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RESUMEN

El proyecto a continuacion tiene el principal objetivo de establecer métricas
para mejorar la calidad de la empresa Gastro Trucks en el area de servicio y
atencion al cliente, en su primera combi o food truck llamado “Fries & Grill” en

la ciudad de Quito — Ecuador.

En el primer capitulo se realizé el marco tedrico en el cual se abarcan los
principales conceptos y herramientas aplicadas tales como; la calidad,
satisfaccion al cliente, herramientas de medicién de satisfaccién al cliente,

postventa y situacion actual de la ordenanza de food trucks.

En el segundo capitulo se analiza la situacion actual de la empresa en cuanto a
procesos, organizacion, ubicacion, entre otros. Para el tercer capitulo se evalu6
el servicio que ofrece la empresa con herramientas de investigacion

cuantitativa y cualitativa.

En el cuarto capitulo se detallan estrategias para implementar a partir del
mapa de procesos actual que puede detectar falencias y matriz FODA cruzado

gue da un panorama amplio de lo que es la empresa.

En el quinto capitulo, se realizan propuestas de mejora en cuanto a procesos,
infraestructura, plan de formacién para los empleados y objetivos planteados.
En el capitulo seis se exponen las figuras del el presupuesto y cronograma de

intervencion.

Por ultimo, se hicieron las respectivas conclusiones y recomendaciones para

cada capitulo del proyecto que son consideradas pertinentes para la empresa.



ABSTRACT

The following project has the main purpose of establishing metrics to improve
the quality of Gastro Trucks company in the area of service and customer
satisfaction, in its first food truck called "Fries & Grill" located in the city of Quito
- Ecuador.

The first chapter describes the theoretical framework where the main concepts
and applied tools such as: quality, customer satisfaction measurement tools,
after-sales service and current status of the food trucks regulation are

developed.

The second chapter analyzes the current situation of the company in terms of
processes, organization, location, among others. For the third chapter we
evaluated the service offered by the company with investigation tools such as:

Quantitative and qualitative.

The fourth chapter outlines strategies to implement from the current blue print
that can detect failures and cross SWOT matrix that gives a broad picture of

what the company is about.

In the fifth chapter, proposals are made for improvement in terms of processes,
infrastructure, trainning plan for employees and objectives for the company.

Chapter six presents the figures of the budget and intervention schedule.

Finally, the respective conclusions and recommendations were made for each

chapter of the project that are considered relevant to the company.
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INTRODUCCION

El llustre Distrito Metropolitano de Quito (DMQ), se caracteriza por ser una
ciudad vanguardista, acoplandose a todo tipo de negocio y tendencias de
consumo, ademas de ser designado como Destino lider de Sudamérica en los
altimos dos afios (2015-2016) por el World Travel Awards (World Travel
Awards, 2016). El sector de alimentos y bebidas (A&B) en la ciudad, ha sido el
de mas crecimiento en estos ultimos afios con un 68% de establecimientos que

brindan este servicio (Quito Turismo, 2013),

Dentro de las nuevas tendencias en la ciudad, esta la de los camiones de
comida méviles o también llamados Food Trucks (FT), los cuales se han hecho
evidentes desde finales del afio 2015, abriendo campos de empleo y
emprendimiento a muchos jovenes. Los propietarios han encontrado la
necesidad de aliarse formando asi asociaciones que les permitan crear un
grupo solido o estableciéndose en plazas gastrondmicas, dando paso a la
creacion de reglas y obligaciones dentro de este sector de la industria de A&B

de la ciudad M. Romero (Comunicacion personal, 6 de septiembre 2016).

La Asociacion Ecuatoriana de Food Trucks (AEFT), conformada por 15 FT
actualmente, son los Unicos que han logrado establecerse de manera formal
dentro del Municipio de Quito, lo que ha dado apertura a la mejora continua de
este giro de negocio, como por ejemplo, la realizacion de la normativa que por
el momento esta en proceso y la localizacion permanente de unidades G.

Zevallos (Comunicacién personal, 6 de septiembre de 2016).

Gastro Trucks (GT) razon social de la empresa, por su parte, se especializa en
camiones de comida rapida o FT. Fries and Grill (FG), asi llamada la primera
combi de la flota de FT, ofrece sandwiches y papas al estilo belga con carne
mechada. La creaciéon de la empresa fue en septiembre del 2015 en la ciudad
de Quito-Norte y la ubicacion de FG es en UDLA PARK en El Ciclista-via
Nayon y en fines de semana en el parqueadero del MAGAP ubicado en la Av.



Amazonas y Eloy Alfaro; asisten también a diferentes eventos. Por otro lado,
GT pertenece a la AEFT la cual le ha permitido funcionar sin tantas
restricciones en la ciudad de Quito junto a otros FT como Rolling Food, Inka
Burguer, Dulce Placer, El Grill del Che, entre otros M. Romero. (Comunicacion
personal, 16 de abril, 2016).

Quito aspira ser la primera ciudad en Latinoamérica en contar con
normativa para los camiones de comida, tal como lo hicieron las grandes
ciudades del mundo...El proceso se desarrolla con rapidez con la
finalidad de apoyar a los emprendimientos desde el Municipio de Quito
(Agencia Publica de Noticias de Quito, 2016).

Para el plan de calidad, se busca mejorar y controlar la calidad en el servicio
que se brinda al cliente del camién de comida FG para generar un mejor

servicio y posteriormente la completa satisfaccion.

Objetivos.

Objetivo general:
Crear un plan de mejoramiento de calidad que personalice el servicio al cliente
del food truck “Fries & Grill” de Gastro Trucks.

Obijetivos especificos:
1. Analizar la situacion actual del servicio al cliente que utiliza la empresa.
2. lIdentificar los procesos gque sigue la empresa actualmente para brindar
un servicio al cliente.
3. Desarrollar una propuesta de mejora en los procesos del area de
servicio y atencion al cliente para la empresa GT en FG.

4. Crear una propuesta de intervencién para la empresa GT en FG.



Metodologia.

El plan de mejoramiento para FG utilizara principalmente una investigacion
cuantitativa, la cual se caracteriza por ser un instrumento estadistico, el mismo
que sirve para comprobar una teoria a partir de una hipotesis, sus resultados
son controlados, objetivos y numéricos (Guerrero, 2014). En base a este tipo
de investigacion se utilizara herramientas como encuestas en forma de sondeo
de opinion.

Por otro lado, también se realizara una investigacion cualitativa la cual se
caracteriza por analizar hechos indicativos e interactivos, la cual percibe a lo
social como una realidad, para este tipo de investigacion es necesario escuchar
y observar y se define como un método subjetivo (Guerrero, 2014), como
herramientas para este apartado, se utilizaran las conversaciones, observacion
no estructurada, revision de documentos, archivos, mapa de procesos,
entrevistas con expertos, observaciones estructuradas, cliente misterioso, entre

otros.

Justificacion

Debido al incremento de los FT en el DMQ, la creacion de la AEFT vy la
apertura por parte del Municipio de Quito para legalizar el ejercicio de la venta
de comida en camiones, se ha visto la necesidad de crear un sistema de
mejoramiento de calidad en atencion al cliente para el FT - FG ya que al ser un
negocio nuevo, no se han establecido politicas formales ni un manual en el cual
se sigan actividades especificas para la entrega del producto final;, es por eso
qgue con el resultado de este proyecto, se espera brindar un servicio de calidad
al cliente y una experiencia memorable, con la capacitacion adecuada a su
recurso humano entre otras actividades.

Este plan de mejoramiento trabaja bajo la linea de investigacion de la
Universidad de las Américas “Salud y Bienestar”, por otro lado, el proyecto se
ajusta a las lineas de investigacion de la Escuela de Hospitalidad y Turismo en

la “creacion y mejora continua de empresas turisticas y de hospitalidad”.



Dentro del Plan del Buen Vivir, el proyecto cumple con el objetivo 10 que
sugiere “Impulsar la transformacion de la matriz productiva” (SENPLADES,
2015, p. 513) siguiendo la politica 10.3 de “Diversificar y generar mayor valor
agregado en los sectores prioritarios que proveen servicios” (SENPLADES,

2015, p.513).



CAPITULO I. MARCO TEORICO

Autores como Romero y Schener en su libro “El cliente y la calidad en el
servicio” definen a la calidad como la busqueda de la mejora en la
productividad de las personas y establecimientos, logrando eficiencia y eficacia
con motivacion y cumpliendo los objetivos planteados, no obstante, dependera
de la experiencia, expectativas, entre otros factores para la percepcion del
cliente sobre el cumplimiento de la calidad (Romero y Schener, 2009).

Por otro lado, Publicaciones Vértice (2008), plantea a la calidad del servicio
como un método que las organizaciones definen para alcanzar una meta con
determinado nivel de excelencia. El cliente puede tener varias percepciones
acerca del servicio y es importante enfocar su atencion en factores tangibles,
simbolos que valoricen al cliente como en primer lugar, llamarlos por el
nombre, ceder el paso, reconocerlos, etc. En segundo lugar, brindar
informacion acerca de cualquier cambio que se realice con respecto al servicio;
en tercer lugar, tangibilizarlo por medio de la apariencia fisica, precios, riesgo
percibido, lo que supone la satisfaccién total o inexistente (Publicaciones
Vértice, 2008).

