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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion, tiene como objetivo disefiar una propuesta de
mejora de calidad en el area de servicio para la cafeteria La Andaluza De La

Sierra, en la ciudad de Riobamba.

En el primer capitulo se desarrolla el concepto y evolucion de la calidad a lo
largo del tiempo, asi como la importancia de su implementacion; ademas los
tipos y métodos para medir la calidad; obteniendo diversas teorias sustentadas

en investigaciones de autores especializados en el tema.

En el segundo capitulo se abordan temas especificos respecto a la situacion
actual del establecimiento, obteniendo la inexistencia de elementos dentro de
Su estructura interna, ademas, se ejecuta una tabla comparativa que ayuda a
determinar la ventaja competitiva, siendo ésta, su capacidad de brindar un
producto que diferencia al negocio, y un sondeo de opinidon basado en los
parametros del método SERVQUAL, obteniendo el perfil del cliente,

expectativas y percepcion sobre el negocio ademas de la calidad en el servicio.

En el tercer capitulo, se desarrolla el blueprint actual y una tabla sefialando los
errores y posibles errores, permitiendo definir las posibles soluciones dentro del
area de servicio; por otro lado, se realiza la lista de chequeo para la obtencién
del Distintivo “Q” de calidad para establecimientos de A&B, evidenciando que,
la cafeteria no cumple con el porcentaje minimo para su obtencion; finalmente

se elaboran las matrices FODA y CAME, obteniendo las estrategias a seguir.

En el cuarto capitulo, se realiza el esquema de calidad en el que se incluyen
acciones, estrategias, metas, objetivos y politica de calidad para el
cumplimiento de la vision de la empresa; se elabora un blueprint optimizado,

con la finalidad de lograr procesos mas eficientes.

Finalmente, en el capitulo cinco, se exponen las propuestas de mejoras,

presupuesto y cronograma de intervencion para su implementacion.



ABSTRACT

The following work, aims to design a proposal for improving the quality of

service for the cafeteria La Andaluza De La Sierra, in the city of Riobamba.

In the first chapter, the concept and the long-term evolution of quality are taken,
as well as, the importance of its implementation; also the types and methods to
measure quality; utilizing substantial research theories from multiple accredited

authors.

In the second chapter, specific topics about the actual situation of the business
are addressed, obtaining the inexistence of elements in the internal structure of
the organization; furthermore, it executes a comparative chart that helps
determine the competitive advantage, which is the capacity of the business to
offer different products, as well as, a survey of opinions basing on the
parameters of SERVQUAL method, to help obtain the clients’ profile, their
expectations, perception over the business and the quality of customer service.

In the third chapter, the blueprint of the actual context is developed, as well as,
the elaboration of a table indicating the errors and possible errors, defining
possible solutions within the service quality; on the other hand, a checklist for
obtaining the distinctive “Q” for quality for food and beverage establishments is
performed, showing that the cafeteria does not reach the minimum percentage
for its gaining, after this the SWOT and CAME matrices are elaborated,
obtaining as a result the strategies the company must follow.

In the fourth chapter, the quality scheme is carried out, which include; actions,
strategies, goals, objectives and the quality policy for the fulfilment of the
company’s vision; also, an optimized blueprint is developed, seeking to achieve

more efficient process.

Finally, in the last chapter, proposals for improvements, a budget plan and an

intervention timeline are presented for the implementation in the cafeteria.
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Introduccioén

La Andaluza De La Sierra es una empresa familiar fundada en el afio 2001 por
el sefior Luis Céardenas Velasco de nacionalidad chilena, que en su comienzo
se dedicaba a la produccién y distribucién de embutidos tanto cocidos como
curados; para el afio 2008, se toma la decisiéon de expandir el negocio con un
punto de venta ubicado en la ciudad de Riobamba, en las calles Daniel Leon

Borja y Uruguay.

Ademéas de la venta de embutidos se desarrolla la comercializacion de
sandwiches calientes o frios, los cuales se encuentran elaborados en pan
artesanal realizado por el mismo establecimiento, de la misma manera, existe
la posibilidad que el cliente arme su sandwich segun sus requerimientos, de la
misma manera se ofrecen bebidas no alcohdlicas tanto frias como calientes
tales como: mocachino, capuchino, café, té, gaseosas, jugos y milkshake, el
horario de atencion del establecimiento es de 7:00 am hasta las 12:00 pm,
durante todos los dias de la semana, la cafeteria cuenta con clientes de todas

partes del pais, ya que, se ha vuelto un lugar tradicional dentro de la ciudad.

La infraestructura con la que cuenta ha permitido que el establecimiento pueda
atraer nuevos clientes, cabe resaltar que el estilo de cafeteria con mesas en el
exterior no existia en la ciudad, por lo tanto dicho establecimiento fue el primero
en optar por este concepto siendo muy atractivo tanto para los habitantes de la
ciudad como turistas, sin embargo, en el Ultimo afio se ha logrado evidenciar
gue las ventas del establecimiento han decaido debido al servicio prestado, el
cual se ha manifestado a través de quejas por parte de los clientes L. Cardenas

(Comunicacion personal 001, 30 de septiembre, 2016).

El principal objetivo de este trabajo de titulacion es identificar el principal
problema con el que cuenta el establecimiento y a su vez plantear posibles

soluciones que ayuden al progreso de la misma.



Objetivos

Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora de calidad en el area de servicio para La

Andaluza De La Sierra, ubicada en la ciudad de Riobamba.

Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de la estructura interna y externa de la
empresa.

e Realizar un andlisis de los procesos actuales en el area de servicio.

e Elaborar una propuesta de mejora para el area de servicio.

e Establecer una propuesta de intervencién para la empresa.

Justificacién

Este proyecto tiene como finalidad, la mejora de calidad en el area de servicio,
promoviendo las buenas practicas, fomentando de esta manera un servicio de
alta calidad que cumpla y satisfaga las necesidades del cliente. En la
actualidad la empresa no cuenta con los procesos adecuados para el area de
servicio, obteniendo como resultado clientes insatisfechos, disminuyendo el
nivel de competitividad dentro del mercado y por ende el crecimiento de la
empresa. El plan de mejora de calidad en el area de servicio, complementaria e
impulsaria a la empresa permitiéndole crecer econémicamente y fortaleciendo

las distintas areas.

Con lo expuesto anteriormente el proyecto se encuentra alineado al Plan
Nacional del Buen Vivir, objetivo 10, politica 10.3 “Diversificar y generar mayor
valor agregado en los sectores prioritarios que proveen servicios”; lineamiento

10.3.a “fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo



inclusivo” (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo [SENPLADES],
2013). Asi mismo a la linea de investigacion de la Universidad de las Américas
“Sociedad, comunidad y cultura (Universidad de las Ameéricas [UDLA], 2014). Y
finalmente, a la linea de investigacion de la Escuela de Hospitalidad y Turismo,
“Creacion y mejora continua de empresas turisticas y de hospitalidad” (Escuela
de Hospitalidad y Turismo [HYT], 2015).

