dicho esto la complacencia
puede ser un factor importante en la fidelizacion del cliente y en la generacion de

recomendaciones positivas boca a boca. Pérez, (2012).
Fundamentos legales
Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizard a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. Constitucion de La

Republica Del Ecuador, (2008).

Art. 66.- Se reconoce y garantizard a las personas: 15. El derecho a desarrollar
actividades economicas, en forma individual o colectiva, conforme a los principios de
solidaridad, responsabilidad social y ambiental. Constituciéon de La Republica Del Ecuador,

(2008)

Art. 281.- La soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico y una obligacion
del Estado para garantizar que las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades alcancen
la autosuficiencia de alimentos sanos y culturalmente apropiado de forma permanente.

Constitucion de La Republica Del Ecuador, (2008).
Para ello, sera responsabilidad del Estado:

1. Impulsar la produccion, transformacion agroalimentaria y pesquera de las pequenas

y medianas unidades de produccion, comunitarias y de la economia social y solidaria.
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2. Adoptar politicas fiscales, tributarias y arancelarias que protejan al sector

agroalimentario y pesquero nacional, para evitar la dependencia de importaciones de alimentos.

3. Fortalecer la diversificacion y la introduccion de tecnologias ecoldgicas y organicas

en la produccion agropecuaria.

4. Promover politicas redistributivas que permitan el acceso del campesinado a la tierra,

al agua y otros recursos productivos.

5. Establecer mecanismos preferenciales de financiamiento para los pequefos y

medianos productores y productoras, facilitandoles la adquisicion de medios de produccion.

6. Promover la preservacion y recuperacion de la agrobiodiversidad y de los saberes

ancestrales vinculados a ella; asi como el uso, la conservacion e intercambio libre de semillas.

7. Precautelar que los animales destinados a la alimentacion humana estén sanos y sean

criados en un entorno saludable.

8. Asegurar el desarrollo de la investigacion cientifica y de la innovacion tecnologica

apropiadas para garantizar la soberania alimentaria.

9. Regular bajo normas de bioseguridad el uso y desarrollo de biotecnologia, asi como

su experimentacion, uso y comercializacion.

10. Fortalecer el desarrollo de organizaciones y redes de productores y de
consumidores, asi como las de comercializacion y distribucion de alimentos que promueva la

equidad entre espacios rurales y urbanos.

11. Generar sistemas justos y solidarios de distribucion y comercializacion de
alimentos. Impedir practicas monopolicas y cualquier tipo de especulacion con productos

alimenticios.

12. Dotar de alimentos a las poblaciones victimas de desastres naturales o antropicos
que pongan en riesgo el acceso a la alimentacion. Los alimentos recibidos de ayuda
internacional no deberan afectar la salud ni el futuro de la produccién de alimentos producidos

localmente.

13. Prevenir y proteger a la poblacion del consumo de alimentos contaminados o que

pongan en riesgo su salud o que la ciencia tenga incertidumbre sobre sus efectos.
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14. Adquirir alimentos y materias primas para programas sociales y alimenticios,

prioritariamente a redes asociativas de pequefios productores y productoras.

Art. 283.- El sistema economico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado,
en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de
las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir. Constitucion de La

Republica Del Ecuador, (2008).

El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacion econdmica publica,
privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion determine. La economia
popular y solidaria se regulard de acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas,

asociativos y comunitarios.

Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria — 2018

Art. 73.- Unidades Economicas Populares. - Son Unidades Econdmicas Populares:
las que se dedican a la economia del cuidado, los emprendimientos unipersonales, familiares,
domésticos, comerciantes minoristas y talleres artesanales; que realizan actividades
economicas de produccion, comercializacion de bienes y prestacion de servicios que seran
promovidas fomentando la asociacion y la solidaridad. Ley Organica de La Economia Popular

y Solidaria, (2011).

Art. 74.- Las personas responsables de la Economia del Cuidado. - Para efectos de
esta ley se refiere a las personas naturales que realizan exclusivamente actividades para la
reproduccion y sostenimiento de la vida de las personas, con relacion a la preparacion de
alimentos, de cuidado humano y otros. Ley Orgénica de La Economia Popular y Solidaria,
(2011)

Art. 75.- Emprendimientos unipersonales, familiares y domésticos. - Son personas
o grupos de personas que realizan actividades econdémicas de produccion, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios en pequeia escala efectuadas por trabajadores autonomos o
pequefios nucleos familiares, organizadas como sociedades de hecho con el objeto de satisfacer
necesidades, a partir de la generacion de ingresos e intercambio de bienes y servicios. Para ello
generan trabajo y empleo entre sus integrantes. Ley Organica de La Economia Popular y

Solidaria, (2011).
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Reglamento turistico de alimentos y bebidas

Art. 7.- Derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de alimentos y
bebidas. — Los prestadores de servicios turisticos de alimentos y bebidas gozaran de los

siguientes derechos y obligaciones. Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas, (2018):
a) Percibir el pago por los servicios ofertados;
b) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa vigente;

¢) Determinar y comunicar politicas de cobro y tarifas para la prestacion de sus

Servicios;
d) Contar con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de Funcionamiento;

e) Contar con el libro de reclamos conforme a lo determinado en la Ley Orgénica de

Defensa del Consumidor;

f) Exhibir en un lugar visible el Registro de Turismo y la Licencia Unica Anual de

Funcionamiento;

g) Exhibir la placa de identificacion del establecimiento turistico otorgado por la

Autoridad Nacional

de Turismo donde constara la tipologia y clasificacion del establecimiento, la cual va

expuesta en un lugar visible al publico en general;

h) Respetar y cumplir los lineamientos establecidos para alimentacion y otras normas,

determinadas por la Autoridad Sanitaria Nacional o quien ejerza sus funciones;

1) Contar con por lo menos el 50% del personal que acredite su capacitacion, Formacion
profesional o que posea certificacion de competencias laborales para ofertar el servicio de

alimentos y bebidas;
J) Mostrar el listado de precios en un lugar visible para el usuario;

k) Determinar el precio final de los alimentos o bebidas dentro del ment pudiendo estar

o no desglosado en el precio final;

1) Mantener la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina en estados

optimos de limpieza y desinfeccion, sin roturas o rayaduras;
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m) Cumplir con lo establecido en el presente reglamento y demas normativa aplicable

al sector;

n) Denunciar ante la autoridad competente, mediante los canales establecidos para el
efecto, a los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas que no cuenten con los permisos

pertinentes;

0) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del

establecimiento en condiciones de limpieza y funcionamiento;
p) Utilizar mecanismos de desinfeccion para las instalaciones e implementos de cocina;
q) Diferenciar al personal que se encuentra en entrenamiento:
r) Garantizar la no acumulacion de olores dentro del establecimiento;
s) Cumplir con los servicios ofrecidos al consumidor;
t) Otorgar informacion veraz del establecimiento al consumidor;

u) Podran solicitar la salida del cliente cuando contravenga las normas basicas de
convivencia y la normativa correspondiente; sin perjuicio que el cliente mantenga la obligacion

de pago por su consumo;

v) Cumplir con los tributos o impuestos segun lo dispuesto en la normativa pertinente;
Y
w) Comunicard la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos

Descentralizados, la transferencia de dominio y/o modificacion de la informacion con la que

fue registrado el establecimiento dentro de los treinta dias de producida.
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Capitulo I1.