Dentro de la gestion de calidad de servicios, se vigoriza la participacion de los
altos directivos para una buena participacion de mandos mas bajos con una
adecuada realimentacion y control a todos los niveles, consiguiendo la
excelencia y calidad de forma grupal y participativa con procesos adecuados y
con el compromiso de quienes pertenecen a la organizacion (Zeithaml,
Parasuraman, Berry, 2007).

La lucha por conseguir la calidad se ve afectada por la satisfaccion percibida
del cliente que da como resultado la rentabilidad, en cuanto a este analisis
existe el estudio del impacto en los beneficios de las estrategias de marketing o
mas conocidos como PIMS, lo que a su vez demuestra las ventajas de lograr la
calidad en términos de corto y largo plazo (Zeithaml et al.,2007). Fontalvo en su
libro “El método: enfoque sistémico convergente de la calidad”, utiliza varias
herramientas de medicibn donde también se evaldan y se identifican las
necesidades del cliente, por ejemplo: matrices de valor agregado que se

centran principalmente en las necesidades y expectativas de los clientes,



haciendo uso de diagramas de arbol, Pareto, causa y efecto entre otros, con la
finalidad de facilitar procesos de calidad en los establecimientos (Fontalvo,
2010).

Gonzalez (2010) cita en su libro a Theodore Levitt, que, para asegurar la
calidad y satisfaccion del cliente, es necesario combinar un producto tangible
(alimento) con otro intangible (servicio al cliente). La satisfaccion del cliente
dependera de multiples factores subjetivos y objetivos lo que se estudia dentro
de la postventa y preventa, los dos muy importantes (Gonzalez, 2010).
Ademas, el mismo autor menciona que es necesario realizar una segmentacion
de mercado con el fin de agrupar caracteristicas iguales y conseguir estrategias
de calidad por medio de la segmentacion geografica, demografica,
socioecondémica, psicologica, comportamientos, actividades, mezcla de calidad
(precio, marca, promocioén, canal de distribucion). Existen varias herramientas
para medir la satisfaccion de los clientes en los diferentes aspectos antes
mencionados, como por ejemplo The Net Promoter score (NPS), el cual se
sistematiza por medio de encuestas de recomendacion realizadas a
consumidores en escala del cero al diez y se aplica una férmula
(NPS=promotores%-detractores%) que determina el porcentaje de gente que
recomendaria a la empresa (promotores, pasivos y detractores), es significativo
aplicar este método ya que puede mejorar los procesos de la empresa y
conocer a los clientes (NPN, 2016). Es importante indicar que se le ha dado un
nombre a la calidad mas la tecnologia, lo que da como resultado a la “calidad
integrada” y fue importante considerarla ya que ha causado impacto
competitivo en el mercado en dos areas especificamente: servicio y economia
de produccién (Gonzélez, 2010) lo que refiere a este proyecto, en base a las
areas antes mencionadas en alimentacion y bebidas se necesita de la calidad
integral para poder llegar a la satisfaccion del cliente, lo que supone la creacion
de una cadena de valor para la entrega del producto final.

Contribuyendo a los temas antes mencionados y completando el significado a
lo que el proyecto a realizar sugiere, Sanchez y Caro en su libro “Servicio y
atencion al cliente en un restaurante” (2011), define al cliente como principal

protagonista para el éxito del establecimiento ya que siendo este el elemento



mas importante, dependera siempre del equilibrio entre la satisfaccion del
consumo como el trato que recibid (Sanchez y Caro, 2011). Para lograr la
satisfaccion del cliente es necesario satisfacer las necesidades del cliente
interno a la vez. Por su parte Castillo (2006), en su libro “Administracién del
personal: un enfoque hacia la calidad”, plantea que la administracion del
personal es la correcta gestion, direccion y control del trabajo de los
colaboradores en la empresa para la creacion de condiciones laborales
idoneas, potencializando asi las caracteristicas personales de cada uno
(Castillo, 2006). Se podria asumir que es necesario mantener motivado y
capacitado al personal para que de esa manera puedan brindar una adecuada
atencion al cliente.

La atencion al cliente debe ser oportuna al momento de crear fidelidad entre los
dos elementos (empresa - cliente), se define como el conjunto de actividades
relacionadas con el objetivo de satisfacer las necesidades del consumidor en el
lugar y momento adecuado (Garcia, Lobato, Gémez, 2013). El correcto
desarrollo de esta herramienta permite el alcance de los objetivos del plan de
marketing, sin embargo dependera de cada situacion organizacional para
plantear adecuadamente un proceso de atencion al cliente. La atencién al
cliente es posterior a la venta, por eso se debe realizar el servicio de posventa,
este elemento es necesario para mantener la fidelidad del cliente creando
nuevos futuros servicios oportunos (Garcia et al., 2013). La fidelizacion es una
sistema de relacion a largo plazo el cual genera una alta participacion de
compras de un mismo cliente en la misma empresa convirtiéndolos en los més
rentables, por esta razén es fundamental crear una comunicacion eficaz entre
el personal y el cliente, ademas de la segmentacion del mercado, se requiere la
definicion de funciones internas especializadas a esta accion (atender al cliente
después de la venta) con elementos tales como: encuestas de satisfaccion,
buzén de sugerencias y reclamos, propuesta de nuevos servicios a disposicion,
promociones, etc (Garcia et al.,, 2013). El nexo que existe para el giro de
negocio a realizar, es decir, alimentacion y bebidas moviles, se podria decir
que utilizando las herramientas antes descritas, se puede tangibilizar el servicio

y lograr mejorarlo hasta llegar a convertirlo en una ventaja competitiva. Como



se mencion6 en un anterior concepto, se considera importante en un negocio
con caracteristicas intangibles, utilizar métodos los cuales satisfagan las
necesidades de los clientes de manera Optima, es por eso que la comunicacion
y la atencion posventa al cliente son muy significativas para los procesos del
area de servicio al cliente.

Existe métodos de optimizacién de recursos y creacion de sistemas para un
proceso de servicio al cliente especializado en restaurantes, lo llaman
Customer Journey Map en inglés, este blue print se puede enfocar
directamente con el consumo de alimento ya que se puede dividir en tres
escenarios: pre orden (del alimento), orden y el consumo como tal y cuenta con
areas especificas en las cuales se pueden trabajar y definir actividades. Por el
lado de actividades, se dividen en: accion que tiene que ver con lo que la
persona o cliente quiere lograr hacer (comprar, comer, pedir para llevar ),
emociones se refiere a lo que siente el cliente al momento de realizar las
acciones, puntos de contacto son todos las ocasiones en las cuales la persona
tiene contacto con el personal, sentimientos en los momentos de la verdad se
considera a los sentimientos que tiene el cliente al momento de haber probado
el alimento, y ICT (comunicacion tecnoldgica e informacion) que se refiere a
todos los momentos de contacto con el cliente por un medio tecnolégico y se
los consideran como los méas importantes y decisivos en el instante de la
compra (CDRI y Desing Thinkers Group, 2014). EI mapeo de la situacion actual
es conveniente hasta el punto que, de esta manera se puede crear un sistema
de datos los cuales contribuyen a la mejora continua de los sistemas en los
restaurantes, incluso se puede descubrir areas de oportunidad para
implementar acciones que generen rentabilidad (CDRI y Desing Thinkers
Group, 2014). La situacion actual de FG, siendo este nuevo en el mercado,
permite la realizacion de sistemas como el CJM, ya que las partes interesadas
aportaran con informacién valiosa para la creaciéon del blue print piloto de
manera especifica para restaurantes, en este caso el mapa de procesos o viaje
del cliente, para generar nuevas oportunidades en areas que pueden existir

errores 0 vacios los cuales no estan siendo aprovechados por los



administrativos, esto debido a la falta de experiencia con FT por ser iniciativas
modernas.

Aplicando los conceptos de calidad previamente mencionados, se elabora este
plan de calidad que se enfoca especificamente en camiones de comida, los
cuales, en la ciudad de Quito, cumplen con los mismos estandares de calidad
de alimentacién que un restaurante ya que ofrecen un servicio de alimentacién
movil. Actualmente no existe una normativa enfocada a este tipo de negocio,
sin embargo existe el borrador de la ordenanza del Municipio de Quito, en el
cual se sigue trabajando y se lo ha entregado a todos los propietarios de FT de
la ciudad y ademas se espera terminarlo hasta finales de junio de 2016 B.
Intriago (comunicacion personal, 19 de mayo de 2016) suceso que aun no es
evidente. Esta ordenanza trabaja bajo los articulos de la Constitucion de la
Republica del Ecuador conteniendo varios capitulos con el fin de normalizar y
controlar la calidad y seguridad para los ciudadanos en general. A continuacién
se expondra algunos de sus capitulos que son de interés para el proyecto a
realizar, por ejemplo en su primer capitulo contempla los siguientes temas: Se
establece que todos los FT hagan uso del territorio exclusivamente del DMQ,
excluido el centro historico.

Al momento la Ordenanza se realiza con la finalidad de normar las zonas de
aprovechamiento econdémico, establecer criterios necesarios para la creacion
de nuevos camiones de comida y eliminacion de los camiones, definir
estandares de calidad en cuanto a: productos, servicio al cliente y condiciones
higiénico sanitarias; garantizar la convivencia y bienestar de las personas
pertenecientes a esta modalidad de trabajo, definicibn de requisitos y
condiciones para los beneficiarios, definir lineamientos de control y vigilancia,
articulacion de mecanismos en gestion publica y privada (Municipio de Quito,
2016).