Métodos, técnicas e instrumentos

El tipo de investigacion empleada en el presente trabajo de titulacion fue la
investigacion descriptiva mixta, esta combinacién se la reconoce como
triangulacion, en la que los datos se pueden cruzar; por un lado tenemos la
investigacion cuantitativa, misma que para el autor Ruiz Olabuénaga (2012), es
aquella en la que se emplean férmulas estadisticas o matematicas, obteniendo
resultados concretos, mientras que, la investigacién cualitativa se enfoca en
obtener resultados mediante entrevistas abiertas, grupos de estudio,
entrevistas a profundidad, entre otras, para este tipo de investigaciéon no se
utilizan datos concretos, lo que en realidad se busca es crear conocimiento
sobre algo que no se tiene claro; al combinar ambas investigaciones se obtiene
como resultado una investigacion a profundidad con la que se puede emplear

soluciones o mejoras (Ruiz Olabuénaga, 2012).

De igual manera el autor Sanchez Gémez (2015), sefiala que, al tener los dos
métodos de investigacion se obtiene como resultados dos visiones diferentes
gue se complementan entre si; ademas de esto, al haber utilizado ambos
métodos, se logré la compensaciébn complementaria en cuanto a las
debilidades que cada método de por si tiene, tanto la investigacién cuantitativa
como la cualitativa fueron realizadas por separado para que no existiera
interferencia entre ambas y, una vez que se obtuvieron los resultados se
procedio a realizar el cruce de informacion y de esta forma se consiguié una
triangulacion exitosa alcanzando un resultado mas preciso que al utilizar

solamente una metodologia (Sanchez Gémez, 2015).



Para el presente trabajo de titulacion se realizO un sondeo de opinion
basandose en los distintos parametros del método SERVQUAL, en los que se
incluyo: capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles, confiabilidad y
seguridad, mediante la implementacion de los métodos cualitativo y
cuantitativo; para el método cualitativo las herramientas empleadas fueron:
entrevistas a profundidad y, observacion de comportamiento; mientras que,
para el método cuantitativo las herramientas utilizadas fueron: escala para
medir actitudes, encuestas fisicas. Con lo que se logré obtener datos que
ayuden a la identificacion de los principales problemas que afectan el
desemperio de la calidad en el area de servicio de la empresa y de la misma
manera, la percepcion del cliente al servicio ofertado, identificando los
principales errores tales como: falta de capacitacion de los trabajadores,
inexistencia de estandares y protocolos, inexistencia de informacién; este

sondeo de opinion se realizo a los clientes dentro del establecimiento,



1. Capitulo I: Marco teérico

Calidad, es un término asociado con excelencia, Martha Vargas y Luzangela de
Vega, sefalan que la calidad ha sufrido grandes cambios entre el siglo veinte y
el siglo veintiuno, ya que, junto al nuevo milenio llegaron nuevos retos que
afrontar debido a la globalizacién; diferentes normas y procesos se han
desarrollado para obtener productos que satisfagan las exigencias de los
consumidores, las mismas que conllevan a la obtencidon de una mejora
continua y global (2015). En la actualidad existen distintas asociaciones
encargadas de incentivar mediante premios a las empresas con el fin de
destacar el enfoque hacia los seres humanos y por ende al cliente,
promoviendo constantemente la mejora continua (Flores, Garcia, Olimén, y
Pifia, 2014). Mientras que, la esencia de la calidad aun se mantiene firme, se
considera a la calidad como una filosofia de direccion y una herramienta de
gestion de alto impacto, la cual siempre debe estar enfocada hacia la
identificacion y solucion de problemas beneficiando tanto a la empresa como al
consumidor (Vargas Quifiones y Aldana de Vega, 2015).

Por otro lado, para los autores Camisén, Cruz y Tomas, la calidad se refiere al
conjunto de diferentes actividades que ellos dividen de la siguiente forma:
calidad objetiva y subjetiva, calidad estética y dinamica, calidad absoluta y

relativa, finalmente calidad interna y externa (2012).

Los autores antes mencionados manifiestan que, dentro de la calidad objetiva
se habla de la comparacion entre el desempefio y un estandar, mientras que,
en la subjetiva, se enfoca en las reacciones de las personas ante un servicio o
producto, la cual se puede medir mediante la satisfaccién del cliente. A su vez,
la calidad estética es la que se mantiene igual siempre, este tipo de calidad
genera confort en algunas empresas; mientras que la calidad dinamica, se
enfoca en el cambio constante, es decir siempre se procura actualizar los
procesos segun las nuevas necesidades generadas por parte de los
consumidores. En cuanto a la calidad absoluta se ve reflejada en los distintos

productos o servicios otorgados por la empresa al consumidor, los cuales se



pueden medir y su vez, comparar entre la calidad obtenida con la calidad
proyectada. Mientras que la calidad relativa tiene un enfoque mas amplio, ya
gue ésta se refiere a que cada consumidor tiene un punto de vista diferente y
trata siempre de adelantarse a las expectativas del consumidor. Finalmente,
estd la calidad interna y externa que se refiere al como la empresa funciona
interna y externamente, es decir como los consumidores y su competencia la
ven, ya que manteniendo una cadena tanto de produccion como entrega de

alto nivel la empresa logra una calidad global (Camisoén et al., 2012).

Por otra parte, Cuellar Salazar (2009) manifiesta que, actualmente es de suma
importancia el ser altamente competitivo, cada vez los consumidores son mas
exigentes en cuanto a precio, calidad y rapidez se refiere, mientras que para
los propietarios contar con una calidad Optima en sus servicios, representa un
mayor ingreso economico (Cuellar Salazar, 2009). De la misma manera, un
aspecto primordial a tener en cuenta es la cultura y cdmo ésta influye en los
modelos de calidad segun el pais, Humberto Cantu (2011) plantea que la
calidad debe estar enfocada acorde a la cultura del pais en el que se va aplicar,
ya que dentro de las sociedades, la cultura cambia segun distintos factores
como: educacioén, ingreso econdmico, gobierno y las diferentes organizaciones
gue ingresan al pais; sin embargo, el mismo autor sefiala que todos los

cambios deben estar enfocados a la calidad total (Cantu Delgado, 2011).

Por otro lado, como menciona José Antonio Pérez (2016) la calidad en el
servicio es de suma importancia, ya que no solo consiste en satisfacer las
necesidades que pueda requerir el consumidor, ésta mas bien se enfoca en
gue dicho consumidor regrese y se convierta en un cliente frecuente y a su
vez, que él transmita comentarios positivos a las demas personas sobre el
servicio o producto obtenido por parte de la empresa (Pérez Fernandez de
Velasco, 2016).

Asi mismo, el cumplir las expectativas que tiene cada consumidor es primordial

(Peralta Montecinos, 2006). Por consiguiente, provocando que las expectativas



sean una delimitante en cuanto al nivel de calidad otorgado, en este aspecto
uno de los instrumentos mas importantes aplicados es el método SERVQUAL,
desarrollado a partir de responder a la interrogante ¢,como medir la calidad en
el servicio?, para ello Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) proponen un
sistema en el que se pueda medir de manera cualitativa a la calidad; como
resultado obtuvieron un modelo que se basa en las expectativas, asi como, en
la percepcion del servicio, dicho resultado fue obtenido luego de realizar
diferentes experimentos; durante un focus group realizado, se pudo obtener
evidencia sobre como la mayoria de participantes llegaron a la conclusién que
la clave para el éxito es conociendo qué quiere el cliente o a su vez, superando
las expectativas del mismo (Parasuraman et al., 1985). Asi mismo, Susskind y
Chan (2000), establecen que la calificacion de satisfaccién y cumplimiento de
expectativa del cliente para un establecimiento, no solo depende del servicio
otorgado; el ejemplo mas claro que los autores especifican, es sobre un
establecimiento dedicado a los servicios de comida y, como el aspecto de
decoracion, al igual que ubicaciéon y variedad, llegan a influir en que las
expectativas del cliente sean cumplidas o no (Susskind y Chan, 2000). No
obstante Zeithaml y Bitner (2003), expresan que existen distintos tipos de
expectativas que son: minima, aceptable, basada en experiencia y por ultimo

expectativa ideal o deseada (Zeithaml y Bitner, 2003).