Metodologia

Diseiio de la investigacion

El tipo de investigacion descriptiva se selecciond para proporcionar una comprension
detallada y precisa de como se gestionan las operaciones en el restaurante Charito. Este enfoque
permitid obtener un analisis exhaustivo de los procesos que se llevan a cabo en el restaurante,
desde la recepcion de los clientes hasta la entrega de los productos y la atencion que se les
brinda. Al ser descriptivo, el estudio se enfoco en describir la situacion actual de la gestion de
procesos y el servicio al cliente, identificando areas de mejora y oportunidades para optimizar

la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

El disefio no experimental se eligi6 porque el estudio se centra en el analisis de
situaciones existentes en el restaurante Charito, lo que permitié comprender de mejor manera
los procesos que requerian ser optimizados para su correcta gestion. Este disefio permitio
recopilar datos de manera natural y sin interferir en las operaciones diarias del restaurante, lo
que garantizo la validez y la relevancia de los resultados obtenidos. Ademas, al centrarse en la
observacion de situaciones reales, se pudo capturar la complejidad y la diversidad de las

practicas de gestion de procesos del restaurante Charito.
Enfoque mixto

El enfoque aplicado es el mixto, el cual se adoptd para aprovechar tanto la recoleccion
de datos cualitativos para recoleccion de informacion tedrica y cuantitativos por el sistema
estadistico que se utilizo para esta investigacion. La gestion de procesos y el servicio al cliente
implicaron aspectos relevantes como los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente, pero
también elementos subjetivos, como la percepcion de la calidad del servicio y la efectividad de
las decisiones gerenciales. Integrar ambos enfoques proporciond una comprension mas
completa y holistica de la situacion en el restaurante Charito, permitiendo identificar areas de
mejora con mayor precision y proponer recomendaciones mas efectivas para la optimizacion

de la gestion de procesos y el servicio al cliente.
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Métodos de la investigacion

Se emple6 el método analitico, se basa en la necesidad de poder separar las
complejidades de la gestion de procesos y las falencias que provocan a la satisfaccion del
cliente en el restaurante Charito. Este método permitié examinar y comprender la estructura
interna que se lleva a cabo en los procesos del negocio y cémo estds pueden afectar a la
satisfaccion del cliente. Por ende, se realiza un diagnostico situacional de los procesos que lleva
a cabo el Restaurant mediante un flujo grama que permita la observacion de este y un analisis

FODA para determinar las falencias qué deberan mejorar.

Ademéds, el método inductivo ayud6 a sustentar la necesidad de poder explorar y
describir patrones emergentes y principios generales a partir de las entrevistas y encuestas
realizadas en el Restaurant charito. Por tal razon el método inductivo se empleara mediante la
observacion detallada de los procesos que lleva a cabo el restaurante para abordar y mejorar la
satisfaccion del cliente recopilando datos especificos sobre sus operaciones y se emplearan
entrevistas para recopilar informacion directa de propietarios y empleados, permitiendo una

comprension profunda de sus perspectivas y experiencias
Poblacion y muestra

La oblacion estuvo conformada por los cuatro empleados quienes estan involucrados
con la gestion de procesos del restaurant Charito y la propietaria del restaurante Charito, ya
que son parte indispensable de esta investigacion, también se tuvo en consideracion el conjunto
de los clientes que han visitado el restaurante charito de manera frecuente durante un periodo
de tiempo determinado, dada la estimacion proporcionada por el propietario del restaurante,

indicé que el numero de clientes frecuentes oscila entre las 330 personas mensual.

Tabla 1.
Poblacion
Elementos Cantidad
Propietaria 1
Clientes 330
Empleados 4
Total 335

Nota. Datos proporcionados por el propietario
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Para determinar la muestra se consider6 al propietario, los cuatro empleados y se tomd
una muestra de los clientes mediante el método probabilistico, para poblaciones finitas,
tomando en consideracion el 95% de confianza, 5,0% de error, 0,5 de probabilidad de

ocurrencia con base a la formula que se presentard a continuacion:

12
_ o ) — i Z(l_f)
n=—7 Donde: nyg=Px*(1 P)*[ - ]
Tabla 2.
Muestra
Elementos Cantidad
Propietaria 1
Clientes 178
Empleados 4
Total 183

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Al emplear entrevistas y encuestas se obtuvo informacion precisa sobre la gestion de
procesos y la satisfaccion del cliente en el restaurant Charito. Estas técnicas permitieron
recopilar datos de manera eficiente y estandarizada, obteniendo percepciones directas del

propietario y los clientes potenciales.

Ademas, se disenid un cuestionario estructurado que abarque aspectos clave de la
gestion de procesos y el servicio al cliente en el Restaurant Charito. El cuestionario incluy6
preguntas sobre procedimientos operativos, desafios enfrentados, estrategias adoptadas y
percepciones de la eficacia de las practicas actuales. Se incorporaron preguntas tanto abiertas
como cerradas para permitir respuestas especificas y opiniones detalladas. Este cuestionario

fue disefiado en la plataforma en linea denominada Google forms.
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Google forms permite la creacion de formularios personalizados, lo que facilita la
recopilacion de datos de encuestas tanto de manera presencial como en linea. Ademas, esta
plataforma automatiza el registro de las respuestas de los encuestados y tabula los datos,

generando informes en tiempo real que simplifican el analisis.

Posteriormente, los datos recolectados a través de Google forms seran procesados en
SPSS, un software especializado en analisis estadistico. SPSS facilité el procesamiento de los
datos obtenidos, la cual se fundamenta en su accesibilidad, facilidad de uso y capacidad para
gestionar y organizar respuestas de encuestas de manera eficiente, ademas, permitio ingresar
los datos tabulados y realizar un analisis detallado utilizando técnicas estadisticas avanzadas.
Esto incluye la generacion de tablas de frecuencia y la obtencion de graficas de barra para una
mejor visualizacion d ellos resultados. La combinacion de las plataformas Google forms y
SPSS garantiza una recoleccion y andlisis eficaz de datos, facilitando la obtencion de
conclusiones precisas y fundamentadas en el estudio sobre gestion de procesos y servicio al

cliente en el Restaurant Charito.
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Capitulo II1.

Resultados de discusion

Analisis de datos

Analisis de entrevista: La informacion que se obtuvo surge de lo que pudo indicar la
propietaria del restaurante charito mediante la entrevista que se realizd6 de manera presencial

para conocer la situacion actual de sus procesos.

1. ;Cual es la gestion de procesos en el restaurant Charito para obtener

operaciones eficientes?

La propietaria lleva el control visualmente de cada actividad para asegurar que cada
proceso se cumpla adecuadamente, los procesos implican desde la atencion al cliente, lo cual
incluye desde la entrada de las personas al restaurant, la toma de pedidos, la preparacion de
mesa, hasta que el cliente se retira, también menciona la preparacion de los platos, que
involucra las actividades de la cocina, desde la recepcion del pedido hasta hacerle llegar al
cliente, por otra parte también estad el procesos de cobro de los pedidos que abarca desde la
facturacion y cobro del producto que consumi6 el cliente, y por ultimo menciono la realizacion
de compras de materia prima diariamente, que abarca desde la lista de requerimiento que hace
el cocinero hasta que la persona encargada de las compras realice la adquisicion de cada insumo
o materia prima, hasta hacerlo llegar al restaurant para su debido control y almacenamiento.
Esta supervision constante le permite mantener la eficiencia y la calidad de sus distintas

operaciones.

2. ;Qué cambios de procesos ha implementado el restaurant Charito en los ultimos

meses para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente?

Realiz6 varias mejoras como la implementacion de un nuevo sistema de pagos mediante
transacciones bancarias, lo que facilita el proceso de cobro para sus clientes. Ademas, indicé
que hizo reestructuracion del local para que est¢ mas amplio, lo que ha favorecido que el
personal esté mas comodo para la realizacion de las actividades y el cliente pueda tener una

experiencia mas acogedora.
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3. ;Restaurant Charito realizas sus operaciones de acuerdo con su mision y vision?

La entrevistada indico que si, porque de acuerdo con la mision el restaurant Charito
busca satisfacer las necesidades gastrondmicas de sus clientes, ofreciendo alimentos y servicios
de la mas alta calidad con rapidez en la atencion solicitada. Por otra parte, estan alineadas a la
vision al ser reconocida por la gastronomia de productos que ofrece mediante la innovacion y
presentacion de platillos. Por tanto, al ejecutar cada actividad en las diferentes areas del

restaurant se fortalece al cumplimiento de su mision y vision.

4. ;Qué acciones estratégicas ha realizado Restaurant Charito para alcanzar los

objetivos definidos?