Por otra parte, en el capitulo tres, se habla especificamente de las
capacitaciones, las cuales en tema de calidad se ha mencionado anteriormente
que es parte del sistema de control total, es por eso que se obliga a todos los
participantes de este negocio que participen en los programas de capacitacion
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y eventos de la Municipalidad para mejorar su calidad de vida y facilitar la
actividad en espacios publicos (Municipio de Quito, 2016)

En conclusién, el concepto de la calidad es importante al grado de implementar
en cada negocio con el fin de conseguir la satisfaccion del consumidor, pero
este concepto lleva de la mano varios subtemas que colaboran con la
excelencia en el servicio. En el caso del area de servicio al cliente, es dificil
encontrar un equilibrio para que el consumidor se sienta satisfecho ya que hay
que conseguir herramientas las cuales fomenten la mejora continua en la
comunicacion entre cliente y personal, tangibilizando el servicio por medio de
un buen ambiente y elementos de seguridad en el consumo. Para los camiones
de comidas se vuelve un tanto dificultoso el hecho de brindar comodidad a sus
consumidores es por eso que se debe abordar otras opciones como la atencién
al cliente y servicios complementarios que generen oportunidad de fidelizacién
a largo plazo. Por otro lado, gracias a la gran acogida de esta opcién
gastrondmica en la ciudad, ha crecido a gran escala la aparicibn de nuevos
FT, lo que sugiere también la implementacion de herramientas y ventajas

competitivas para la empresa a analizar.
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CAPITULO II. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
2.1 Localizacion:

Centro de produccion: Av. 6 de diciembre y de Las Cucardas.
Puntos de venta: Udla Park (El ciclista-via Nayon), parqueadero del Ministerio
de Agricultura MAGAP Av. Amazonas y Eloy Alfaro.

2.2 Capacidad instalada:

Aforo aproximado: Udla Park (el principal punto de venta que cuenta con un
espacio asignado con mesas): 22 personas. Capacidad para eventos (en
relacion con la cantidad de produccion): 100 a 300 personas. Servicios para
llevar 60%, servicios en mesa 40%. Produccién diaria: 200-300 personas
(produccién), 250 personas (venta). M. Romero (Comunicacion personal, 22 de
mayo del 2016).

2.3 Descripcion de los servicios:

Alimentos y bebidas de manera mavil, eventos publicos y privados.
Horarios de atencién: Lunes a viernes (Udla Park): 09h00 — 17h00. Fines de

semana de acuerdo a eventos.

2.4 Misién - Vision:

Misién: “Dar un servicio de alimentacion gourmet movil con todos los
estandares de higiene, suprema calidad, buenos precios y rapidez, alli donde el
cliente se encuentre”. Propietario M. Romero (Comunicacion personal, 22 de
mayo del 2016).

Vision: “Transformar la empresa en una gran cadena de restaurantes moviles
de comida gourmet con presencia en todo el pais, ofreciendo una opcién de
alimentacion al cliente siempre con la mas alta calidad, sabor y frescura”.

2.4.1 Objetivos Empresariales:

No tiene.



12

2.4.2 Estructura Organizacional:
Se presenta la estructura en la cual trabaja la empresa actualmente.

Socio 1
Contador
pri)e;Sc(i?én Food Truck Cocina
Cocinero Serv.lao Cocina
caja
Asistente

Figura 1. Organigrama actual de FG.

Funciones actuales de cada empleado:

Socios: toma de decisiones de la empresa.

Contador: llevar contabilidad de la empresa.

Jefe de produccién: control de cumplimiento de procesos de la produccién.
Cocinero: realiza el procesamiento de la materia prima.

Servicio caja: se encarga de la recepcion de dinero y emisién de comandas.

Asistente: asistencia en cocina.

M. Romero (comunicacion personal, 26 de febrero 2016)
Operarios de cocina en FT: regeneracion de alimentos en la combi.
2.5 Ventaja competitiva:

Es una caracteristica unica o diferente que tiene una empresa en comparacion
a otras de su misma industria (Crece negocios, 2017).



Tabla 1. Cuadro comparativo de servicios ofertados de la principal

competencia para FG
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NOMBRE Y N
I__,“' \. e H'r—lﬂ
LOGO |
GALLE
-2 SRABOR
DATOS FRIES &
LA PARAETA INKA BURGUER CALLE SABOR
GENERALES GRILL
TIPO DE
FOOD TRUCK | FOOD TRUCK FOOD TRUCK FOOD TRUCK
NEGOCIO
) AV. 6 dicy Escuela de equitacion El ) Colegio San
UBICACION La florida )
Cucardas Establo — Cumbaya Gabriel
FB: la parleta/ Instagram, fb,
FB: Gastro . )
SITIO WEB — paraetacumbaya@gmail.co | fb: INKA BURGUER | twiter: calle
rucks
m sabor
# DE
3 2 5 por turno, 2 turnos | 4
EMPLEADOS
SERVICIO
PERSONALIZAD | X X X X
(0)
SERVICIOS
BASICOS
Alimentos X X X X
Bebidas X X X X
SERVICIOS
ADICIONALES
Catering X X X
Eventos X X X X
organizacion de
X X
eventos
Asesorias X
Maridaje
Degustaciones X X

A continuacion se realiza un analisis de la competencia versus FG, destacando
sus fortalezas y debilidades para evaluar cuales podrian ser las oportunidades
y amenazas frente a la situacion actual de FG (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas FODA).




Tabla 2. Analisis FODA de la competencia.
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4PS INKA CALLE LA FRIES CONCLUSION DEL
BURGER | SABOR | PARAETA AND ANALISIS
GRILL
PRODUCTO
CALIDAD F F F F
VARIEDAD F D F F
SABOR F D F F
RAPIDEZ D F D F Caracteristica comun positiva
e importante en el tipo de
negocio
NOVEDOSO F F F F
PRESENTACION D D F D Caracteristica comun
negativa. (no se tiene una
presentacion diferente o que
llame la atencion )
PRECIO
PRECIO DE F F F F
VENTA AL
PUBLICO
DESCUENTO D D D D
TARJETA DE D D D D Oportunidad para el negocio
CREDITO
PLAZA
UBICACION F F F F
LIMPIEZA F F F F
COMODIDAD D D D D Oportunidad para el negocio
PROMOCION
COMBOS F D D D
CUPONES D D D D
PAGINA WEB F F F F
PROPAGANDA F F F F
PERSONAL
UNIFORMES F F D D Caracteristica comun
negativa. Los
establecimientos no
presentan un uniforme
completo solamente ciertos
distintivos
SERVICIO F F F F
PERSONALIZADO
POST VENTA F F F F
SERVICIO POST D D D F Factor diferenciador, a largo
VENTA plazo este puede convertirse
(TRIPADVISOR) en una ventaja competitiva
por el feed back que sus
clientes aportan al food truck.
SERVICIO F F F F
PERSONALIZADO
POST VENTA F F F
SERVICIO POST D Factor diferenciador, a largo
VENTA plazo este puede convertirse
(TRIPADVISOR) en una ventaja competitiva por
el feedback que sus clientes
aportan al food truck.




15

En base a las entrevistas con los propietarios (anexo 1) y el analisis de
observacion de la competencia (tablas 2 y 3) en los puntos de venta se
determind que:

FG, food truck que se destaca de la competencia en diferentes aspectos tales

como,

1. Tipo de comida diferenciada: ofrecen un sanduche de carne mechada y
papas al estilo belga las cuales también tienen la opcion de la
combinacion con la carne mechada y sus diferentes salsas tanto como
para las papas y para los sanduches. El producto es diferenciado ya que
ningun otro FT ofrece comida jugueteada en las salsas (teriyaki, picante
o buffalo, bbq y gravy), son las que les da el sabor y hace unico al
producto M. Romero (Comunicacion personal, 22 de mayo del 2016).

2. Productos Unicos: venden un jugo natural sabor a pifia con altos
estandares de calidad y a bajo costo el cual combina con los alimentos,
ningun otro camién ofrece este jugo.

3. Experiencia: siendo uno de los pioneros dentro del tipo de negocio de
camiones de comida en Quito, han podido superarse logrando
reconocimiento dentro de la ciudad. La fundacion de la AEFT vy la
oficializacién de la misma han sido factores que han dado paso a la
adquisiciéon de derechos y beneficios dentro del municipio de Quito sobre
otros grupos de FT.

4. Mejora continua: con el pasar del tiempo han ido desarrollando nuevos
productos como pita burguer, una hamburguesa hecha en base a pan
pita con salsa de yogurt y vegetales ademas han mejorado su menud en
papas jugueteadas de diferentes tipos (fries and wings, chillifries) y lo
han adaptado a sus diferentes segmentos, como estudiantes de la Udla.
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2.6 Analisis de la perspectiva del cliente

GRADO DE SATISFACCION

oF 2 -QL\"... o & 4 AT .y A
§ & T E N F & & FE
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- o . ™ L' 3
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MSATISFECHO INDIFERENTE SATISFECHOD

Figura 2. Tabulacién de resultados de encuesta de satisfaccion.

Adaptado del diagrama de Pareto.