El termino expectativa se refiere a como el consumidor desearia que fuera el
servicio ideal, teniendo en cuenta que, las expectativas son los resultados de
experiencias adquiridas anteriormente en otros establecimientos, por dicha
razon es de suma importancia siempre contar con procesos adecuados que
permitan cumplir con todos los requerimientos demandados (Guzman Lopez y
Céarcamo Solis, 2014). El método SERVQUAL es un método que ayuda a medir
el nivel de satisfaccion de los clientes, los creadores del método SERVQUAL,
Valarie, Parasuraman, y Leonard (1992) mencionan que, existen diez
parametros a tomar en cuenta al momento de realizar las encuestas, dichos
criterios son: fiabilidad (cumplir el trabajo a tiempo), capacidad de respuesta
(rapidez con la que se resuelve las necesidades del cliente), accesibilidad



(acceso a informacion), cortesia (trato al cliente), seguridad (brindar seguridad
al cliente), comunicacion (mantener contacto con el cliente), tangibles
(presentacion, disefio) y, compresion (entender qué es lo que el cliente desea
obtener); al utilizar estos parametros, es mas facil la identificacion de la
satisfaccion que el cliente tiene, ya que este método se basa en estar
constantemente actualizado a las expectativas, fomentando siempre la
obtencién de una calidad dindAmica; es decir que cambie segun las necesidades
del cliente (Valarie et al., 1992).

Del mismo modo, en la actualidad con el auge de las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacién (TIC), Malhotra (2016) propone nuevas formas
para la aplicacién de encuestas u otras herramientas de valoracion, a estos
métodos se los ha denominado como social media, la cual involucra
herramientas de computo sociales, conocidas como web 2.0, es decir
tecnolégicas que permiten compartir informacion interactiva mediante las
distintas redes sociales de comunicacion como: Facebook, Twitter, Instagram,
al igual que de videos y voz, ya sea en aplicaciones como YouTube o Skype,
asi mismo, las experiencias posteadas por los clientes en las diferentes
plataformas como Tripadvisor y Booking, han generado un espacio donde se
puede interactuar en tiempo real con el cliente, permitiendo obtener datos
reales de un forma eficiente, ademas de ser una herramienta en la que se

puede filtrar a los encuestados (Malhotra, 2016).

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, la calidad es
un factor fundamental con el que debe contar toda empresa (Morillo Moreno y
Landaeta de Rodriguez, 2016). Como menciona Cabrera (2013), en la industria
de hoteleria y restauracion es en donde la calidad tanto en el servicio como en
el producto es la clave para el éxito, ya que permite competir dentro de un
mercado que se encuentra enfocado al servicio (Cabrera, 2013). De la misma
manera los autores Koutroumanis, Watson y Dastoor (2012) sefialan que, los
clientes que tienen una mala experiencia ya sea en hoteles o restaurantes no

siempre actuan igual, algunos clientes se pueden quejar directamente con el



gerente mientras que otros simplemente no dicen nada y no regresan a la
empresa, asi como también, existen otros clientes que pueden optar por
desprestigiar a la empresa por el mal servicio recibido (Koutroumanis et al.,
2012).

Asi mismo, para el autor Ramseook (2012), la calidad percibida en restaurantes
depende en su gran mayoria al trato recibido desde la gerencia, esto quiere
decir que, si un consumidor se percata que el gerente del restaurante no posee
la capacidad de resolver problemas, la percepcion de un buen servicio se ve
afectada, es por ello que los establecimientos dedicados al servicio de
restauracion deben contar con personal capacitado que ayude al correcto
funcionamiento y que éste se vea reflejado en la calidad de los servicios
ofertados (Ramseook, 2012).

En la misma linea de investigacién, Duque Oliva y Parra Diaz (2015), sefialan
que, dentro del area de restauracion existen distintos modelos para la medicién
de calidad, los cuales permiten identificar posibles problemas que afectan al
desempeiio global del establecimiento, el mismo autor enfatiza en que, el
método SERVQUAL, es actualmente el mas utilizado en la industria de hoteles
y restaurantes ya que, permite contemplar las expectativas que cada
consumidor tiene, siendo asi el método mejor valorado para este tipo de

industria (Duque Oliva y Parra Diaz, 2015).

Con todo lo expuesto anteriormente, el presente trabajo de titulacién se
enfocara en el mejoramiento de la calidad para el area de servicio de la
empresa La Andaluza De La Sierra, la misma que no cuenta con una
metodologia que ayude a la medicién de la calidad en el servicio que ofrece la
empresa a los consumidores, perjudicando directamente a la competitividad
gue tiene la misma dentro de la industria de restauracién en la ciudad de

Riobamba.
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2. Capitulo II: Contexto de la organizacion

En este capitulo se abordan temas especificos respecto a la organizacion, su
situacion actual, ventajas y oportunidades ante la competencia, mediante un
analisis enfocado en el método SERVQUAL, es decir tomando los indicadores
y aplicandolos a la empresa, principalmente enfocandose en los servicios que
ofertan y, los puntos en los que La Andaluza De La Sierra, tiene como

resultado ventaja competitiva 0 a su vez, existe una oportunidad.

2.1 Ubicacion de la empresa

2.1.1 Localizacion

La Andaluza De La Sierra se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba en

la direccién Av. Daniel Ledn Borja N12-14 y Uruguay esquina.
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Figura 1. Ubicacién La Andaluza De La Sierra.
Adaptada de MapQuest, 2017.
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& — o

Figura 2.Foto del exterior de La Andaluza De La Sierra
Tomada de Google Earth, 2016.

2.1.2 Capacidad instalada

La Andaluza De La Sierra, cuenta con 10 trabajadores en total, distribuidos en
tres areas: cocina, servicio al cliente y limpieza. De la misma manera cuenta
con un area de 150mz2, distribuidos en dos espacios, un interno de 125 m2 vy,
una terraza externa de 25m2, con una capacidad integral de 80 plazas, en
cuanto a los horarios de atencion diariamente es de: 7:00am hasta las
11:50pm, los siete dias de la semana, ofreciendo servicios de alimentacién, en
los que se incluyen desayunos, almuerzos y sanduches frios y calientes, al
igual que bebidas frias no alcohdlicas y alcohdlicas (Comunicacion personal
002, 10 de marzo, 2107).