Respecto a lo que pudo indicar la propietaria, indica que se ha centrado en la realizacién
de publicidad del restaurante y de los platos que ofrece. Ha creado pancartas en donde exhibe
los platillos con la finalidad de atraer visualmente a los clientes, lo cual indica que esta

estrategia ha sido efectiva para aumentar la visibilidad y el atractivo del menu que ofrece.

5. (Qué acciones de participacion y cooperacion realiza con el personal de

Restaurant Charito para alcanzar las metas?

La propietaria fomenta un ambiente de trabajo colaborativo donde todos los empleados
son escuchados y valorados. Destaca que para qué exista un ambiente satisfactorio entre todos
sus empleados tiene como punto clave la importancia de la comunicacion abierta y la

participacion de todos en la toma de decisiones para alcanzar las metas del Restaurant.

6. ;Qué indicadores utiliza para cuantificar el logro de los objetivos de Restaurant

Charito para alcanzar las metas?

Lo que pudo indicar la entrevistada es que realiza observaciones directas para asegurar
la correcta ejecucion de los procesos y asi poder evaluar de manera significativa que se cumpla
cada objetivo. Ademas, enfatiz6 que este enfoque le permite identificar rapidamente cualquier

area que necesite implementar mejoras.
7. {Como esta estructurada su organizacion y como se definen las funciones?

El restaurant cuenta con una estructura jerarquica, la propietaria siendo la gerente
general que supervisa el trabajo de todos, mientras estan las distintas areas en donde una de

ellas es el de cocina que esté integrada por el cocinero y su ayudante, por otra parte, esté el area
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de atencion al cliente que cuenta con dos empleados. Y se destaca que cada persona en estas

areas tiene responsabilidades claramente definidas.

8. (Considera usted que los clientes son atendidos en los tiempos establecidos

adecuadamente?

La propietaria indica que en la mayoria de los casos sus clientes son atendidos en los
tiempos adecuados. Sin embargo, cuando el local esta completamente lleno puede haber
algunas demoras pero que siguen trabajando continuamente para minimizar dichos

inconvenientes y mejorar la rapidez del servicio.

9. ;Como describiria los procedimientos por cada uno de los procesos internos

organizacional donde define funciones y responsabilidades?

La propietaria del restaurant indica que los procedimientos son claros y bien definidos,
por tanto, se reconoce que cada integrante conoce sus funciones y responsabilidades

especificas, lo que permite que la ejecucion de las actividades sea eficientes y coordinadas.

10. ;Qué estrategia utiliza el restaurante “Charito” para medir la satisfaccion del

cliente?

Toma en consideracion las recomendaciones y comentarios que realizan los clientes, lo
cual da a entender que proporcionan el feedback directo en el restaurante. Lo cual indica que
ésto le sirven como retroalimentacion, la obtencion de informacion valiosa les permite realizar

mejoras en el servicio que estan ofreciendo.



Analisis de encuestas a clientes:

Género

Tabla 3.

Género de los encuestados
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) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Masculino 100 54,6 54,6 54,6
Valido  Femenino 83 454 45,4 100,0
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 3.

Género de los encuestados

Porcentaje

IMasculine

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Fememne

Mediante los resultados obtenidos se muestra una distribucion desigual entre hombres

y mujeres, Representando a los hombres el 54 6% mientras que las mujeres representan el 45

4%. A pesar de esta disparidad, ambos grupos estan suficientemente representados para

permitir un analisis equilibrado de las opiniones y la experiencia en relacion con el servicio del

restaurant.



Edad

Tabla 4.

Edad de los encuestados
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
18-28 36 19,7 19,7 19,7
29-39 79 432 432 62,8
. 40-50 54 29,5 29,5 92,3
Valido 51en
14 7,7 7,7 100,0
adelante
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 4.

Edad de los encuestados

Porcentaje

51 en adelante

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

En los resultados que se obtuvo se puede identificar que el grupo de 29 a 39 afos
representa el 43,2%, mientras el grupo menos representado es el de 51 afios en adelante que
representa el 7,7%. Lo cual se manifiesta que el restaurante charito el mas frecuentado por
adultos jovenes y mediana edad los que pueden influir en las expectativas y percepciones del
servicio, dado que diferentes grupos de edad pueden tener diferentes necesidades y preferencias

al evaluar sus experiencias en el restaurant.
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1. ;Considera que los procesos de atencion al cliente en el restaurant Charito son
optimos?

Tabla S.

Procesos de atencion al cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de 15 8.2 8.2 8.2
acuerdo

Valid De acuerdo 30 16,4 16,4 24.6
O Neutral 42 23,0 23,0 47,5
En desacuerdo 96 52,5 52,5 100,0

Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 5.

Procesos de atencion al cliente

60

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo eutral En desacuerde
acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

La mayoria de los encuestados, el cual estd representado por el 52,46% estan en
desacuerdo con que los procesos de atencion al cliente en el restaurante Charito son optimos,
lo cual indica que existe una notable insatisfaccion en ese aspecto. Por otra parte, existe una
proporcion menor que estd de acuerdo o totalmente de acuerdo, sugiriendo que existen clientes
que estan satisfechos con los procesos que tiene el restaurante, aun asi, resulta ser una cantidad
menor en comparacion con los clientes que estan insatisfechos. Lo cual se sugiere mejorar los

procesos de atencion para elevar la percepcion general del servicio al cliente.
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2. ;Como calificaria el tiempo de espera para ser atendido en el restaurante '"Charito"?

Tabla 6.

Tiempo de espera para ser atendido

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ‘1
valido acumulado
Muay — 12 6.6 6.6 6.6
satisfactorio
Satisfactorio 31 16,9 16,9 23,5
Valid Neutral 38 20,8 20,8 44,3
aldo Insatisfactorio 101 55,2 55,2 99,5
Muy . 1 5 5 100,0
insatisfactorio
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 6.

Tiempo de espera para ser atendido

60

a0

40

30

Porcentaje

Lduy Satsfactorio Meutral Insatsfactorio Lduy
satisfactorio msatisfactono

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Los encuestados indicaron que el tiempo de espera para ser atendido es percibido
negativamente, con una mayoria significativa que lo califica como insatisfactorio. Solo un
pequefio numero de clientes encuentran el tiempo de espera satisfactorio o muy satisfactorio.
Lo cual indica que la eficiencia en el servicio de atencion inicial es un punto débil que debe
implicar mejoras lo antes posible para mejorar las expectativas de los clientes desde el

momento en que ingresan al establecimiento.
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3. (Como evaluaria la claridad y precision de la comunicacion del personal del

restaurante '""Charito"?

Tabla 7.

Claridad y precision de la comunicacion del personal

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
f’“’elem 18 9.8 9.8 9.8
Bueno 97 53,0 53,0 62,8
Vilid Regular 25 13,7 13,7 76,5
Ao Malo 42 23,0 23,0 99,5
Muy 1 5 5 100,0
malo
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 7.

Claridad y precision de la comunicacion del personal

Porcentaje

Excelente Bueno EFegular Ilalo Iuy male

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Con respecto a la claridad y precision de la comunicacion del personal es evaluada de
manera variada, destacandose con un 53,01% donde se indica que los encuestados la califican
como buena, mientras que otros clientes la consideran como regular, mala, muy mala. Estos
resultados mixtos reflejan que existe una porcion significativa de clientes que estan satisfechos
con la comunicacion, sin embargo, existe una proporcion considerable que dan a entender que

encuentran deficiencias en la comunicacion.
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4. ;Considera usted que el establecimiento y carta de productos del restaurant Charito

son visualmente atractivos?

Tabla 8.

Establecimiento y carta de productos visualmente atractivos

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Totalmente de 81 443 443 443
acuerdo
De acuerdo 72 39,3 39,3 83,6
Valido Neutral 27 14,8 14,8 98,4
En desacuerdo 1 ) 5 98,9
Totalmente en ) 11 11 100,0
desacuerdo
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 8.