En base al andlisis de las encuestas de satisfaccion realizadas a los clientes
(anexo 2) y observaciones In Situ, se determiné que, la satisfaccion del cliente
figura 1 tiene que ver con el precio versus el sabor y la calidad percibida del
producto, es decir que en su mayoria, los clientes se sienten cémodos pagando
el precio que indica el menud ya que su sabor y calidad lo merece, sin embargo
existe el 1% de clientes que no percibe la calidad que esta pagando. Por otro
lado factores como la limpieza, comodidad y ambiente se han marcado como
insatisfactorios en algunos casos, ademas en el factor publicidad existe una
gran cantidad de personas que lo han marcado como indiferente lo que supone
gue no ha existido una adecuada publicidad de la marca ya sea en redes

sociales u otro medio de comunicacion.

Mediante una evaluacion de observacion, se puede decir que existe
inconformidad por parte de algunos clientes por falta de espacio para sentarse
en el lugar, independientemente del tipo de negocio, ademas sugieren
parasoles para cubrirse del sol ya que eso también crea inconformidad al
momento de su consumo.

Mediante la herramienta de NPS, se define a un indice de 33% (anexo 6) de

promotores de marca, después de realizar la formula descrita en el marco
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tedrico, muestran entusiasmo por recomendar activamente. La media de la
industria de comida rapida de los principales representantes de Estados Unidos
en el 2016 es del 70% (Temkin Group, 2016).

2.7 Perfil del cliente

El perfil del cliente se determiné con la realizacion de encuestas de
segmentacion (anexo 3) dentro del campus Udla Park ya que FG tiene su punto
de venta permanente en este sitio. Las encuestas se realizaron a veinte
personas como la escuela lo estipula, entre ellos docentes, administrativos y
estudiantes de la universidad de las Américas (10 hombres y 10 mujeres), El
perfil del cliente dentro de este punto de venta se representd por medio de

graficos y se caracteriza por las siguientes especificaciones:

2.7.1 Conclusién de resultados de encuesta

Los resultados de las encuestas (anexo 5), describen al perfil del consumidor
dentro del punto de venta en Udla Park, las caracteristicas son las siguientes:
el 60% de personas viven en Norte de la ciudad y la mayoria de ellas tienen
entre 20 y 26 afios de edad las cuales estudian pregrado en el campus donde
se encuesto (Udla Park), el gasto promedio de las personas en una gran
cantidad es de 0 a 3 dodlares y los lugares de consumo mas frecuentes son
restaurantes aledafios y en FT, ademas de la cafeteria de la universidad en
compafia de amigos. Dentro de los factores que tienen en cuenta a la hora de
comprar el precio y el sabor son los mas importantes para el consumidor. Por
otro lado el 100% de encuestados ha comido en un FT y conocen el concepto,
el 40% se enter0 de esta nueva oferta gastronOmica por medio de redes

sociales y el 85% de ellos estarian dispuestos a pagar entre 0 a 5 délares.
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CAPITULO IIl. ANALISIS DE PROCESOS.

3.1 Identificacion de las areas de anélisis

El establecimiento es un camion de comida con el nombre de FG. El area de
analisis es el area de servicio al cliente la cual cuenta con un mesoén, donde se
despacha el producto y una caja en donde se toma el pedido. En su punto de
venta (Udla Park) tiene un espacio con 3 mesas para 5 personas cada una y
una barra para 4 personas. Dentro de las funciones esta: una persona
encargada de la caja la misma que atiende a los clientes, toma el pedido,
comanda, cocineros reciben la comanda y elaboran el producto, entregan, y el
cliente lo recibe. En cuanto al analisis del informe del cliente misterioso (anexo
4), se puede decir que existe satisfaccién en cuanto a la apariencia del FT, el
personal y la comida, sin embargo, factores como la limpieza se calificaron con
un 1 (siendo el mas bajo en un rango de 5), tampoco existid un correcto
mantenimiento de las salsas en consecuencia se sugiere la refrigeracion para

el estado adecuado de las mismas.
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3.2 Mapa de procesos/ blue print

PRE ORDEN ‘ORDEN CONSUMO
Llegaral Tellaman i Buscas Afiades
A Hambre = |z hora| Busca Trasladoal " Ordenen Retirasla . " Botasla
Acciones puntode  |Mira el menu Pazo Espera |portu i donde ingredientes [Comer
de comer opcicnes lugar caja comida ) basura
venta nombre sentarte [zalsas)
En las mesas
prefi Analiza las Trata de X Recoges el
refiere existen
Gente de |3 udla _ Fuede OpCiones y Hace la ubicarse |Teascercas a Anzlizas el embasey
- productes de |Prefiere ) X salsase Consum
Descripcién |planes su llegar verizdad en [fila hasta |Se pagaen [dentro |12 Comprueba |lugaryts botasen los
| - . |acuerdos lugares N . ; X ingredientes |es tu
delaaccién |almuerzo a partir X acompafad |productes,  |ser efectivo  |delarea |ventanilla |stupedido |sientasa e |
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Figura 3. Customer Journey Map.

Nota: Para el Custormer Journey Map se utilizaron figuras para representar las
emociones de los clientes durante el servicio de Fries & Grill, las mismas que sirvieron

para las encuestas de satisfaccion (©satisfecho, indiferente, ® insatisfecho).
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Blue Print
EUZRUEDA DE
INFORMACION TOMA DE DECIEIONES CONEUMO v PEDIDOD | EALIDA
Postes de Cajera
:;::': publicidad tama ¢l
5 en Facebook prdide
Cajera
manda
comanda
3 cocing
Cajera
cobray
da recibo
Cocina
recibe
comand
3
Cocina
prepara
<l
product
@
Cocina
Hlama al
clicnte par
a0 nombre
Cajera
reviza la
B limpizaa
B del lugar
. ereacion de
L posters
para
publicidad
= caphura de
G Fotas para
_f subirlas
! clibora
< abastecimi cion de
° cnko comida
Et::;?;f:: infarmacion en ¢l zitio web personal, alimentos, bebidas,, combi, artefackes de cocing bazureros, mesas, sillas

Figura 4. Blue Print

actual.

Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio” y
Consume Journey Map, por Internacional Service Marketing (ISMI) 2002.

3.3 Problematizacion

Lista de incidentes criticos y posibles soluciones:

En este apartado se realiza un breve analisis de las &reas con incidencias

criticas, las mismas que permitirdn conocer las falencias en cada una de las

areas de FG, por medio de este andlisis se puede establecer medidas

correctivas y preventivas evitando un mal desempefio en dicha area.

A continuacion se realiz6 una tabla con los posibles erros de funcién en el

proceso del blue print anterior.

Tabla 3. Posibles errores

ETAPA DE SERVICIO

ERROR

POSIBLE ERROR




Busqueda de Informacion

Desconocimiento por parte de
los consumidores de los

diferentes sitios web.

Falta de difusion y publicidad
por parte del personal

encargado.

Toma de Decision

Desconocimiento del producto
por ser innovador en el

mercado.

Carencia de informacién de los
ingredientes que contiene cada

producto.

Consumo- Pedido

Inexistencia de protocolo de
servicio e inadecuado proceso

para la toma de érdenes.

No dispone de estandares de
calidad.

Salida

No se evalla el servicio

No existe un seguimiento de
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buzén de sugerencias.

3.4 Anélisis FODA

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas), es una
herramienta muy préctica y atil que se lo utiliza en el estudio de una
organizacion, este se realiza de forma interna y externa. En cuanto se refiere al
analisis interno se analiza cada una de las fortalezas y debilidades que posee
una organizacion, mientras que en el analisis externo hace referencia a las

oportunidades y amenazas externas. (Robbins y Decenzo, 2002).

3.4.1 FORTALEZAS:
e No existe costos fijos altos en servicios basicos, (arriendo para el
MAGAP).
e Facilidad para encontrar nichos de mercado.
e Es un producto tendencia de alta acogida en la ciudad de Quito (USFQ,
2016).

e Alta promocidn gracias al constante movimiento del FT.
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Punto de venta estratégico (Udla Park).

Innovacion constante en variedad del menu.

Creacién de una nueva unidad gracias a los altos ingresos.

Experiencia en el negocio de administracion alimentos y bebidas por

parte de administrativos.

3.4.2 OPORTUNIDADES:

Cuenta con un borrador de la ordenanza de FT y se sigue trabajando en
las leyes para regularizar la operacion B. Intriago (comunicaciéon
personal, julio 2016).

Realizacion de eventos en los cuales se requiere la participacion de este
tipo de negocios.

Bastante acogida y apertura por parte de los consumidores (El
Comercio, 2016).

Incremento de plazas privadas especificas para FT en la ciudad.
Cuentan con publicidad masiva para darse a conocer en el entorno de
FT por medio de la Asociacion Ecuatoriana de FT.

No existen unidades con las mismas caracteristicas en la Universidad de
las Américas lo que la hace la Unica unidad que puede operar dentro del
establecimiento abarcando ese nicho de mercado.

3.4.3 DEBILIDADES:

Ausencia de protocolos y procesos de servicio.

Vehiculo antiguo y continuos dafios.

Falta de espacio para la creacion de un ambiente adecuado (Udla Park).
Inexistencia de manual de buenas practicas.

Inexistencia de centro de produccion Unicamente para GT.

No se han establecido funciones para cada colaborador.

Falta de objetivos empresariales.
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3.4.4 AMENAZAS

Apariciéon e incremento de nuevos FT no pertenecientes a la AEFT o
informales en la ciudad de Quito. Actualmente existen mas de 100
camiones de comidas (auto censo por parte de la AEFT y otros grupos)
Incremento indiscriminado de plazas de contenedores siendo este un
producto sustituto en el mercado.