2.2 Mision- Vision
2.2.1 Misién

“Somos una empresa Alimenticia comprometida con la innovacion y creatividad

de la industria de Alimentos y Bebidas, brindando un servicio de excelencia,
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rescatando las tradiciones Chilenas-Alemanas, bajo estandares de calidad” (La
Andaluza De La Sierra, 2010).

2.2.2 Visién

“En un futuro, ser la opcién principal del cliente, ser reconocidos como una
sanducheria original, que brinda un servicio de tradicion alimenticia con
productos y servicio de alta calidad, logrando una empresa altamente
productiva, innovadora, competitiva y dedicada a la satisfaccion y la salud

alimenticia plena de nuestros clientes”(La Andaluza De La Sierra, 2010).

2.3 Estructura organizacional

2.3.1 Estructura organizacional estructural

La Andaluza De La Sierra, cuenta con un organigrama estilo jerarquico, de tres

niveles.

Gerencia

General

Contabilidad gl

I I
m

Figura 3. Organigrama actual de La Andaluza De La Sierra.

Adaptado de: entrevista realizada al Sr Luis Céardenas, gerente general de La
Andaluza De La Sierra. Capacidad instalada y organigrama, marzo 2017.
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2.3.2 Funciones de cada area

Tabla 1. Funciones especificas por areas

e Administracion de la empresa

Gerencia o
e Coordinacion con proveedores
e Manejo de personal - RR.HH
e Empresa de contabilidad externa
Contabilidad .
e Manejo de cuentas
e Declaraciones
e Pagos
e Cobros
e Atencion al cliente
Caja
e Cobros por consumo
e Cierre de caja
e Preparacion de alimentos
Cocina N
e Limpieza
e Manejo de inventario en bodega
e Lavado de vajilla
e Toma de pedidos
Mesero

e Limpieza del &rea
e Montaje de mesas

Adaptado de: entrevista realizada al Sr Luis Cardenas gerente general, de La

Andaluza De La Sierra. Capacidad Instalada y Organigrama, marzo 2017.
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2.4 Andlisis de la competencia

Para el andlisis de la competencia se tomd en cuenta a los establecimientos a
gue son considerados competencia directa para La Andaluza De La Sierra, ya
gue, dichas empresas cuentan con productos similares y, se encuentran
ubicadas dentro del mismo sector, ademas de tener precios similares, a

continuacion se enlista las empresas seleccionadas como competencia.

e Brothers Café: Cafeteria, ubicada en la av. Daniel Le6n Borja y Brasil,
presta servicios de alimentacion como sanduches, humitas, bolones y
una amplia variedad de bebidas calientes y frias al igual que bebidas
alcoholicas (Brothers Cafe, 2017).

e Rayuela: Ubicada en la av. Daniel Leén Borja entre Uruguay y Brasil,
cuenta con servicio de bar- restaurante, brindando platos a la carta,
sanduches, picadas ademas de bebidas calientes y a su vez bebidas
alcohdlicas (Rayuela Riobamba, 2017).

e San Valentin: Es un pub- restaurante, ubicado en la av. Daniel Ledn
Borja y Vargas Torres esquina, cuenta con un amplio mend que va
desde platos fuertes, comida rapida, bebidas frias, bebidas calientes y
bebidas alcohdlicas(San Valentin, 2017).



2.4.1 Tabla ventaja competitiva

Tabla 2. Andlisis FODA de la competencia
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Andlisis FODA de la Competencia basado en las 5 dimensiones basicas que caracterizan un servicio segun el método Servqual.

Brothers Café Rayuela

La Andaluza De La
Sierra

Conclusion

Logos

Todas las empresas
cuentan con Logotipo.

Capacidad de Respuesta

Cuenta con suficiente

. L o F
informacién sobre lo que ofrece
El trato del personal crea un
. F
ambiente agradable
Existe informacién sobre el D Caracteristica coman
tiempo estimado de espera negativa/ oportunidad
El personal demuestra estar = Caracteristica comuin
capacitado negativa
Empatia
El establecimiento brinda un
servicio o producto, que lo D Ventaja competitiva
diferencie de los demas
La empresa cumple con las D
expectativas de los clientes
El personal es atento F Caracteristl(_:a comtin
negativa
Demuestran preocupacion por e Caracteristica comin

los intereses de los clientes

negativa

Elementos Tangibles

Cuenta con un personal

correctamente uniformado F
Tienen los equipos necesarios D
para prestar los servicios
Poseen la infraestructura D Caracteristica coman
adecuada negativa
La infraestructura del
establecimiento se encuentra en F
buen estado
Confiabilidad
El p_er_sonal demuestran Caracteristica comin
conocimiento al momento de F -
- negativa
prestar servicio
Cuentan con las herramientas
necesarias para tomar los F
pedidos
Repiten y confirman lo que se D
solicito
Existe un seguimiento constante D Caracteristica comun
durante el servicio negativa/oportunidad
Seguridad
El aspecto del producto transmite = Caracteristica comun
seguridad negativa
e o e -
9 T negativa
prestar el servicio
El personal demuestra seguridad = Caracteristica comin
en la atencién al cliente negativa
Demuestran amabilidad y buen E Caracteristica comin

trato al cliente

negativa

Caracteristica coman

COLORES: :
negativa

Ventaja competitiva

Caracteristica coman
negativa/ oportunidad

Adaptado de: Escala mexicana de calidad en el servicio en restaurantes, Veray

Trujillo,(2015).
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Para el analisis de la competencia, se realizé una tabla comparativa, en la cual
figuran los principales competidores para La Andaluza De La Sierra, para la
comparacion entre las empresas, se tomé en cuenta los cinco parametros del
método SERVQUAL que son: Capacidad de respuesta, empatia, elementos
tangibles, confiabilidad y seguridad, cada una dividiéndose en distintos
parametros, obteniendo como resultado los puntos en los que la empresa
cuenta con ventaja competitiva 0 a su vez existe una oportunidad; la ventaja
competitiva que la empresa tiene es que cuenta con un producto especializado,
el cual es la venta de embutidos elaborados artesanalmente, permitiendo
diferenciarse de la competencia. Mientras que en oportunidades se concluy6
gue el contar con un plan de capacitaciones periddicas ayudarian a la calidad

del servicio prestado.

2.5 Analisis desde la perspectiva del cliente

Para la obtencion de la perspectiva del cliente se realizé un sondeo de opinion
la que se desarroll6 mediante los parametros del modelo SERVQUAL, mientras
gue, para la calificacion de la misma se utiliz6 el tipo de ponderacién
desarrollado por el socidlogo Rensis Likert, como explica la autora Sara de la
Rosa de Séda, (De la Rosa de Saa, 2012), en su proyecto de titulacion de
master sefiala que, el método Likert es muy facil de usar tanto para la persona
gue tabula como la que responde, consiste en utilizar nimeros enteros, al igual
gue la verbalizacion empleada en este tipo de encuesta permiten que sea mas
confiable al momento de tomar una decision en cuanto a la respuesta
seleccionada , para la encuesta empleada en La Andaluza De La Sierra se
utilizara una ponderacion del 1 al 5, siendo uno muy insatisfecho, dos
insatisfecho, tres indiferente, cuatro satisfecho y cinco muy satisfecho, al utilizar
nameros para la calificacion, es mucho mas eficiente el poder tabular (De la
Rosa de Séaa, 2012).
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2.5.1 Perfil del cliente

Para la identificacion del perfil del cliente, se utilizo6 como herramienta una
encuesta, la que fue realizada en el establecimiento La Andaluza De La Sierra
a 30 clientes al azar, la que tiene como finalidad, identificar el perfil del cliente y

medir la calidad en el servicio (revisar anexo 1).