Establecimiento y carta de productos visualmente atractivos

Porcentaje

0 SRR 1) 550 R PR | 09 Lt
otalmente de e acuerde eutr desacuerde Toetalmente en
acuerdo desacuerde

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Segun los resultados obtenidos, la percepcion de la atraccion visual del establecimiento
y la carta de productos del restaurant Charito, resulta mayormente positiva, con una gran
mayoria de clientes que se encuentran a gustos indicando que estan totalmente de acuerdo o de
acuerdo. Aun asi hay un pequeiio porcentaje de clientes que indicaron que se muestra neutral
o en desacuerdo. Dados los resultados se puede sugerir que el restaurant tiene su punto fuerte
al ser considerado visualmente atractivo tanto en su establecimiento como en la carta de

productos para los clientes.



5. (Como calificaria el servicio del personal del restaurante '"Charito'?

Tabla 9.

Servicio del personal
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i1

valido acumulado
Excelente 17 9,3 9.3 9,3
Bueno 29 15,8 15,8 25,1
Valido  Regular 34 18,6 18,6 43,7
Malo 103 56,3 56,3 100,0

Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 9.

Servicio del personal

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Porcentaje

Excelente

Bueno

Fegular

Malo

La mayoria de los clientes encuestados indicaron que el servicio del personal del

restaurant Charito es mayormente calificado de manera negativa, con una gran parte de clientes

que representan el 56,26% calificindola como malo. No obstante, existe una cantidad variada

significativa de clientes que lo consideran, bueno, excelente o regular, lo que indica

posiblemente una experiencia inconsistente entre los diferentes clientes. Por ende, se resalta

que deben mejorar los posibles inconvenientes del servicio ofrecido por el personal.
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6. ;Considera que el equipo de trabajo del restaurante '"Charito'" es responsable y esta

comprometido con la satisfaccion del cliente?

Tabla 10.

Equipo de trabajo comprometido con la satisfaccion al cliente

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
Totalmente en 12 6.6 6.6 6.6
desacuerdo
Valido De acuerdo 35 19,1 19,1 25,7
Neutral 45 24,6 24,6 50,3
En desacuerdo 91 49,7 49,7 100,0
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 10.

Equipo de trabajo comprometido con la satisfaccion al cliente

Porcentaje

Totalmente en De acuerdo Neutral
desacuerde

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

En desacuerdo

Con respecto a la percepcion que identifican acerca de la responsabilidad y el

compromiso del equipo de trabajo con respecto a la satisfaccion del cliente, se obtuvieron

resultados mayormente negativos. Una gran parte de los clientes representados por el 49,73%

no consideran que el equipo de trabajo del restaurant sea responsable o comprometido. Sin

embargo, existe una pequeia cantidad de clientes que indican que si estan de acuerdo o

totalmente de acuerdo.
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7. (Como evaluaria la calidad de los productos que recibi6 en el restaurant '""Charito'?

Tabla 11.

Calidad de los productos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i1

valido acumulado
Excelente 81 443 443 443
Bueno 73 39,9 39,9 84,2
Valido  Regular 15 8,2 8,2 92,3
Malo 14 7,7 7,7 100,0

Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 11.

Calidad de los productos

Porcentaje

Excelente Buene ERegular Ilalo

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Mediante los resultados obtenidos se puede decir que la calidad de los productos del
restaurante charito es evaluada positivamente por la mayoria de los clientes, quienes muchos
de ellos la califican como excelente o buena. Aun asi, existe una minoria de clientes que la
califican como regular o mala. Posterior a esto los resultados destacan que la calidad de los
productos de un punto fuerte para el restaurant, Debido a esto es importante que la calidad de
los productos se mantenga o posiblemente puede mejorar para seguir cumpliendo y superando

las expectativas de los clientes.
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8. ;Qué tan satisfactorio es el tiempo de espera para recibir su pedido en el restaurante

"Charito"?

Tabla 12.

Tiempo de espera para recibir el pedido

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
M
oo 7 3.8 3,8 3.8
satisfactorio
Satisfactorio 33 18,0 18,0 21,9
Valid Neutral 38 20,8 20,8 42,6
ando Insatisfactorio 104 56,8 56,8 99,5
M
Yo 1 5 5 100,0
satisfactorio
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 12.

Tiempo de espera para recibir el pedido

Porcentaje

Muy Satisfactorio Neutral Insatisfactorio Iluy
satisfactorio satisfactorio

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

El tiempo de espera para recibir los pedidos es una de las areas mas criticas, de tal
forma que es percibido principalmente de manera negativa por parte de los clientes. La
mayoria de los encuestados lo califican como insatisfactorio o muy insatisfactorio. Por otra
parte, también hay una menor proporcion de clientes que lo encuentra satisfactorio o muy
satisfactorio. Esto sugiere que hay una necesidad de mejorar la gestion de procesos para
reducir los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion del cliente con respecto al tiempo de

entrega de los pedidos.
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9. ;Considera que su experiencia en el restaurante '""Charito'" lo motiva a recomendarlo

a otros?

Tabla 13.

Experiencia en el restaurante

Frecuenci  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Totalmente de 19 104 104 104
acuerdo
Valido De acuerdo 36 19,7 19,7 30,1
Neutral 118 64,5 64,5 94,5
En desacuerdo 10 5,5 5,5 100,0
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 13.

Experiencia en el restaurante

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo
acuerde

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Para los clientes, la disposicion a recomendar el restaurant Charito es
predominantemente neutral la cual est4 representada por el 64, 48%, destacando que la mayoria
de encuestados no estan motivados totalmente a recomendar el restaurante. Mientras tanto una
pequena cantidad estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en recomendarlo. Dados estos
resultados se puede indicar que existe una minoria de clientes satisfechos pero su gran parte se
encuentra con una experiencia de manera neutral que es considerada como indecisa o qué no

estd totalmente satisfaciendo al cliente para que pueda recomendarlo.
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10. ;Como evaluaria la calidad del servicio total recibido en el restaurante "Charito"?

Tabla 14.

Calidad del servicio total

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado
Excelente 18 9,8 9,8 9,8
valid Bueno 30 16,4 16,4 26,2
A0 Regular 86 47,0 47,0 73,2
Malo 49 26,8 26,8 100,0

Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 14.

Calidad del servicio total

Porcentaje

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

La calidad del servicio total recibido en el restaurant charito recibo evaluaciones
variadas por parte de los clientes. La mayoria de ellos esta representada por el 46,99%
calificdndola como regular, sin embargo, otros clientes la califican como mala excelente o
buena. Segun estos resultados variados se puede sugerir que el restaurant Charito necesita
implementar mejoras significativas en todos los aspectos del servicio total que brindan a los

clientes para elevar el nivel general de satisfaccion y ofrecer una experiencia mas positiva.
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11. ;Considera que el personal del restaurante '"Charito' maneja de manera adecuada

las quejas y reclamaciones?

Tabla 15.

Quejas y reclamaciones manejadas adecuadamente

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
Totalmente de 13 98 9.8 9.8
acuerdo
De acuerdo 42 23,0 23,0 32,8
Valido Neutral 54 29,5 29,5 62,3
En desacuerdo 68 37,2 37,2 99,5
Totalmente en I 5 5 100,0
desacuerdo
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 15.

Quejas y reclamaciones manejadas adecuadamente

Porcentaje

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

El manejo de quejas y reclamaciones por parte del personal es percibido de manera

variada. La gran mayoria estd representada por una cantidad significativa del 37,16%, estos

encuestados estan en desacuerdo que las quejas son manejadas adecuadamente, sin embargo,

una proporcion representada por el 22,95% indican que si estan de acuerdo. Estos resultados

sugieren que, aunque existan falencias en algunos casos para el manejo de quejas y

reclamaciones, hay buenas practicas en algunos casos, de tal manera que para mejorar la

percepcion general se debe gestionar de manera eficiente este proceso para que la percepcion

del cliente puede ser satisfactoria.
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12. ;Considera que el restaurante "Charito" cumple en ofrecer una experiencia

gastronomica de alta calidad?