Crisis economica en el pais.

Incremento del 2% en el IVA en Ecuador para el abastecimiento de la
combi.

Climas extremos (sol y lluvia) para el expendio de sus alimentos.
Controles por parte de la policia metropolitana de Quito y desalojo de
espacios publicos.

Inconformidad por parte de los restaurantes aledafios a las plazas
nuevas de FT.

Imposicion de 60 espacios publicos en 5 horarios diferentes para los FT
en el distrito por parte del Municipio (Pacheco, El comercio, 2016).

3.5 Identificacion de Estrategias

La tabla que se presenta a continuacion muestra el andalisis FODA en el cual

se describe brevemente cada uno de sus elementos para definir las estrategias

defensivas, ofensivas, de supervivencia y reorientacion.

Tabla 4. Andlisis matriz FODA cruzado.

AMENAZAS OPORTUNIDADES

La asociacion de Food Trucks
Aparicion e incremento de nuevos food | periodicamente organiza eventos
trucks no pertenecientes a la AEFT | para reunir a los diferentes negocios
(Asociacion Ecuatoriana de Food Trucks) | y de esta manera promocionar las

o informales en la ciudad de Quito. diferentes marcas.

FEORTALEZAS ESTRATEGIAS DEFENSIVAS ESTRATEGIAS OFENSIVAS

Es

un producto | Identificar nuevos nichos de mercado e | Plantear a los directivos la asistencia
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tendencia dentro | innovar constantemente en diferentes | de los empleados a capacitaciones
de la ciudad. aspectos ejem: nuevos productos. constantes.

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA ESTRATEGIAS DE

REORIENTACION
Creacién de procesos formales para

Ausencia de | estandarizar y mejorar el servicio al | Por cada servicio realizar una retro
protocolos Y | cliente manteniéndose asi competitivo. alimentacién de los clientes para
procesos de poder analizar sus inconformidades
servicio. y crear un programa de reclamos.

3.6 Definicidon de estrategias.

La definicibn de las estrategias se basa en el andlisis de la matriz FODA

realizado anteriormente y se establece las siguientes estrategias:

e La principal estrategia que se establece es el Diseiio de un Manual de

Buenas Practicas para el establecimiento, enfocado en los procesos de
servicio y atencidon al cliente, asi como buen manejo de practicas
sostenibles aplicadas en turismo y alimentacion.

Desarrollo de estrategias de promociéon y comercializacion de un
producto diferenciador, a través de actividades alternativas o eventos
gue se realiza constantemente en la ciudad de Quito.

Alianzas estratégicas con AEFT ofertando el producto como innovador y
unico en el mercado.

Contar con un personal calificado y empoderado para el desarrollo
optimo.

Para lograr que el establecimiento ofrezca un buen servicio el personal
debera constantemente recibir capacitaciones de servicio y atencién al

cliente.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE MEJORAS- PLANIFICACION DE
MEJORAS.

4.1 Planteamiento de politica de calidad

Después de haber analizado el comportamiento y necesidades del cliente en el
servicio de alimentos y bebidas de la flota FG, con los métodos de
investigacion cualitativa y cuantitativa, ademas del estudio de procesos
llevados a cabo actualmente por la empresa se pudo determinar que existen
oportunidades de mejora en cuanto a la calidad en el servicio al cliente.

Es por eso que se sugiere las siguientes propuestas de mejora con respecto a

politicas de calidad. Se dividira en diferentes ambitos tales como:

4.1.2 Objetivos Empresa

=

Definir una cultura organizacional para FG.

2. Fijar claramente los estandares de calidad especificos de la empresa
para el servicio y atencion al cliente.

3. Disefiar procesos de atencién al cliente para cumplir los estandares de
acuerdo a las necesidades de la empresa.

4. Controlar el cumplimento de las politicas de calidad mediante

herramientas de retroalimentacion.

4.1.3 Clientes internos

5. Establecer las areas en las cuales se requiera capacitacion para el
personal.

6. Proponer un sistema de certificacion el cual compruebe el grado de
capacitacion del personal.

4.1.4 Cliente externo.

7. Crear un programa de medicion de satisfaccion al cliente.
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4.2 Definiciéon de metas/ indicadores de calidad.

1. A principios del segundo trimestre del afio 2017 todo el personal estara
identificado y reconocera las caracteristicas de la cultura organizacional
de la empresa.

2. En el primer trimestre del 2017 lograr que el cliente tenga una buena
experiencia “food truck” percibiendo asi la calidad del servicio.

3. Para el primer trimestre del 2017, Estandarizar los procesos dentro de la
empresa a través de formacion y certificacion de todos los que
conforman la organizacion.

4. A final del segundo trimestre del afio 2017 la empresa contara con un
programa integral que le brinde informacion veraz y actual en cuanto a la
satisfaccion del cliente.

5. A mediados del afio 2017, el personal debe cumplir con los requisitos
que sugieren las capacitaciones brindadas de acuerdo al obijetivo
planteado.

6. A final del afio 2017, contar con un personal tanto como en produccion y
como en despacho, el cual califigue con excelente dentro de las
certificaciones entregadas.

7. A finales del afio 2017, debe existir el correcto funcionamiento del

programa de contacto con el cliente.

4.5 Reestructuracion del organigrama estructural

Se considerd que es importante la reestructuracion del organigrama ya que en
el actual existen errores de forma, es por eso que se decidid crear dos nuevos
(funcional y estructural), ademas se asigné nuevas funciones a cada cargo en

el cuadro.



Gerencia

Area contable

Cocina de
produccion Punto de venta
Asistencia de Cocina punto
Cocina de venta

Figura 5. Organigrama Funcional.

4.6 Definicion de roles y responsabilidades.

GERENTE
CONTADOR
. JEFE DE PUNTO DE VENTA
JEFE DE PRODUCCION
COCINERO/REGENERAD
ASISTENTE DE COCINA OR

ASISTENTE DE COCINA

Figura 6. Organigrama Estructural.

Funciones y responsabilidades

Gerente:

¢ Planificar el trabajo, mediante el desarrollo de estrategias competitivas.

27
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Liderar el equipo mediante la definicibn de directrices para el
reclutamiento, seleccién y promocion del personal.

Participar en el desarrollo de menu realizando una investigacion de
mercado, producto, clientes y sera quien establezca el costo y el precio
de venta final.

Coordinar el servicio estableciendo procesos y estandares en manuales
de trabajo, ademas de elaborar reportes gerenciales para la toma de
decisiones.

Promover ventas, mediante campafias publicitarias, festivales
gastrondmicos, atracciones artisticas y acuerdos comerciales.

Velar por la seguridad empresarial y del cliente mediante las respectivas
normas del establecimiento.

Asegurar la satisfaccion del cliente mediante una investigacion de
satisfaccion al cliente sobre los productos y servicios ofertados en el
establecimiento.

Actuar de forma independiente para la toma de decisiones y la solucion

de conflictos internos del establecimiento (pymex, 2013).

Contador:

Registrar las facturas recibidas de los proveedores, a través del sistema
que la empresa maneje.
Revisar el célculo de las planillas de retencién de Impuesto sobre la
renta del personal emitidas por los empleados, y realizar los ajustes en
caso gue se lo requiera.
Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y salud en el

trabajo (pymex, 2013).
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Nivel operativo

Jefe de produccioén:

Recibir, verificar y almacenar mercaderia que se haya solicitado.
Verificar calidad y controlar tiempos de coccion.

Equilibrar mend de acuerdo a diferentes parametros como color,
textura, tiempo de coccion, y rendimiento de cada uno de los alimentos.
Guardar estdndares en cuanto a porciones de alimentos.

Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria, aplicando los
procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacién de alimentos.
Orientar, asistir y supervisar a las personas que estan bajo su mando
(pymex, 2013).

Participacion de produccion y abastecimiento con sistemas establecidos.

Asistente de cocina:

Apoyar al jefe de cocina en la elaboracion de diferentes menus y
registrar en fichas técnicas los diferentes platos que se elaboran dentro
del establecimiento.

Participacion de la produccion y abastecimiento de combi.

Jefe de punto de venta: es importante la creacion de este puesto con el fin de

controlar y llevar un mayor orden dentro del punto de venta.

Encargado de caja: Emitir facturas o comprobante de consumo.
Asegurar la satisfaccion del cliente, mediante la presentacion de la
cuenta cuando se haya solicitado y en el menor tiempo posible.
Colaborar con la recepcion de los clientes.

Ofrecer informacion sobre los diferentes productos ofertados en el
establecimiento.

Resolver dudas e inquietudes de los clientes acerca de algun producto.
Conocimiento de buenas préacticas y atencion al cliente

Supervision del trabajo de sus comparieros.
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e Verificar limpieza del lugar.
e Control de inventarios y abastecimiento.

e Pedido de insumos para la compra de los mismos (pymex, 2013).
Cocinero de punto de venta:

e Abastecimiento de la combi en centro de produccion.

e Conducir el vehiculo hasta el punto.

e Preparacion de todos los platillos.

e Limpieza de cocina dentro de la combi.

e Entrega de comida al cliente (pymex, 2013)
Asistente en punto de venta:

e Asistencia en cocina, limpieza, caja y conduccioén del vehiculo.

4.7 Comunicacion Interna

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al trabajador. Nace como
respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su equipo

humano.