Tabla 3. Perfil del Cliente.

Perfil del cliente

EDAD 18 A 39 (46%) - 40 EN ADELANTE (54%)
GENERO FEMENINO (46% ) - MASCULINO ( 54%)
NACIONALIDAD ECUATORIANA (100%)

NIVEL DE INSTRUCCION PRIMARIA ( 3%) - SECUNDARIA (28%) - SUPERIOR (69%)
NUMESOOML;EF\L/JEE(;? QUE 1A 3 (46%)-3 A5 (40%) - MAS DE 5 (14%)

GASTO PROMEDIO MENOS DE $10 (26%) - $10 A $15 (50%) - $15 A $20 (16%) - MAS DE $20 (8%)

QUIEN LO ACOMPARIA AMIGOS (46 %) - FAMILIA (50%) - SOLO (4%)
EN QUE MOMENTO DEL DiA MARIANA ( 10% ) - MEDIO DIA (56%) - NOCHE ( 34%)

CLIENTES FRECUENTES CLIENTES FRECUENTES (73%)

COMO SE ENTERO REDES SOCIALES (30%) - COMENTARIOS (70%)

Mediante el sondeo de opinion se pudo identificar los principales clientes que
visitan la cafeteria, siendo su mayoria de nacionalidad ecuatoriana,
principalmente clientes de 40 afios en adelante, los que gastan en promedio de
$10 a $15 dolares cada vez que salen a consumir, dichos clientes prefieren
salir en compafiia ya sea familia o amigos, principalmente al medio dia,
eligiendo el lugar al que van basandose en comentarios y recomendaciones de

otros clientes.
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2.5.2 Breve andlisis de las expectativas del cliente

Para la obtencidn de las expectativas del cliente se utilizé el modelo del método
SERVQUAL mediante encuestas, en las que se divide en 5 distintos
parametros, que son: Capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles,

confiabilidad, seguridad. Resultados que se muestran a continuacion.

Capacidad de Respuesta

¢El personal demuestra estar capacitado?

¢ Existe informacién sobre el tiempo

. |
estimado de espera?

¢ El trato del personal crea un ambiente
agradable ?

¢ El establecimiento cuenta con suficiente
informacion sobre lo que ofrece?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Bl m2 m3 54 w5

Figura 4. Capacidad de Respuesta

Dentro de capacidad respuesta, se puede observar que el mayor problema que
presenta la empresa, es en cuanto a informacion sobre los servicios que se
oferta ademas de, falta de capacitacion del personal; la variable que tuvo mas
puntos negativos es sobre si existe informacion sobre el tiempo de espera
obteniendo un 48% de calificacion positiva.
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Empatia

¢La empresa se preocupan por los
intereses de los clientes?

¢El personal es atento?

¢La empresa cumple las expectativas del
cliente ?

¢ El establecimiento brinda un servicio o
producto, que lo diferencie de los demas ?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

m] m2 m3 m4 m5

Figura 5. Empatia

En cuanto a Empatia se puede apreciar que, los puntos débiles que tiene la
empresa se encuentran en la atencion directa con el cliente, en la tercera
variable el 50% de los clientes concuerdan que, el personal no es lo
suficientemente amable valorando el servicio con un 4 sobre 5; en cambio en la
Ultima variable el 67% de los encuestados concuerda en que, el
establecimiento brinda un servicio distinto a la competencia, en cuanto al tipo

de producto se oferta en este caso la venta de embutidos.

Elementos Tangibles

¢La infraestructura del establecimiento se
encuentra en buen estado?

¢ El establecimiento posee la
infraestructura adecuada?

¢La empresa cuenta con lo necesarios
para prestar los servicios?

¢ El personal esta correctamente
uniformado?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

m]l m2 m3 m4 m5

Figura 6. Elementos Tangibles

En la tabla de elementos tangibles se puede apreciar que los clientes se

encuentran satisfechos con la infraestructura del establecimiento, mientras que
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en la dltima variable cuenta con el 40% de satisfacciéon por lo que la mayoria de
clientes concuerdan que el personal no se encuentra correctamente

uniformado.

Confiabilidad

¢ Existe un seguimiento constante durante

. [ |
el servicio?

¢ Existe la confirmacioén de la orden,
después de ser tomada?

¢La empresa cuenta con las herramientas
necesarias para tomar el pedido?

¢ El personal demuestra conocimiento al
momento de prestar servicio?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

m]l m2 m3 m4 m5

Figura 7. Confiabilidad

En este bloque de elementos se existen calificaciones menos a 4 como se
puede ver en la primera variable en el que, 13% de los encuestados afirman
gue el seguimiento durante el servicio no es constante a su vez el 58%

concuerdan que el servicio es bueno.

Seguridad

¢ El personal demuestra amabilidad y buen
trato?
¢ El personal demuestra seguridad en
atencion al cliente?

¢El personal demuestra capacidad de
organizacion al momento de prestar el...
¢ El aspecto del producto transmite
seguridad?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

m] m2 m3 m4 m5

Figura 8. Seguridad

En el bloque de Seguridad, la ultima variable arroja un resultado en que indica

gue el producto que se ofrece transmite la seguridad que el cliente espera, el
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80% de los entrevistados calificaron con 5 puntos mientras que el 18%

calificaron con un 4, y el 3% calificaron con un 3 sobre 5.

Precio- Calidad

Satisfecho = Muy satisfecho

Figura 9. Relacién precio-calidad

En cuanto a la relacion precio- calidad, el 46% de los encuestados, sefialaron
estar satisfechos mientras que, el 54% sefalo estar muy satisfechos, variable

gue indica el nivel de satisfaccion que la empresa alcanza en los clientes.

Regresaria a La Andaluza De La Sierra

100%
80%
60%
40%
20%

0%

1

mS| mNO

Figura 10. Regresaria a La Andaluza De La Sierra
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Recomendaria a La Andaluza De La Sierra

100%
80%
60%
40%
20%

0%

1

=S| mNO

Figura 11. Recomendaria a La Andaluza De La Sierra

Después del andlisis de los resultados obtenidos mediante las encuestas
realizadas a 30 clientes del establecimiento, se puede concluir que, el
establecimiento se encuentra con un nivel de satisfaccibn aceptable, las
encuestas ayudaron a la identificacion de las fortalezas, debilidades, amenazas
y oportunidades; dentro de las fortalezas se encuentra la variable en la que el
70% de los encuestados se consideran clientes frecuentes, por otro lado, una
de las debilidades que se logr6 identificar en la falta de informacion que la
empresa brinda al cliente, las encuestas arrojaron un resultado intermedio en
cuanto a esta variable, de la misma manera, se pudo establecer que otra
debilidad es el contar con personal que no cuenta con protocolos y
mecanismos que ayuden al correcto desempefo al igual que la inexistencia de
capacitaciones periddicas evitando que mejore el rendimiento de los
trabajadores y aumente la satisfaccion de los clientes, mientras que por otro
lado, se concluy6 que es de suma importancia el fomentar la publicidad dentro
de redes sociales ya que, se pudo determinar que el 30% de los clientes se
enteraron mediante este canal, en cuanto a la variable de la expectativas del
cliente, las encuestas indicaron que el nivel de satisfaccién que existe entre los
diferentes clientes no varia, es decir que, se mantiene entre un 4 y 5, siendo

estas buena y muy buena, sin embargo, existen algunos puntos en los que se
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puede mejorar mediante el desarrollo de un manual de calidad en el que se
incluya procesos, protocolos y politica de calidad permitiendo a la empresa
desarrollarse plenamente brindando un servicio de calidad a todos los clientes.
Finalmente el 100% de los encuestados sefialaron que regresarian al
establecimiento ademas de recomendarlo como un lugar donde existe un buen

producto y servicio.
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3. Capitulo IlI: Andlisis de procesos