Tabla 16.

Experiencia gastronomica

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Totalmente de 2% 142 142 142
acuerdo
Valido De acuerdo 48 26,2 26,2 40,4
Neutral 105 57,4 57,4 97,8
En desacuerdo 4 2,2 2,2 100,0
Total 183 100,0 100,0

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

Figura 16.

Experiencia gastronomica

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerd
acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a clientes del Restaurant Charito.

La percepcion que tuvieron los clientes sobre la experiencia gastronémica de alta
calidad en el restaurant Charito es mayormente neutral la cual est4 representada por el 57,38%,
Considerando que no se puede asegurar que existe totalmente una experiencia gastrondmica
satisfactoria. Por otra parte, existe una minoria significativa que si esta totalmente de acuerdo
o de acuerdo. Estos resultados indican que el restaurant Puede mejorar continuamente para
darle una experiencia gastrondmica de total calidad si mejora en ciertos aspectos del servicio
al cliente, como es evidente en la tabla 12 se puede decir que la calidad de los productos es
excelente o bueno, sin embargo, las diversas inconsistencias con el servicio pueden incidir a

que los clientes no tengan una experiencia gastronémica de alta calidad.
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Resultados

Resultados del primer objetivo especifico.

Para la obtencion de informacion clara y precisa de la situacion actual de los procesos
del restaurant, se realizo una entrevista exhaustiva con la propietaria. Esta entrevista permitio
recopilar informacién sobre los procesos, desafios y las oportunidades de mejora desde la
perspectiva del duefo. Se abordaron especificamente los procesos que llevan a cabo
diariamente para tener satisfaccion de los clientes e incluso estrategias que se implementan.
Por otra parte, se desarrollaron encuestas que también permitieron determinar ciertos aspectos

que complementarias la situacion actual del restaurante desde la perspectiva del cliente.

Tabla 17.

Matriz FODA del restaurant Charito

FORTALEZAS DEBILIDADES

e (Capacitaciones

e Ubicacion privilegiada . ) ]
e Atenciodn al cliente deficiente

INTERNOS e Especializacion en mariscos .
e Deficiencias en procesos de
e Ambiente relajado y tematico cocina
e (Carta de productos e Problemas de comunicacion
interna
AMENAZAS OPORTUNIDADES
e Competencia e Crecimiento del turismo en
_ feriados
e Relaciones gubernamentales
EXTERNOS (veda cada cierto tiempo) e Promociones y eventos
especiales

e (Crisis economicas

. ) e Nuevos proveedores
e (Cambios en las preferencias

del cliente e Experiencia gastrondémica

Nota: Informacion proporcionada de la entrevista y resultados de la encuesta.
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Resultados del segundo objetivo especifico.

Durante la entrevista con el propietario se pudieron identificar cuatro procesos claves

que necesitan ser disefiados para asegurar la calidad del servicio y la eficiencia operativa.

Gestion de atencion al cliente: abarca todo el proceso desde que el cliente llega al
restaurante hasta que se retira, abarcando la atencion, la toma de pedidos, el servicio de mesa,

y la resolucion en tal caso exista alguna inconformidad.

Gestion de produccion: Esta parte del proceso engloba todas las actividades
relacionadas con la cocina, desde la recepcion del pedido, la preparacion del plato, la revision

de la calidad del producto, hasta la entrega al cliente.

Gestion de cobranza: Este proceso implica una vez que el cliente requiera la cuenta,

abarca la facturacion y cobro de lo que ha consumido el cliente

Gestion de almacén: Proceso de abastecimiento y compra de insumos. Incluye la

compra, la recepcion de los insumos y materia prima, control de calidad y almacenamiento.

Resultados del tercer objetivo especifico

Los resultados de las encuestas proporcionaron informacion sobre las areas criticas
que necesitan mejoras. La principal area es la de atencion al cliente, la percepcion de los
clientes indica insatisfaccion acerca de los procesos de atencion, tiempos de espera para ser
atendido, claridad en la comunicacion que desarrolla el personal, el tiempo de espera para
recibir el pedido, las falencias en resolucion de las inconformidades de los clientes afectan de

manera negativa a que el cliente pueda sentirse totalmente satisfecho.
Resultados del cuarto objetivo especifico

Se disefiaron flujogramas detallados para cada uno de los procesos que fueron
identificados, estos flujogramas proporcionan una representacion visual clara de cada paso en

los procesos, facilitando la comprension y la mejora de las actividades.
Los flujogramas disefiados son:

e (Qestion de atencion al cliente
e (Gestion de produccion
e Gestion de cobranza

e (Qestion de almacén
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Discusion

En la presente investigacion se analiz6 la gestion de procesos y servicio al cliente del
restaurante Charito, Se recopil6 informacion valiosa mediante la aplicacion de instrumentos,
ademds se tomd como base diversos trabajos tedricos que han sido respaldados en esta
investigacion. La gestion de procesos en el servicio al cliente es esencial para cualquier negocio
que busque destacarse en el mercado competitivo, especialmente en el sector gastrondmico. A
través de la gestion adecuada de los procesos un restaurante puede mejorar significativamente

la experiencia del cliente traduciéndola con mayor satisfaccion y fidelizacion del cliente.

En la tesis de Riquelme & Pelagatti, (2019) titulado La gestion por procesos y la
satisfaccion de los clientes en el restaurante el Criollazo ubicado en san Martin de porres, Lima,
revela resultados satisfactorios en cuanto a la calidad del servicio, resaltando que la gestion del
proceso para dicho restaurant estd totalmente correcto, sin embargo aunque mas del 50% de
sus encuestados estan satisfechos con la calidad del servicio la otra parte indica lo contrario.
En cambio, para el restaurant Charito revela diferencias significativas en varios aspectos
criticos del servicio al cliente, destacando la necesidad urgente de gestionar los procesos para
que existan mejoras significativas. Para ser precisa en el restaurant Charito se obtuvieron
resultados del 46,99% que indicaron que el servicio lo califican como regular y el 26,8% como
malo lo que indica una insatisfaccion significativa que debe ser abordada mediante la gestion
de todos los aspectos del servicio, desde la recepcion hasta la entrega de los platos. Aunque en
la tesis Riquelme y Pelagatti demuestran resultados positivos, existe una parte que esta
inconforme con el servicio que el restaurant brinda. Gestionar procesos de atencidon y cocina
mediante técnicas como el andlisis de flujo de trabajo y la redistribucion de tareas puede reducir
significativamente los tiempos de espera y mejorar la percepcion de eficiencia segun indica

Riquelme.

Por otra parte en el articulo Avendafio et al., (2023) titulado Gestioén por Procesos para
la Calidad del Servicio de una PYME del Sector Gastronémico, respalda la importancia de la
gestion por procesos, indicando que su implementacion influye positivamente en la calidad del
servicio del restaurante en estudio, demostrandolo con la prueba de Wilcoxon (p=0.000<0.05.
Al implementar un modelo de gestion por procesos, los indicadores de desempefio en el
restaurant en estudio mostraron un grado de realizacion general del 82,94%. Especificamente
los procesos de Atencion al Cliente, produccion, cobranza y almacén tuvieron grados de

cumplimiento respectivamente positivos.
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Estos resultados destacan la eficacia de una gestion estructurada y bien implementada,
mejorando  diversos aspectos operativos y de servicios dentro del restaurant.
Al adoptar Un enfoque similar presentado en este articulo, el restaurant Charito puede aspirar
a lograr mejoras sustanciales en las diversas operaciones y en la satisfaccion del cliente. Hoy
la implementacion de la gestion por procesos puede ayudar a estandarizar cada area el
restaurante. Esto no solo mejorara la calidad del servicio, sino que también incrementara la

eficiencia operativa y capacidad de respuesta a las necesidades de los clientes.