Por tal razén, se toma en consideracion realizar cambios exhaustivos internos

en la empresa que involucre a todo el personal (pymex, 2013).

e Reuniones.- Promueve la comunicacion entre el equipo de trabajo,
realizando una retroalimentacion de cada una de las areas y de esta
manera buscar posibles soluciones a cada una de las falencias del FT.
Las reuniones pueden ser mensuales con el fin de hacer un seguimiento
y control de propuestas y temas de discusién anteriores.

e Comunicacion directa y personal.- este medio es el mas primordial
por ende se utilizara de manera habitual entre todo el personal, de esta
manera permitiendo el intercambio de ideas, opiniones, sugerencias y
aportes que permitan tomar correctivos necesarios dentro de la

empresa.
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e Cartelera.- Por medio de la cartelera se difundird y propagara
informacion de interés al personal que labora en el FT ya sean noticias,
platos estrella, etc. La cartelera estara ubicada en el centro de
produccién para mayor alcance a todos los colaboradores.

e Espacios de participacion.- Seran los programas de incentivo tanto
para el personal y sus familias como para los administradores, en la cual
participaran para integrarse, compartir momentos amenos y siendo la
principal prioridad mejorar la comunicacién entre todo el personal,
ademas de crear un gran compromiso con la empresa, dichos eventos
se los realizara con previa planificacion y en fechas oportunas como el

dia del trabajador, dia del padre entre otras (pymex, 2013).

4.8 Mapa de procesos optimizado

De acuerdo al International Service Marketing Institute (2002), el blue print
permite desfigurar cada proceso del servicio y poder presentarlo graficamente
por medio de diagramas, siendo estas actividades intangibles se conviertan en
realidades tangibles, medibles y evaluables asegurando una completa
satisfaccion de los clientes o posibles consumidores en FG.

El blue print de cada uno de los servicios optimizados de FG, permitiran
visualizar cada proceso que realizan los consumidores al acceder a este local,
para la realizacion del actual formato, se tomara en cuenta el anterior modelo
realizado en el capitulo Ill, y para el desarrollo del presente blue print se
procedera a utilizar los elementos graficos presentados en un diagrama de
procesos, los cuales facilitaran la lectura y entendimiento de un blue print

optimizado.
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Blue Print
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Figura 7. Blue print Optimizado: Las actividades sugeridas se muestran con
color naranja.

4.9 Estrategias de medicién, andlisis y mejora

Con el fin de evaluar la prestacion de servicios de FG se sugiere la
implementacion de diferentes estrategias en base a los objetivos planteados
anteriormente: para lograr una cultura organizacional es importante direccionar
la empresa a una mision y vision integrales que mantengan relacion con los
objetivos empresariales, en cuanto a la calidad de servicio y creacion de
estandares; la organizacion se puede basar en principios de las capacitaciones
brindadas. Implementar un sistema de encuestas por redes sociales
(QuestionPro) que al mismo tiempo puede ser gestionada por una aplicacion
movil con el fin de controlar el grado de satisfaccion del cliente, posteriormente
este sistema servira para realizar encuestas de satisfaccion al cliente a tiempo
real en relacion a la calidad de servicio percibida, también creara un servicio
personalizado para todos los consumidores. En cuanto a la atencion al cliente,

un muro virtual en redes sociales con quejas y preguntas frecuentes creara



33

nuevas estrategias para la empresa y al mismo tiempo una base de datos. Se
sugiere también, la creacién de certificaciones para los empleados que
participen en las capacitaciones y el proceso de evaluacion sugerido en el
capitulo a continuacion en las propuestas de intervencion, del mismo para
mantener la calidad de trabajo en cada uno de sus colaboradores. Un medio de
control y medicion son las reuniones semestrales para exponer a todo el
personal los resultados estadisticos de la evaluacion de las fichas de
satisfaccion con el formato que se realizé en el capitulo I, con las encuestas de
satisfaccion (anexo 2) de servicios, cuyo fin serd proponer por parte de todo el
personal estrategias de cambios y mejora desde diferentes puntos de vista y

ademas temas de interés para la mejora continua de FG.

CERTIFICADO DE f

A e @St
CAPACITACION " @ '

Se complace en entregar a:

Otia O) lewten

cloctram

[ f
/ ‘l "‘/ ]
/*«\ /

General Manager

President Dwector

Figura 8. Modelo de certificado para empleados.



CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1 Manual de calidad (indice)

MANUAL DE CALIDAD PARA FRIES AND GRILL.
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Capitulo I. LO QUE DEBES SABER

1.1 Misién

1.2 Vision

1.3 Objetivos

1.4 Cultura organizacional

1.5 Organigrama

1.6 Socios e historia de la empresa

Capitulo Il. SERVICIO A NUESTROS CLIENTES
2.1 ¢ Qué es el servicio y atencion al cliente

2.2 Los 7 pasos para atender al cliente

2.3 Importancia del cliente en tu empresa.

2.4 Importancia de saber mirar, escuchar y preguntar
2.5 Comunicacion verbal y no verbal con el cliente
Capitulo l1ll. NORMAS PARA EL PERSONAL

3.1 Empoderamiento del empleado

3.2 Motivacion y recompensa

3.3 Evaluacion del servicio

3.4 Herramientas de evaluacion de satisfaccion
Capitulo 1lll. CONSEJOS PRACTICOS

4.1 Métodos para definir estrategias exitosas

4.2 Politicas de calidad direccionadas hacia los food trucks
4.3 Manejo de quejas y sugerencias

4.5 ¢Que hacer y que NO hacer?

4.6 ¢ Por qué se pierden clientes y como evitarlo?
4.7 Como atender y servir a clientes dificiles

5.2 Propuesta de formacion y capacitacion.

34

Siliceo en su libro “Capacitacion y desarrollo del personal” (2006), establece

gue la capacitacion es la clave para promover el conocimiento en los
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colaboradores de esta manera se transforma, la cultura del trabajo y la

mantiene en el tiempo del mismo modo que construye responsabilidades para

todos los niveles de la organizacion (Siliceo, 2006, p.26). Siendo el cliente

interno el primero que tiene contacto con los consumidores, es importante

empoderarlos para que puedan brindar un servicio de calidad por medio de

formacién profesional y humana, siendo el aprendizaje continuo una de las

principales herramientas para la consolidacion de la empresa. De acuerdo a las

necesidades de la empresa analizadas se establecen opciones de capacitacion

para sus empleados:

La empresa privada CETECECUADOR, ofrece capacitacion y con
certificacion en Atencién y Servicio al cliente. Se sugiere tomar el curso
presencial de 8 horas de duracion, en donde se toman en cuenta temas
de interés como: servicio, trato, atencién, negociacion y objetivos del
cliente. La modalidad del taller es empresarial ya que seria para 7
personas en total con opcion de realizarlas en el establecimiento, en
este caso en el centro de produccion.

SECAP Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, organizacion
publica también ofrece capacitaciones de servicio y atencién al cliente
de corta duracion (30 horas) de manera presencial. Se debe separar
cupo con anterioridad con la inscripcion de todas las personas que
deseen este curso, en este caso de todos los empleados de FG.
Induccion, presentacion y capacitacion por parte de los propietarios
hacia el personal, se considera importante que los administrativos
transmitan sus expectativas frente a su personal y que influyan sobre
ellos por medio de sus conocimientos y experiencia en la industria,
complementando asi las capacitaciones certificadas sugeridas

anteriormente.

La creacion de certificados para los empleados de las capacitaciones ayudaria

a direccionar el giro del negocio. El tiempo para el programa de capacitacion y

formacion se recomienda que, dure 8 horas cada seis meses en horas
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laborales, combinando entre talleres brindados por los socios (experiencia) y de
empresas ya sean privadas o publicas que aporten con técnicas y teoria.

5.3 Propuesta de mejora de infraestructura.

Considerando que la infraestructura se reduce a un vehiculo, las mejoras para
la atencion al cliente se pueden realizar por medio de adaptaciones para
facilitar el acceso de los clientes y despacho del producto. Se sugiere adquirir
un panel que mencione el nombre del cliente o el numero de orden para
mantener el orden a la hora del despacho. Adherir el mena al vehiculo para
ocupar menos espacio en el lugar en donde estén estacionados, actualmente
cuentan con un Roll up o cartel el cual, cuando existe alta afluencia de
personas, dificulta la vision del mismo, si el menu estuviera en un lugar alto

podria ser mas facil tener acceso para el consumidor.

Implementar ventana corrediza en el area de despacho para evitar
contaminacion cruzada en los productos. Remodelacion de la parte delantera
del vehiculo para la adaptacion de la caja, es decir se necesitara un espacio
especifico para la operacion Optima de la cajera, utilizando un asiento y un
pequefio meson en la parte de la ventana del copiloto para poner elementos
como caja fuerte, Tablet, etc. Se sugiere también utilizar sistema de
refrigeracion de salsas y bebidas. En el punto de venta de Udla Park

implementar mas sitios cubiertos con parasoles.

5.4 Propuesta de promocion

Publicidad: en el mapa de procesos se observo que existian falencias al
momento de busqueda informacion por parte de los consumidores y en el
analisis de satisfaccién hubo indiferencia en cuanto a este elemento, es por eso
que se propone lo siguiente: la empresa actualmente tiene cuentas en redes
sociales mas no hace un uso masivo e intenso del mismo, es decir, se propone
intensificar las publicaciones en estos medios en horarios especificos como la
hora antes del almuerzo para que los consumidores tomen en cuenta a FG

como opcion. Crear expectativa por medio de imagenes pre disefiadas en
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redes también se considera una opcion para que los estudiantes, en este caso,
sientan entusiasmo por probar el producto.