En este capitulo se desarrollara la identificacion de las etapas y acciones
dentro del area de servicio, mediante tablas en las que se especifique las
acciones correspondientes, de la misma manera, se creara un Blueprint de la
situacion actual, desde que el cliente encuentra informacion del establecimiento
y toma la decision de ingresar hasta la salida del mismo, de igual forma, se
elaborara una tabla donde se localicen los errores, posibles errores y

soluciones de las diferentes etapas.

3.1 Identificacidn de las etapas en el area de servicio

El &rea de servicio al cliente, es una de las mas importantes, ya que en dicha
area se mantiene contacto directo con el cliente, por lo que el servicio debe ser
de alta calidad, el autor Gronroos (2001), define al servicio como, una actividad
gue puede ser tanto tangible como intangible, en la que existe contacto directo
entre los trabajadores de la empresa y el cliente, siendo asi de suma
importancia contar con las capacidades y herramientas que permitan un
desarrollo oportuno y eficaz, obteniendo un beneficio mutuo entre empresa y

cliente (Grénroos, 2001).



Tabla 4. Etapas y Acciones en el area de servicio.

Etapas y Acciones en el area de servicio

Etapa

Accioén

Busqueda de Informacion

Cliente se entera del
establecimiento por medio de
publicidad boca-oreja/
publicidad radial

Cliente busca informacién
por medio de redes sociales

Toma de dedicion

Cliente llega al
establecimiento, se ubica en
una mesa

Cliente se dirige a cajay
solicita pedido de embutidos
0 servicio para llevar

Prestacion de Servicio

Cliente realiza el pedido

Cliente recibe el pedido

Pago y salida del cliente

Cliente se acerca a caja, y
cancela la factura

Cliente sale del
establecimiento




3.2 Blueprint actual

Figura 12. BluePrint Actual. La Andaluza De La Sierra.

BUSQUEDA DE
INFORMACION

TOMA DE DECISION

PRESTACION DE SERMICIO

PAGO / SALIDA

Cliente se entero del lugar pd;‘

Cliente llega al

comentarios A

establecimiento

Cliente se ubica

Cliente se acerca a
caja

en la mesa, y 5 7 8
realiza el pedido Cliente recibe el m
pedido Z|
m
Cliente se dirige :
a caja, para -
o T compra de Cliente can{:el_a
Cliente se entero del lugar embutidos factura de embutidos
§ mediante periodico,radio..
Cajero \._rende Cajero entrega factura
embutidos de embutidos m
3
=
1 M (o]
:  Mesero toma el | lesero lleva I
pedido pedido =
: !
Cocinero prepara el %
H pedido &2
o
m
L
Q
m
* Sistema de factiracion —m
« Computadora z o
s |mpresora % %
« Materiales de oficina 4
m o
@ m

9¢



27

3.2.1 Listade errores, posibles errores y posibles soluciones

Después de la aplicacion del Blueprint actual, se procedera a la elaboraciéon de
una tabla en la cual, se especificara los errores, posibles errores y soluciones

para cada etapa dentro del &rea de servicio.

Tabla 5. Lista de Errores, Posibles Errores y Posible solucion.

LISTA DE ERRORES, POSIBLES ERRORES Y POSIBLES SOLUCIONES

ETAPA ERROR POSIBLE ERROR SOLUCION
* Noexiste corr ecomaneio - cliente llegue ¢ Contratar a persona
Busqueda de Informacién de redes sociales. . pidiendo otro tipo de que se encargue del
* No'c.uenta con publicidad comida érea de publicidad.
suficiente.
¢ No existe protocolo de o Elcliente no e Crear un protocolo
bienvenida entienda como de bienvenida,
Toma de dedicion o No existe informacion funciona el donde se explique el
sobre como se debe servicio y se retire funcionamiento del
proceder servicio

¢ No existe protocolo para

prestar servicio ¢ Que el pedido o Crear un manual de
Prestacion de Servicio « No se informa al cliente llegue incorrecto procesos
tiempo de espera « Confusion en » Capacitar al
« No repiten el pedido cocina personal
¢ Encajanosabena
Que mesas pertenecen .
las comandas ) ¢ Capacitar al
Pago y salida del cliente « No se pregunta si todo ¢ Se cobre una cifra personal
estuvo correcto Incorrecta o Crear manual de
o No existe correcta procesos
comunicacion entre
caja y mesero

3.3 Listade chequeo

El distintivo “Q” es, un reconocimiento que se otorga a los establecimientos

turisticos que han implementado sistemas de gestion sostenible, enfocandose
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principalmente la calidad en el servicio por medio de personal capacitado al
igual que, infraestructura adecuada, y de esta manera brindar un servicio de
calidad tanto para el cliente interno como externo de la empresa. Para la
obtencién de este distintivo, se debe llenar la lista de chequeo la cual contiene
92 criterios, distribuidas en 4 diferentes ambitos que son: gestion
administrativo, responsabilidad social empresarial, infraestructura vy
equipamiento y calidad de servicio y atencion al cliente, en la que constan tres
tipos de respuesta que son C(cuenta), NC( no cuenta) y NA (no aplica), para
que el establecimiento pueda obtener el distintivo debe cumplir con al menos el
80% de los diferentes criterios, esta iniciativa se inicio en Distrito Metropolitano
de Quito, actualmente dicho distintivo puede ser empleado en la ciudad de
Riobamba, siendo asi, aplicable para la empresa La Andaluza De La Sierra
(Norma de Calidad Turistica para establecimientos de Alimentos y Bebidas

para la obtencion del Distintivo “Q”, 2015).

Tabla 6. Norma de Calidad Turistica para el Distintivo “Q”

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL DISTINTIVO"Q"

AMBITO" A" Gestién administrativa AMBITO"B":Responsabilidad AMBITO"C": Infraestructuray ~ AMBITQ"D": Calidad de

social empresarial equipamiento servicio y atencion al cliente
14 PREGUNTAS 16 PREGUNTAS 31 PREGUNTAS 31 PREGUNTAS
RESULTADO RESULTADO RESULTADO RESULTADO
C NC NA C NC NA C NC NA C NC NA
7 0 7 3 4 9 15 15 1 18 12 1
TOTAL 74 PREGUNTAS APLICADAS
NG w L00%

43 31 18
TOTAL% 59,00 41,00 NOAPLICA

Adaptado de: Norma de Calidad Turistica para el Distintivo “Q”, (2015).