Este respaldo destaca atin mas la necesidad de una gestion de procesos precisa, abordar
problemas como los tiempos de espera, la atencion a reclamos, la calidad del servicio y la
comunicacion del personal permitird obtener mejoras significativas para la satisfaccion del
cliente y asi mismo fortalecer la fidelizacion de los clientes del restaurante Charito en el sector
gastronémico del canton Santa Elena. Estas medidas no solo mejoraran la experiencia del
cliente si no también la capacidad de respuesta a las necesidades del consumidor optimizara
las operaciones internas del restaurante, mejorara la comunicacion interna entre el personal y
la comunicacion externa hacia el cliente para que sea mas comprensible. Ademas, al gestionar
los procesos se puede obtener resultados positivos en la disminucion de tiempos para que el
cliente pueda ser atendido y pueda recibir su pedido a tiempo, de tal manera que pueda

contribuir con la satisfaccion del cliente.
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Conclusiones

e FEl diagnostico de la situacion actual revela que la gestion de procesos del restaurante
Charito presenta varias debilidades, especialmente en la atencion al cliente y la
eficiencia operativa. Los resultados de las encuestas indican una insatisfaccion
significativa con los tiempos de espera, la calidad del servicio y la inconsistencia de la
comunicacion interna.

e Se identificaron cuatro procesos clave: atencion al cliente, cobranza, produccion y
almacén. De estos, la atencion al cliente y la produccion son criticos para mejorar la
calidad del servicio y la eficiencia operativa. Los resultados indican que los tiempos de
espera y la calidad del servicio son las areas en las que se deben implementar mejoras
mediante los procesos del restaurant.

e La mayoria de los clientes expresaron insatisfaccion con varios aspectos del servicio,
como los tiempos de espera, servicio del personal y el servicio total. Sin embargo,
aspectos como la calidad de los productos y la atracciéon visual del establecimiento
fueron evaluados positivamente.

e Un disefio efectivo de gestion de procesos debe abordar las debilidades identificadas y
aprovechar las fortalezas del restaurante. La implementacion de un sistema de gestion
y la optimizacién de los procedimientos operativos son esenciales para mejorar la

eficiencia y la satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones

Implementar un programa de capacitacion integral para el personal que aborde las
deficiencias en la atencioén al cliente y la comunicacion interna. Adicionalmente,
establecer la de gestion de procesos que incluya la supervision constante y la mejora
continua de los procedimientos operativos para asegurar una experiencia del cliente
mas positiva y consistente.

Redisenar los procesos del restaurant para mejorar la calidad del servicio. Esto puede
incluir la reestructuracion del flujo de trabajo en la cocina y la creacion de protocolos
claros para la atencion al cliente.

Realizar un seguimiento continuo de la satisfaccion del cliente mediante encuestas
periodicas y feedback directo. Utilizar esta informacion para ajustar y mejorar
continuamente los procesos, enfocandose precisamente en la satisfaccion del cliente.
Implementar un sistema de gestion que ayude a la optimizacidon continua de los
procedimientos operativos, de tal forma que no solo mejoraran la eficiencia interna,

sino que también elevaran significativamente la experiencia del cliente.
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Capitulo IV

Propuesta.

Gestion de procesos para la optimizacion de procedimientos y mejora del servicio al

cliente.
Justificacion

Dado los resultados que se pudo obtener mediante las encuestas realizadas y el analisis
interpretativo de estos datos se puede deducir que las principales razones que sustentan la
necesidad de implementar esta propuesta son los resultados negativos que se obtuvieron acerca
de la atencion al cliente, tiempos de espera para ser atendido y para recibir el pedido. La
implementacion de esta propuesta no solo mejorara la eficiencia operativa, sino que también
tendrd un impacto directo y positivo en la experiencia del cliente, lo que a su vez puede

conducir a un aumento en la retencion de clientes y en la recomendacion del restaurante.
Mision

Cabafia Charito busca satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros propios
consumidores, ofrendando alimentos y servicios con la mas alta calidad, procurando la rapidez
en la atencion que los clientes soliciten, ademas destacando técnicas y procesos de preparacion
con una estricta higiene, dando gran expectativa a nuestros consumidores, a su vez siendo un
lugar de trabajo que posibilite la ejecucion del personal donde sepan desarrollar de forma

conjunta el mejoramiento continuo de un ambiente agradable para los consumidores.
Vision

Ser reconocida por su gastronomia a nivel provincial y por el excelente servicio que se
brindara a los consumidores mediante la innovacion y presentacion de los platillos, a través de
la coordinacion y cooperacion del trabajo en equipo, ademas de convertirnos en una fuente que

genere empleo para las personas que lo necesiten.
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El siguiente esquema muestra los objetivos del restaurant Charito

Figura 17.

Esquema de objetivos del restaurant Charito.
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VALORES

Cabafia Charito busca la satisfaccion para mantener feliz al cliente, los valores que se
dan a conocer a continuacién son muy importantes.
Figura 18.

Valores del restaurant Charito

Humildad: Tener presente que

constantemente se puede mejorar y

Compromiso: El 1
P LEEEERE aprender. por tal razén se debe

permanece involucrado con nuestro
trabajo y capacitados una y otra

Empatia: Ponerse en el lugar del

estar dispuesto a oir todo lo que el

consumido.

cliente indica o comenta.
vez para responder a las

necesidades de los clientes.

VALORES

Vocacion: Gozar de las Respeto: Actuar con respeto entre

actividades que cada persona todos, sin ofenderse, sin gritar y

solucionar los inconvenientes de
forma asertiva

desempefia para atender al
cliente.

Agradecimiento: Transmitir a
los clientes la gratitud por haber
escogido el Restaurant.

Figura 19.

Organigrama del Restaurant Charito
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Acciones de capacitacion requeridas para el personal del restaurant Charito

Tabla 18.

Programa de Capacitacion.

Accion de capacitacion

Dirigido a

Objetivo

Atencion al cliente.

Procesos de cocina.

Comunicacion interna 'y

externa.

Personal de atencidn al

cliente

Personal de cocina

Todo el personal

Mejorar las habilidades de
servicio al cliente,
asegurando una experiencia
excepcional para los

comensales.

Optimizar la eficiencia y
calidad en la preparacion de
alimentos mediante la
implementacion de
procedimientos

estandarizados.

Fortalecer la comunicacion
interna entre el personal y la
interaccion con los clientes
para garantizar claridad y
coherencia en la
informacion que

proporcionan.
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PROCESOS

Se debe gestionar y controlar los procesos de cada area del restaurant, para la

optimizacién de los procesos y el mejoramiento en la atencion al cliente.

Figura 20.

Flujograma — Gestion de atencion al cliente
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—
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Nota: Elaboracion propia

El proceso de Gestion de Atencion al cliente inicia cuando el cliente llega al restaurant,
en este primer punto el cliente tiene su primera impresion. El mozo le da la bienvenida al
cliente, creando una sensacion de agradable. El cliente es acompafiado a una mesa disponible
demostrando eficiencia y organizacion, minimizando el tiempo de espera del cliente y
mejorando su satisfaccion. El mozo entrega el menu al cliente, lo que permite revisar las
opciones, reduciendo el tiempo de espera y mostrando un servicio atento. El mozo toma la
orden del cliente de manera eficiente y precisa para evitar errores en la cocina y asegurar que
el cliente reciba lo que desea. La orden se envia rdpidamente a la cocina para asegurar que los
tiempos de preparacion se mantengan y los clientes no esperen demasiado por su comida. La
comida se sirve al cliente, y en caso de que exista alguna inconformidad se la resuelve para que
el cliente proceda a degustar la comida. El cliente solicita la cuenta para efectuar el pago y se

realiza la respectiva cobranza. El mozo se despide del cliente y el proceso termina.
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Figura 21.