5.5 Propuesta de objetivos empresariales

GT no cuenta con objetivos empresariales para FG es por eso que se plantean

a continuacion, de esta manera se direcciona la vision de la empresa.

e Mantener orden y estandarizacion en cada uno de los procesos para
gue la calidad sea percibida por el cliente al momento del consumo.

e Utilizar herramientas como la capacitacibon e induccion
constantemente para crear personal capacitado.

e Aplicar politicas de buenas précticas e innovarlas constantemente.

e Crear experiencias nuevas a todos los consumidores de “FG”

e Emplear cada semestre nuevos productos al menu para diversificar
las opciones.

e Mantener el concepto inicial en cada una de las unidades de la flota.

5.6 Presupuesto de mejoras

Tabla 5. Presupuesto de intervencion.

ACCION CANTIDAD EMPRESA COSTO

Creacion de mapade

procesos 1 $ 200
Disefio de estandares 1 $400
Induccion 1|Gastro Trucks $20
Capacitaciones a los

empleados 1|CETECECUADOR S 840(x8hrs
Capacitaciones a los

empleados 1|SECAP $35(x30hrs
Insumos para 7 personas Gastro Trucks 550
Certificacion para 7 personas Gastro Trucks 520
Manual de calidad 1 3100
Aplicacion QUESTIONPRO GRATIS
INFRAESTRUCTURA

Panel electrico 1|MONTERO 520
Menu en combi 1|Remolques Vasquez $ 100
Ventana corrediza 2|Remolques Vasquez $150
Meson para caja 1|Remolques Vasquez $100
Refrigeradora 1|Coca cola AUSPICIO

Parasoles 1|Ferrisariato 520

$2.055



5.7 Cronograma de intervencion
La tabla a continuacion, se realizé con un periodo de 12 semanas y por orden
de objetivos planteados en el capitulo 1V.

Tabla 6. Cronograma de Intervencion
OBJETIVDS 1 2 i 4 5 f i i 3 10 1l

1. Fijar claramente los estandares de calidad
especificos de la empresa para el servicio y
atencion al cliente

11 Abastecimienta de material a todo el personal para
&l estudio de |3 definicion de calidady toda o que
inchuye

12 Adaptacion de un principio de calidad para la
EMmpresa

2. Disenar procesos de atencion al cliente
para cumplir los estandares de acuerdo a las
necesidades de la empresa

2.1 Analizar el proceso actual de atencion & cliente

2.2 Binalizar las nuevas necesidades de la empresay del
cliente

2.3 Creear un nuevo proceso de atencion al chente

3. Definir una cultura organizacional para
Fries & Grill

31 Diefinicion de objetivas par parte de oz
administrativos

3.2 Publicar el menzsje que la arganizacion quisrs
transmitir & bodos 1oz colsbaradares

4_Controlar el cumplimento de las politicas
de calidad mediante herramientas de

4.1Creacion de herramientas de contnol

4.2 Aplicacion de herramientas de control

5_Establecer las areas en las cuales se
Tequiera capacitacion para el personal.

5.1 Induczion alos empleados par parte de los
administrativas

5.2 Capacitaciones alos empleados por parte de
EMpresas extemas

5.3 Entrega de certificados alos empleados deltaller
cursada

6. Proponer un sistema de certificacion el
cual compruebe el grado de capacitacion del

.1 Crear un ziztema e certificacion par parte de laz
administrativas

6.2 Definir lincamicntos para fa entrega de certificados

1. Crear un programa de medicion de
satisfaccion al cliente.

T1Cantrol de conocimientos puestos en practica

7.2 Utilizacion de hemamientas de medicion de
satistacrion propuestas

7.3 Reparte de rezultados

Adaptado del diagrama de Gantt.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El negocio de camiones de comida ha incrementado a lo largo del ultimo
trimestre, lo que sugiere la mejora continua de calidad tanto en servicio como
en los productos que se venden. Actualmente, FG no tiene una estructura
organizacional definida adecuada, por su corta experiencia, lo que crea

brechas en los procesos tanto de almacenaje como de atencién al cliente.

FG tiene caracteristicas Optimas para que sea atractivo al cliente, como buenos
precios, ubicacidbn e imagen, sin embargo se presentan inconvenientes en
cuanto a falta de regulacién para este tipo de negocio lo que crea amenazas
para el expendio en las calles. Producto de la fuerte acogida en el mercado
hacia esta opcidén de comida mdvil, han aparecido nuevos grupos de camiones
de comida que ofrecen servicios similares los cuales se han convertido en
competencia directa para muchos de los propietarios antes establecidos.
Existen varios eventos, publicos y privados que toman en cuenta a los FT lo
que crea promocién para los mismos. La investigacion de mercado arrojé
resultados en los cuales se analiz6 el perfil del cliente y a la competencia, la
mayoria de personas analizadas consumen en restaurantes aledafios del punto
de venta y existe una gran variedad de competencia en la industria. Al obtener
un indice bajo en el analisis de NPS, es necesario tomar medidas para mejorar

la experiencia del cliente y asi lograr mayores promotores de la marca.

El indice del posible manual de calidad ayudaria a la empresa a mejorar sus
procesos para la atencidbn y manejo del cliente en situaciones criticas y

positivas.

Por medio de blue prints se ha encontrado falencias las cuales se han
replanteado para el buen funcionamiento de la empresa, optimizando recursos.

La implementacion de manuales de calidad para este negocio es de costos
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elevados pero al mismo tiempo, se encuentran muy necesarios para el

mejoramiento de calidad y desarrollo econdmico de FG.

Al no tener un servicio de retro alimentacion, se ha sugerido varias opciones las
cuales a un largo plazo ayudara a la empresa a obtener informacién de lo que

se puede corregir para mejorar el servicio al cliente y mantener su satisfaccion.

Al ser un tipo de negocio que no tiene areas operativas grandes, se ha
facilitado el andlisis y la creacion de procesos de mejora. Las mejoras finales
son especificas para el area asignada y por ende se sujetan a medidas

adecuadas para las mismas.

Recomendaciones

Por el crecimiento indiscriminado de camiones de comida y remolques en la
ciudad, se considera favorable tener en cuenta la innovacién y la mejora
continua tomando en cuenta la investigacion presentada. Reestructurar la
asignacion de funciones a todos los empleados de FG tanto operarios como
administrativos. Crear parametros de seguridad personal y empresarial
(situaciones criticas) por la falta de legalizacion del ejercicio de vender en

calles.

Crear productos llamativos que posean ventajas competitivas y pueda
considerarse como una ventaja de diferenciacion, y el cliente pueda reconocer
la marca. Potencializar los canales de distribucion, ya que poseen un producto
muy innovador y nuevo en el mercado, y es importante dar a conocer al publico
el servicio. Difundir al personal, los procesos con estandares de calidad
previamente establecidos en el area de servicio al cliente de manera didactica y
entendible para mayor influencia. Cada cierto tiempo revisar procesos de blue
print, analizar y buscar soluciones y mejoras a ciertas falencias. Para la
realizacion de un proyecto de mejora de la calidad, se debe tener presente

varios aspectos de la empresa que se van analizar: areas en las que se van a
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trabajar, revisar profundamente cuales son sus falencias y proveer soluciones.
Enfatizar las recomendaciones de los clientes y mejorarlas para un mejor
funcionamiento del servicio al cliente. Se debe realizar un analisis de fortalezas,
oportunidades, amenazas y debilidades, con el objetivo de concluir con el
andlisis FODA cruzado y de esta manera revisar un cruce de variables y

encontrar estrategias a los problemas
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Anexo 1

Entrevista con los propietarios de Gastro Trucks.

Entrevistados: Mauricio Romero, Sebastian Barros, Gonzalo Zevallos.

1.- ¢En qué fecha se fund6 la empresa?

Septiembre del 2015, con la idea nueva en ese entonces de crear comida movil.

2.- ¢en qué consiste el concepto de Fries & Grill?

El concepto basicamente se trata de productos nuevos como sanduches pull pork que significa carne mechada la cual
se acompafia perfectamente con las papas al estilo belga.

3.- ¢tienen proyectos a futuro en cuanto a nuevas combis?

De hecho, estamos trabajando en un nuevo concepto de comida peruana, esperamos gque para noviembre de este afio
(2016) ya lo inauguremos.

4.- ¢ Cudl es la ventaja competitiva de F&G?

Consideramos que la ventaja principalmente es el producto y su calidad en sabor. Es el Unico food truck que ofrece
este producto porque la mayoria ofrecen hamburguesas o pizza. Ademas creemos que la experiencia de los 3 socios
es muy importante porque hemos trabajado ya en la industria y cada uno se especializa en diferentes areas lo que crea
una union efectiva para los buenos resultados.

5.- ¢ Qué expectativas tienen en cuanto a la ordenanza del municipio con respecto a regularizar el ejercicio de
vender en la calle de manera moévil?