En la tabla superior se puede observar que, para La Andaluza De La Sierra son
72 criterios los que si aplican de los cuales la empresa cumple con 43
representando el 58%, mientras que el reglamento indica que las empresas
deben cumplir por lo menos con él 80%, de esta manera se puede concluir que
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la empresa no se encuentra en condiciones para la obtencién del distintivo “Q”

(revisar anexo 2).

3.4 FODA - Matriz CAME

El FODA, ayuda a la correcta identificacion de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, posterior a esto se realizara el FODA cruzado
matriz CAME, donde se proporcionara las estrategias para la empresa, con las

gue se prevé mejorar el servicio al cliente.

3.4.1 FODA

Tabla 7.FODA

Fortalezas Oportunidades

1) Cuenta con un producto que lo diferencia (embutidos) 1) Crecimiento del mercado objetivo

2) Variedad que se ofrece en el men( 2) Adaptacion a nuevas tendencias alimenticias

3) Infraestructura (ubicacion, ambiente, comodidad) 3) Innovacién tecnologica

4) Porcentaje de clientes satisfechos 4) Obtencidn de certificacion de calidad

5) Amplios horarios de atencién 5) Crecimiento dentro de la region

6) Experiencia en el mercado 6) Nuevos mercados por explorar en el area de embutidos
Debilidades Amenazas

1) inexistencia de mecanismos de comunicacion 1) Incremento de nuevos competidores en el sector de A & B

2) Inexistencia de un plan de capacitaciones 2) Inestabilidad econdmica del pais

3) Inexistencia de manual de protocolos y estandares  3) Clientes mas exigentes

4) Inexistencia de polttica de calidad 4) Aumento de impuestos

5) Inexistencia de manual de procesos para la seleccion

de proveedores 5) Aumento de inseguridad

6) Inexistencia de plan de posicionamiento y promocién 6) Conflictos Politicos
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3.4.2 . Matriz CAME

Tabla 8. Matriz CAME

FORTALEZA (F) DEBILIDAD (D)
Explorar (O.F) Corregir (D.O)

F1-O1.Promover la venta de
embutidos, abriendo nuevos
mercados dentro de la region

D3-0O4.Desarrollar estandares y
procesos para el area de servicio

F6-0O5. Desarrollar un plan de negocio
para la apertura de una nueva
sucursal, en la ciudad de Ambato

D6-0O6.Implementar un plan de
promocidén y posicionamiento

D3-0.2.Desarollar un plan de
capacitaciones para el personal,
permitiendo la mejora en los
servicios ofertados

F4-O4. Implementar protocolos para
la atencién al cliente, promoviendo la
fidelizacion a la empresa

Defender(F.A) Afrontar (A.D)

F2-Al.Desarrollar promociones que
fomenten el consumo de los distintos
productos que se ofrecen

Al-D1.Implementar un sistema de
seguimiento y valorizacion del cliente

F4-A3.Proveer de una herramienta, la
que, permita dar un seguimiento
constante a los clientes y alcanzar la
fidelizacion del mismo

A3-D4.Implementacion de politica de
calidad, cumplimento las exigencias
del cliente

F3-A5.Mejorar la infraestructura del

establecimiento, tomando medidas A6-D5.Alianza con proveedores de
de seguridad, que protejan a los las comunidades aledafnas

clientes internos y externos

( ») ®N®3So3 > (O)Qma—-SCH*OUOl
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3.5 Priorizacion de estrategias

Después de haber realizado la matriz CAME, como solucion a los principales

conflictos con los que cuenta la empresa se ha priorizado los siguientes puntos:

e Definir la politica de calidad de la empresa.

e Desarrollo de manual de calidad.

¢ Implementacion de protocolos y estandares en el area de servicio.

e Implementacién de un sistema de seguimiento y control de calidad.

e Desarrollar cronograma de capacitaciones periodicas para el personal.

e Implementacion de un plan de gestidn y relacién con los clientes, CRM
(Customer Relationship Management).

Dentro de las estrategias priorizadas se va a desarrollar e implementar la
politica de calidad, el desarrollo del indice para el manual de calidad para el
area de servicio, Blueprint optimizado y proyeccion de cronograma de

actividades, todas ellas enfocadas en la calidad en el area de servicio.
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4. Capitulo VI: Propuesta de mejoras — planificacion de mejoras

En este capitulo se desarrollara el planteamiento de la politica de calidad,
ademas de la restructuracion del organigrama, de la misma manera la
optimizacién y desarrollo de los procesos empleados en las distintas etapas
gue se desarrollan en el area de servicio al cliente y a su vez, la definicion de

roles a desempefar en cada area.

4.1 Planteamiento de politica de calidad, objetivos y metas

4.1.1 Planteamiento de la politica de calidad

En La Andaluza De La Sierra, estamos comprometidos en brindar un servicio
al cliente que cumpla con los estandares mas altos de calidad, desde la
entrada del cliente hasta la salida del mismo, velando siempre por los intereses
y bienestar de los mismos; promoviendo un ambiente agradable de trabajo y a
su vez, fomentando la capacitacion continua para brindar un servicio rapido y
eficaz teniendo como objetivo; cumplir y sobrepasar las expectativas de

nuestros clientes (revisar anexo 3).

4.1.2 Objetivos de calidad

e Optimizar tiempo y recursos empleados en el servicio.
e Asegurar la calidad en todas las etapas de servicio.

e Mejorar comunicacion interna y externa de la empresa.

4.1.3 Metas de calidad

e En el tercer trimestre del afio 2018; aumentar en un 40% el desempefio

de los trabajadores.
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e Para el Ultimo mes del afio 2017; reducir en un 50% los errores
cometidos por los trabajadores.

e Para el primer mes del afio 2019; tener manuales de procesos de cada
area.

e Para el final del segundo semestre del afio 2019; aumentar un 40%, el
nuamero de clientes que visiten el establecimiento.

e Para finales del primer semestre del afio 2018; aumentar en un 30% el
nuamero de seguidores en redes sociales.

e Para el final del afio 2017; contar con una plataforma virtual en la que los

clientes puedan participar en la creacion de nuevos menus.

4.2 Organigrama optimizado

Gerencia general 1

Contabilidad

Marketing { ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ -

Caja _ Cocina Mesero

Figura 13. Organigrama Optimizado.
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4.3 Definicion de roles y responsabilidades

En la siguiente tabla, se desarrollard las funciones y responsabilidades que

deben cumplir cada trabajador para el correcto funcionamiento de la empresa,

mejorando asi la organizacién y funcionamiento interno de la misma, guiandose

en la politica de calidad; de la misma manera se procedera a la restructuracion

del organigrama actual.

Tabla 9. Definicion de roles y responsabilidades.

Gerencia

Verificacion de cumplimiento del manual de
calidad.

Delegar responsabilidades para el correcto
cumplimiento de los objetivos de calidad.
Responsable de brindar capacitaciones periédicas
al personal.

Resolver problemas y quejas que tengan los
clientes y, de la misma manera tomar medidas de
correccion.

Mantener un seguimiento constante sobre el

estado de la infraestructura de la empresa.

Caja

Atender de una forma amable y amigable al cliente
siguiendo protocolo de bienvenida.