Flujograma — Gestion de produccion
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El proceso inicia cuando el mozo entrega la orden en cocina, recibir la orden claramente
y sin errores es fundamental para la correcta preparacion de los alimentos. El cocinero revisa
la orden y procede a generar la orden del pedido, se preparan los ingredientes necesarios y en
caso de que no estén completos el mozo debera indicarle al cliente. La preparacion previa de
los ingredientes asegura que la coccion sea eficiente y que los platos se preparen a tiempo. La
comida se emplata adecuadamente con buena presentacion, el cocinero verifica la calidad y
presentacion del plato, la verificacion de calidad asegura que solo se sirvan platos que cumplen
con los estandares del restaurante, minimizando la posibilidad de quejas. Sin embargo, si
llegase a no estar bien el emplatado el cocinero le indica al ayudante de cocina que lo corrija
répidamente. El plato terminado se entrega al mozo para que lo pueda llevar al cliente y el

proceso termina.
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Flujograma - Proceso de Cobranza
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El proceso de cobranza inicia cuando el cliente solicita la cuenta para poder realizar el

pago, el mozo atiende la solicitud de cobranza e indica al propietario para que proceda a realizar

la cuenta de lo que el cliente adquirid, se procede a preguntar si el cliente desea factura o no'y

en caso de que no requiera factura pues inmediatamente el cliente realiza el pago de la cuenta

y el propietario realiza la cobranza. En tal caso que el cliente requiera de la factura, el cliente

debera brindar los datos necesarios para la realizacion del comprobante de pago, una vez que

esté lista el cliente receptard la factura y procederd a realizar el pago al propietario para que

haga la respectiva cobranza, es aqui cuando el proceso termina.
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Figura 23.

Flujograma — Gestion de Almacén
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ENCARGADO DE COMPRAS

El proceso de gestion de almacén inicia cuando el cocinero solicita la compra de
insumos faltantes el propietario recepta la solicitud y procedera a revisarla para que pueda
identificar si la compra que solicit6 el cocinero es correcta, en tal caso de que no esté correcta
se la vuelve a dar al cocinero, y en caso de que si esté conforme procedera a realizar el calculo
de El costo de la solicitud de la compra. El propietario procederd a entregar el dinero
correspondiente al encargado de compras, el mismo que recibiré el dinero ir realizara la compra
de los insumos necesarios, esta persona es la encargada de rendir las cuentas al propietario y
procedera a entregar los productos. El propietario recibe los productos y revisa que los
productos sean de buena calidad, asimismo realiza el registro de mermas y el registro de los
insumos que se compraron. Realiza la respectiva categorizacion de los productos para luego

almacenarlos en el lugar correspondiente y es aqui cuando finaliza el proceso.




Figura 24.

Metas a alcanzar por objetivos con la implementacion de la propuesta
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Desarrollar 2 eventos de
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Matriz de Operacionalizacion de Variables — Encuestas a clientes.
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Solicitud de aprobacion del tema.

Oficio No 012-ADE-LRT- 2024

La Libertad, 08 Abril de 2024

Licenciado

José Xavier Tomala Uribe, MSc.

Director de la Carrera Administraciéon de Empresas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
En su despacho -

De mi consideracion:

Estimado director, informo a usted que, una vez realizada la revision y analisis, por parte de tutor y

especialista, de la propuesta de investigacion para el trabajo de titulacion del estudiante Emily
Nathaly Solano Loachamin, del paralelo 8/1 denominado “Gestion Logistica y Benchmarking de las
MiPymes del sector gastrondmico del sector Ballenita, Canton Santa Elena, afio 2023 » sc ha

considerado cambiar el titulo del mismo por: «Gestion de procesos y Servicio al cliente, sector

gastronomico restaurant “Charito”, cantén Santa Elena, afio 2023™

Por lo antes expuesto, solicito comedidamente la aprobacion del tema modificado.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,
(’N )
‘( 7/ p ; / Em,.lﬂ >0lawo
D. Ing. Fausto Caldérom, Mgs. Emily Solano.
P
ofesor Profesor Especialista Estudiante
C mision de titulacion CAE
Archivo

UPSE wreeire/

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECU A D O e ———
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
f © v @ www.upse.edu.ec
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Apéndice 5.

Solicitud de validacion de instrumentos.

e g e

DIV R AN T

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 10 Junio de 2024

Ingeniero
Fausto Vinicio Calderén Pineda MSc.
Docente de la Carrera de Administracién de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Emily Nathaly Solano Loachamin, con C.1. 0928079128, estudiante de la Carrera
de Administracién de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional. me permito
solicitar a usted, su valiosa colaboracién como experto en validacién de los instrumentos
de rtecoleccién de datos para su respectiva aplicacién del 4rea de competencia,
importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: Gestién de Procesos y
Servicio al Cliente, sector gastronémico restaurant “Charito”, cantén Santa Elena,
afio 2023", trabajo presentado como requisito para obtener el titulo de Licenciado en
Administracién de Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, bajo

la tutoria académica de la Ing. Lorena Reyes, PhD.

Por lo anteriormente expuesto, adjunto la matriz de consistencia y el formato de los

instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboraci6én, me suscribo a usted.
Atentamente.

Emahi Solaﬁ),f; .

Emily Nathaly Solano Loachamin.
C.1.: 0928079128

UTPSE, crece oin Umites
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f L

www.upse.edu.ec et  Gupense

0 T e T Y Il SRS - Ve

©

il
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Apéndice 6.

Informe de validacion de instrumentos — Entrevista.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: Gestion de Procesos y Servicio al Cliente, sector
gastronomico restaurant “Charito”, canton Santa Elena, afio 2023.

Autor del instrumento: Emily Nathaly Solano Loachamin

Nombre del instrumento: Guia de entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy
Excelent:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena,| /) igg\ |~ Ensoomte

. CLARIDAD Esta formado con lenguaje ~
apropiado.
Estd expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD isdibles: oA

3. ACTUALIDAD Afgcuadbial wvsnce; dé: In 7
ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. 7
Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad. Vel
Adecuado  para  valorar

6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de /
la investigacion.
Basado en aspectos tedricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la )
investigacion.

8. COHERENCIA Mupmciau . god - N

nes ¢ cs.

La estrategia responde al

9. METODOLOGIA proposito del diagndstico. >4
El instrumento es adecuado

10. PERTINENCIA para el propésito de la /
investigacion

3. OPINION DE APLICABILIDAD

( V) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Ct )

Firma del l&\permMnte
Fausto Vinicio Calderon Pineda MSc.

La Libertad, 11 Junio de 2024

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 L 4
www.upse.edu.ec Gy
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Apéndice 7.

Informe de validacion de instrumentos — Encuesta.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

195
UPSE
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

4. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: Gestion de Procesos y Servicio al Cliente, sector
gastronomico restaurant “Charito”, canton Santa Elena, afio 2023.

Autor del instrumento: Emily Nathaly Solano Loachamin

Nombre del instrumento: Cuestionario de Encuesta

5. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy
Excelente
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena baten
2. CLARIDAD Esta f‘onnado con lenguaje o
apropiado.
2. OBIETIVIDAD Esté.cxprcsado en conductas o
medibles.
3. ACTUALIDAD Adechado al avance de la s
ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una secuencia légica. > 15
5. SUFICIENCIA C°"‘TE‘°J“;’° % aapoine 8 J
Adecuado  para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspcctos de las estrategias de P
la investigacion.
Basado en aspectos tedricos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la o
investigacion.
= Sistematizada  con  las
8. COHERENCIA 4 iohes ¢ indicadores. -
iy La cstrategia responde al
9. METODOLOGIA proposito del diagnastico. od
El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para ¢l proposito de la 5
investigacion
6. OPINION DE APLICABILIDAD
( ~) El instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
La Libertad, 11 Junio de 2024
Firma del E unte
Fuusto Vinicio Calderén Pineda MSc.
Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f © [ ]
www.upse.edu.ec e Gne ens weeaee.

—
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Apéndice 8.

Certificado de validacion de instrumentos.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién
Curricular titulado: “Gestién de Procesos y Servicio al Cliente, sector gastronémico
restaurant “Charito”, cantén Santa Elena”, planteado por la estudiante Emily Nathaly

Solano Loachamin doy por validado los siguientes formatos presentados:
1. Cuestionario para la Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.
La Libertad, 11 Junio de 2024

V. il <“ = \
)
Fausto Vinicio Ca eda MSec.

Docente de la Carrera de Administracién de Empresa

UPSE, crece sin Uimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f v s
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 ©
www.upse.edu.ec

pore 241
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Apéndice 9.