La verdad nuestras expectativas son bajas ya que hasta el dia de hoy se ha alargado el proceso y eso causa un poco
de incertidumbre. Hemos ya tratado de establecernos es por eso que estamos en el MAGAP de manera privada para
evitar cualquier tipo de problema, aun asi ha sido dificil encontrar la estabilidad dentro del mercado porque ademas
existen muchos restaurantes técnicamente cerca que no quieren que la cultura gastronémica se expanda y nos ven
como competencia. De todos modos hemos logrado mucho de manera conjunta porque consideramos que en esta
industria y méas con la giro de nuestro negocio las cosas funcionan mejor en equipo y no solo. Ha incrementado en un
gran porcentaje los food trucks en la ciudad y también las plazas de remolques lo que si tergiversa el concepto esencial
de lo que es un “FOOD TRUCK”.

6.- ¢Consideran que el incremento de combis en la cuidad causara problemas en un futuro para regularizar el
ejercicio?

Evidentemente lo que quiere el municipio es que muchos de estos negocios cierren ya que es dificil estandarizar
porgue existen varios tipos de food trucks, combis, remolques, entre otros que no cumplen con ciertas caracteristicas,
obviamente esto retrasa el proceso para regularizar el trabajo de todos. Existen muchas inconsistencias en lo que nos
dicen los representantes del municipio es por eso que asumimos lo dicho anteriormente y ademas no estamos de
acuerdo con lo que ellos proponen. Ellos proponen cierto sorteo en el cual nos asignaran un lugar determinado con un
horario pero la verdad es que no tiene mucho sentido y es un tanto exclusivo ya que como se dijo no todos tenemos las
mismas caracteristicas para poder tener éxito con esa propuesta, por ejemplo existen compafieros que venden café y
seguramente en un horario de medio dia no tendran las mismas ventas que en la noche o en la mafiana ademas la
ubicacion es muy importante destacar porque nos hemos dado cuenta que abrir un mercado y hacerlo funcionar
requiere de la unidad no de la soledad, un solo food truck no lograra mover nada en comparacion de que toda la AEFT
este junta en un sitio, el porcentaje de atraccién sera mucho mayor en cualquier circunstancia, pero eso es algo que las

autoridades no toman en cuenta.



Anexo2.
Modelo de encuestas de satisfaccion realizadas en Udlapark.

VALORACION DE SERVICIO (FRIES & GRILL)

Califique el servicio considerando los siguientes criterios:
1) Insatisfecho

2) Indiferente

3) Satisfecho

Atencién recibida @ @ @
Calidad de Servicio @ @ @

Calidad de Productos

alole

Variedad del menu @ @@
Decoracion vehiculo @ @ @

Publicidad

SO
Limpieza @ @ @

Comodidad

OO
OO
O

Recomendarias este Fries & Grill a un familiar o amigo (sefiale en la escala el nivel de recomendacién, siendo 1 el mas
bajo y 10 el mas alto):
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




Anexo 3.
Investigacion de mercado, segmentacion en udlapark para perfil del cliente.

A) Sectoren el que VIiVes: .........ccecuiiiiiiiiiiii
B) Genero M() F()

C) Edad

14 - 19 ()
20 - 26 ()
27- 33 ()
34- 40 ()

D) Estado civil

Soltero ()
Casado ()
Divorciado ()
E) Qué actividad realizas en la universidad:

Pregrado ()
Posgrado ()
Trabajas ()

F) En que campus estudias:

Granados
Queri
UdlaPark

H) En qué lugares consumes alimentos frecuentemente cuando estas en la universidad:
Cafeteria ()
Fuera (restaurantes) ()
Food Trucks ()

I)  ¢Cual es su motivacion de compra en estos lugares?

Precio ()
Ambiente ()
Sabor ()
Atencion ()
Tiempo ()
J) ¢Con quién frecuenta estos sitios?
Amigos ()
Compafieros de trabajo ()
Pareja ()
Solo
Familiares ()

K) Conoces el concepto de food truck (carros de comida)?

Si () no
L) Siturespuesta es Sl, enumera 3 marcas de food trucks.



Si

5-10

M) Has comido en un food truck?

() No ()

N) Recomendaria Ud. A amigos o familiares comer en un food truck?

SI () NO ()
0) ¢Como se enteré de esta nueva oferta gastronémica?

Referencia ( )

Redes sociales ()

Medios de comunicacion ( )
Experiencia propia ()

P) Cuanto estarias dispuesto a gastar en un food truck?

10-15



Anexo 4.

Tabla de evaluacion para Mystery Shopper.

Visita Mystery Shopper

Nombre del restaurante: Fries& Grill direccion: UDLA PARK
Fecha: 26/09/2016 Tiempo de visita: 20 min
Tipo de servicio: Street Food  Hora de visita: 12h00
Mystery Shopper: Leopoldo Vicufia

Apariencia del foodtruck:

Perfil de cliente: Docente

Tipo de negocio: Food truck

El area donde se encuentra el FT, es lo
suficientemente limpio?

Comentarios: algo de basura en las
mesas, no existe personal en el drea de
servicio.

Las mesas cumplen con la comodidad
basica del tipo de negocio?

Comentarios: Son adecuadas, pero al ser
fijas se pierde oportunidades de espacio.

El ambiente/ infraestructura del FT, da
una sensacion de bienestar y limpieza?

Comentarios: Se ven los muebles y
equipos cuidados y limpios.

Como percibe la apariencia en general
del FT? Dentro y fuera.

Comentarios:
Apariencia correcta.

Personal

La bienvenida fue amigable?

Comentarios: Me dieron la bienvenida al
primer contacto.

El personal tiene conocimiento sobre
el mend del FT?

Comentarios: Me explicaron la ofertay el
estilo de comida.

El servicio de cobro y despacho fue
inmediato?

Comentarios: Tiene un sistema de cobro
digital y fue agil.

Se ofrecid una bebida o
acompafiamiento?

Comentarios:
No se ofrecié bebida complementaria.

El uniforme va de acuerdo con el
estilo del FT?

Comentarios: Todo el personal se
encuentra correctamente uniformado.

El servicio fue personalizado?

Comentarios: Se tomo mi nombre y me
explicaron mi orden.

Evalde la calidad del servicio.

Comentarios: El servicio fue correcto.




Como fue la experiencia en general?

Comentarios: Me parecié novedosa la
oferta gastrondmica y la atencion recibida.

Comida

Existe variedad en el menu?

Comentarios: Se puede montar el plato con
varias alternativas.

Como calificaria la presentacién de
los platillos?

Comentarios: Adecuada y facil de comer.

La comida cumple con una correcta
temperatura y cantidad?

Comentarios: Si, estaba a la temperatura
correcta y se vefa apetitoso.

La calidad y cantidad justifica el
precio?

Comentarios: Los ingredientes eran frescos y
mostraban coherencia con los precios.

La conservacion de las salsas es la
adecuada para el consumo del
cliente?

Comentarios: No, las salsas no estaban en
refrigeracion y puede existir problemas de
contaminacién.

Cuanto tiempo esperaste a que te tomen la orden: 2 minutos.
Cuanto tiempo esperaste a que te entreguen tu orden: 3 minutos.
Cuantas personas hay en la fila mientras esperabas tu orden: 5 personas

Cuanto gastaste en total: $5,40

Observaciones: Las bebidas no se sirven frias y no se entregé factura o recibo.

Recomendarias este lugar a un familiar o amigo (sefiale en la escala el nivel de recomendacién, siendo 1 el mas

0 1

bajo y 10 el més alto):

7 8 9 10




Anexo 5. Resultados de las encuestas para perfil de cliente.

SECTOR DONDE VIVES?

X

u SUR = VALLES = NORTE

ESTADO CIVIL

oo

1§ SOLTERD = CASZADD = DIVORCIADOD

ACTIVIDAD QUE REALIZA EN
LA UNIVERSIDAD

3—x!

= ESTUDIAS TRABALA

RANGO DE EDAD

15
10
5 I
0 I [ -

14-19 20-26 27-33 34-40

EN QUE CAMPUS?

vowserars I
QUERI
cranaDos

o E 10 15 20

GASTO DIARIO EN LA
UNIVERSIDAD

15

:m I
o I
-3 4 a6

m

7a 10

MAS



HAS COMIDO EN UN FOOD

TRUCK
40
s .
4]
5l NO
B Seriesl 20 o
RECOMEMNDARIAS A TUS

AMIGOS O FAMILIARES
COMER EN UN FT?

20

10

o
sl HO

LUGARES DE CONSUMO
ALIMENTARIO

Q

= CAFETERIA

= FOOD TRUCKS

MOTIVACION DE COMPRA

" PRECIO 1 AMEBIENTE = SABOR

" ATEMCION = TIEMPO

» REFERENCIA

= FUERA (RESTAURANTES)

CON QUIEN FRECUENTAS ESTOS

LUGARES

20
: 8
o ay A
Y 4
Jn\'sp Q‘S&

v @‘b o

COMNOCES EL CONCEPTO
"FOOD TRUCK"

o

20

5 nND

COMO TE ENTERASTE DE ESTA
NUEVA OFERTA?

“ o

= REDES S0CIALES

* MEDMMOS DE COMUMICACION = EXPERIUENCIA PROPIA

CUANTO ESTARIAS DISPUESTO A
PAGAR EN UN FT?

O

ml-5 "EAI10 ®11 415

Seriesl



Anexo 6.
Calculo de NPS

¥ | ® www.npscalculator.com/es -
NPS Calculadora [ Calculadora  «li Mis puntuaciones
Nimero de encuestados
0
) @ D 8] () @ ®
1 w
4
4
5
s = Tipos
{ L l L 1420 g8 Resultado
8 7 N 3810 % NPS® 33
9 2 P 4762 %
10 8

(NPScalculator, 2016)