Instrumentos de investigacion — Entrevista.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE Y EMPLEADOS DEL RESTAURANT CHARITO

Tema: Gestion de procesos y Servicio al cliente, sector gastronémico restaurant

“Charito”, canton Santa Elena, ano 2023.

Objetivo: Recopilar informacion relevante para la investigacion sobre la gestion de procesos y

servicio al cliente del restaurant Charito mediante la aplicacion del instrumento de entrevista.

Su experiencia y conocimientos directos en el ambito serdn de gran valor para comprender de
manera mas detallada los desafios y oportunidades que el restaurant enfrenta en sus procesos y el

servicio al cliente. Agradezco sinceramente su disposicion para participar en esta entrevista.

1. (Cual es la gestion de procesos en el restaurant Charito para obtener operaciones eficientes?

2. (Qué cambios de procesos ha implementado el restaurant Charito en los ultimos meses para
mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente?

3. (Restaurant Charito realizas sus operaciones de acuerdo con su mision y vision?

4. (Qué acciones estratégicas ha realizado Restaurant Charito para alcanzar los objetivos
definidos?

5. (Qué acciones de participacion y cooperacion realiza con el personal de Restaurant Charito
para alcanzar las metas?

6. (Qué indicadores utiliza para cuantificar el logro de los objetivos de Restaurant Charito para
alcanzar las metas?

7. ¢(Como esta estructurada su organizacién y como se definen las funciones?
8. (Considera usted que los clientes son atendidos en los tiempos establecidos adecuadamente?

9. (Coémo describiria los procedimientos por cada uno de los procesos internos organizacional
donde define funciones y responsabilidades?

10. ;Qué estrategia utiliza el restaurante “Charito” para medir la satisfaccion del cliente?
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Apéndice 10.

Instrumentos de investigacion — Encuestas.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL RESTAURANT CHARITO

Tema: Gestion de procesos y Servicio al cliente, sector gastronémico restaurant

“Charito”, canton Santa Elena, ano 2023.

Objetivo: Recopilar informacion valiosa sobre la Gestion de procesos y Servicio al cliente

del restaurant Charito.
Género:

1 Masculino

1 Femenino
Edad:

18 -28
29-39
40 -50

0O o o o

51 en adelante

1. (Considera que los procesos de atencion al cliente en el restaurant Charito son
optimos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

0o o 0o o O

Totalmente en desacuerdo
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(Como calificaria el tiempo de espera para ser atendido en el restaurante "Charito"?
Muy satisfactorio

Satisfactorio

Neutral

Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

(Como evaluaria la claridad y precision de la comunicacion del personal del
restaurante "Charito"?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

(Considera usted que el establecimiento y carta de productos del restaurant Charito
son visualmente atractivos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

(Como calificaria el servicio del personal del restaurante "Charito"?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo
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(Considera que el equipo de trabajo del restaurante "Charito" es responsable y esta
comprometido con la satisfaccion del cliente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

(Como evaluaria la calidad de los productos y servicios que recibid en el restaurant
"Charito"?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

(Qué tan satisfactorio es el tiempo de espera para recibir su pedido en el restaurante
"Charito"?

Muy satisfactorio

Satisfactorio

Neutral

Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

(Considera que su experiencia en el restaurante "Charito" lo motiva a recomendarlo a
otros?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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10.

0

O O O o o O o O O

O O o o o

(Como evaluaria la calidad del servicio total recibido en el restaurante "Charito"?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

. {Considera que el personal del restaurante "Charito" maneja de manera adecuada las

quejas y reclamaciones?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. (Considera que el restaurante "Charito" cumple en ofrecer una experiencia

gastrondmica de alta calidad?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo




Apéndice 11.

Solicitud de Carta Aval a la propietaria del restaurant Charito

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oflqio N° 190- JXTU-ADE-2024
La Libertad, 10 de junio del 2024

Sefora.

Rosario Marilyn Loachamin Yagual
PROPIETARIA DE RESTAURANT "CHARITO"
En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimada Sefiora, reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la
carrera de Administracion de Empresas.

Es grato dirigirme a usted para poner en conocimiento que he recibido solicitud de la
sefiorita Emily Nathaly Solano Loachamin, con Cédula de Ciudadania N°
0928079128, estudiante de la Carrera de Administracién de Empresas; que
manifiesta la posibilidad de desarrollar el Trabajo de Titulacién con el tema “Gestion
de Procesos y Sevicio al Cliente, Sector Gastronémico Restaurant "Charito",
Cantén Santa Elena, Afo 2023” en la compaiiia que acertadamente usted dirige,
motivo por el cual respetuosamente elevo mi peticiéon, para que mediante una
CARTA AVAL ratifique la aceptacion de parte vuestra en brindar las facilidades para
el desarrollo del estudio y a su vez autorice para que sea publicado en la pagina de

la UPSE, el resumen del trabajo practico.

Sin otro particular esperando su oportuna respuesta ante el pedido que realizamos,
me suscribo de usted.

Atentamente,

CARRERA DE
ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

JAWE*Evier Tomala Uribe, Mgs. %)uu y
DIRECTOR DE CARRERA : g ,

C.c. archivo
JXTUNG.

UP SE icrecedire

ampus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
pdigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 12.

Carta Aval por parte de la propietaria del restaurant Charito.

E Y
. CHARITO

Santa Elena, 18 de Junio del 2024
Seior

Ledo.: José Xavier Tomals Uribe, MSc.

Director de la Carrera de Administracién de Empresas
Facultad de Ciencias Administrativas
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

En su despacho. -

De mis consideraciones:

Por medio de la presente yo, Rosario Marilyn Loachamin Yagual, con cédula de ciudadania No.
0913545851, en calidad de propietaria del Restaurante Charito, permito presentar a usted el aval
correspondicnte aceptando y autorizando a la sefiorita Emily Nathaly Solano Loachamin,
portadora de la cédula de ciudadania No. 0928079128, a ejecutar el trabajo de Integracion
Curricular con el tema “Gestion de Procesos y Servicio al Cliente, sector gastronéomico,
restaurant Charito, cantén Santa Elena, afio 2023, brindando todas las facilidades por el

desarrollo del estudio y la aceptacién a que dicho trabajo se ha publicado en la pagina de la UPSE.

Atentamente.

il

Rosario Marilyn Loachamin Yagual
Propietaria



Apéndice 13.

Certificado anti-plagio.

Biblioteca General

97

Formato No. BIE-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 24 de junio del 2024

21-TUTOR LRT -2024

En calidad de tutor del trabajo de titulacidn denominado Gestidn da Procesos
¥y Sarviclo al Cliente, sactor gastrondmico restaurant “Charite™, cantdn
Santa Elena, afio 2023", elaborado por la estudiante Emily Mathaly Solano
Loachamin, egresadoe de la Carrera de administracidn de empresas, de |a
Facultad de ciencias adminisirativas de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, previo a la obbencidn del tituls de licenciada en administracion de
empresas, me permito declarar que una vez analizado en al sisterma antiplagio,
luego de haber cumplido con los requenmientos de valorackion, &l presents
proyects, se encuentra con 2% de la valoracidn permitida, por consigulente se
procede a emitir el presente certificado.

Adjunto el reporte de andlisls.

Atentamente,

Ing. Lorena Reyes Tomald; PhD.
C.l.: 0913245205
DOCENTE TUTOR



Apéndice 14.

Cronograma de actividades.
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Apéndice 15.

Evidencia de Entrevista

Nota: Entrevista a propietaria del restaurant Charito.

Apéndice 16.

Evidencia de Encuestas

99

Nota: Encuestas a clientes del restaurant Charito.
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Apéndice 17.

Tutorias

Nota: Evidencia de tutorias presenciales.
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