Corroborar que se cumpla la politica de calidad.
Realizar evaluacion sobre la percepcion del cliente
al servicio.

Colaborar con el cliente en todo momento.
Solucionar cualquier problema que exista con el

cliente.
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Cocina

Cumplir con el manual de calidad

Mantener el orden y limpieza en el area de trabajo.
Verificar que el producto tenga buena apariencia.
Mantener buena comunicacibn con  sus
comparnieros.

Informar sobre producto faltante a mesero.
Mantener limpio el uniforme de trabajo.

Cuidar los implementos y maquinaria de cocina.

Mesero

Saludar amablemente al cliente segun protocolo
de bienvenida.

Responder toda pregunta que el cliente tenga
Tener todos los implementos de trabajo listos para
Su uso.

Solucionar problemas que puedan existir.

Sugerir opciones de menu segun la necesidad del
cliente.

Repetir y confirmar el pedido una vez realizado.
Despedir al cliente de una forma amable y cortes.




4.4 Blueprint optimizado
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| ml;turmﬂ{?;} |_’I cliente que se dirija a | | estuvo el servicio y/o I =
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Figura 14. Blueprint Optimizado. La Andaluza De La Sierra
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4.5 Seguimiento, medicién, analisis y mejora

El control del cumplimiento de las mejoras de calidad son importante es por
esto que, se prevé contar con distintos mecanismos y herramientas que,
aseguren y respalden los objetivos sefialados dentro de este proyecto, los

cuales se enlistara a continuacion:

e Capacitacion sobre la importancia de la calidad en el servicio, posterior a
esto entrega del manual de calidad.

e Aceptacion de cumplimiento estricto expuesto en el manual de calidad,
firmado por cada empleado.

e Auditorias mensuales, en las que se valore el servicio percibido por el
cliente, mediante encuestas.

e Calendario de fechas en las que se realizara capitaciones.

e Reunién una vez por semana en la que se discutird posibles errores y
soluciones en el servicio ademas de la autoevaluacion, las mismas que,
se registraran en un libro de mejoras.

e Calendario de actividades sociales que se vayan a realizar con los
empleados.

e Aumento en el numero de interacciones en redes sociales.

e |ncremento en las ventas.



5. Capitulo V: Estrategias de intervencién.

En este capitulo se presenta la propuesta de intervencion para la cafeteria La
Andaluza de La Sierra, en la que se desarrollara las estrategias de intervencion
tales como: programa de capacitacion, implementacion del manual de calidad y
plan de promocién, de la misma manera, se elaborara el presupuesto estimado

y el desarrollo del cronograma de intervencion, el cual se encontrara alineado a

las metas de calidad estipuladas en el capitulo anterior.

5.1 Estrategias de intervencion

5.1.1 Programa de capacitacion

En la siguiente tabla se representara los tipos de capacitaciones, duracion y

personal al que esta enfocado.

Curso Modalidad Duracion en horas Perso.nal a
capacitarse
Senicio yatenmon al Presencial 30 Todos (4)
cliente
Cocinero polivalente Presencial 40 Cocineros (2)
Manlpulamon de Presencial 30 Todos (4)
alimentos
Cajero polivalente Presencial 40 Cajero (1)
Mecero polivalente Presencial 30 Mesero (1)
Total de horas 170

Adaptado de: Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional, capacitaciones

a corto plazo (2017).
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5.1.2 Implementacién del manual de calidad

En la siguiente tabla se enlista los distintos contenidos a desarrollar dentro del

manual de calidad para la empresa.

Tabla 10. Implementacién del manual de calidad.

IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD

Elaboracion de un manual de calidad

Desarrollo de estandares y protocolos para las areas de servicio

Desarrollo de un modelo para la valorizacién del servicio

Blueprint optimizado por etapas

Auditoria para obtencion del Distintivo "Q"

Nota: Revisar anexo 4

5.1.3 Estructura del indice del manual de calidad

El indice del manual estd adaptado a las necesidades de la empresa,
permitiendo asi mejorar el servicio segun lo estipulado en el presente trabajo,
en la tabla posterior se encuentra detallada la estructura del indice para el

manual de calidad.



Tabla 11. indice de Contenido del Manual de Calidad.

Indice de Contenido

Capitulo I: General

o gk w N RE

Introduccion

Vision

Politica de Calidad
Objetivos de Calidad
Metas de Calidad
Estandares

Capitulo Il: Manual de Calidad

7.

8.

Definicién de Calidad
5.2 Alcance
5.3 Blueprint / Procesos

Calidad segun las etapas del servicio
6.1Caja
6.1.1 Recibimiento del cliente
6.1.2 Atencion al cliente
6.1.3 Manejo de quejas
6.1.4 Manejo de software de inventario
6.2 Mesero
6.2.1 Atencion al cliente / Protocolo
6.2.2 Menu y politica de calidad
6.2.3 Toma de pedido / recomendaciones
6.2.4 Manejo de quejas

6.2.5 Evaluacion del servicio
6.3 Cocina

6.3.1 Preparacion de alimentos

40
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6.3.2 Presentacion del plato

6.3.3 Limpieza del area de trabajo

6.3.4 Normas basicas de higiene
6.4 Importancia del control y seguimiento de calidad
6.5 Manejo de imprevistos
6.6 Referencias

6.7 Anexos

Adaptado de: Manual de Calidad para Restaurantes, Carpio Sanchez, 2009.

5.1.4 Estrategias de gestion y relacion con el cliente CRM

Customer Relationship Management conocida también como CMR, se refiere al
proceso estratégico mediante la interaccion en internet, la que tiene como
finalidad la fidelizacion y satisfaccion del cliente; mediante el CMR, se puede
mantener una comunicacion constante con los clientes la cual sirve para
reclutar informacion acerca del servicio o producto percibido por el mismo al
igual que las expectativas, de igual manera, permite la interaccion en tiempo
real permitiendo resolver conflictos y brindando informacion clave para la
satisfaccion del cliente enfocandose en la calidad tanto en el servicio como en

el producto (Gil Lafuente y Bassa, 2012).

Para la estrategia CRM se optd, por contratar dos empresas distintas, la
primera es la encargada del disefio de la plataforma virtual o pagina web,
mientras que, la otra esta enfocada al manejo y difusion de la marca mediante,
redes sociales y correos masivos, en la siguiente tabla se muestra en que

consiste cada uno de los planes a contratar.



Tabla 12. Opciones para el plan de posicionamiento.
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EMPRESAS
REDES SOCIALES MIRA MEDIUM MULTIMEDIA
E-BUSINESS PAGINA WEB ENTERTAINMENT REDES/WEB/PUBLICIDAD

Presencia de marca en

Disefio de la pagina web Facebook y witter

Estrategia de redes sociales

Estudio disponibilidad de

5 a 6 publicaciones semanales
nombre

One web page

Compra nombre de la pagina Gestién de la marca

Community manager

Alguiler de espacio eninternet  Disefio de portada y perfil
por 1 afio semanal

Estrategia SEO

., . Estrategias para ganar
Conexion a emails de la empresa giasparag

Posicionamiento de marca via

seguidores publica
Asistencia técnica por 1 afio Respuestas al cliente al instante  Disefio de publicidad
Actualizacién mensual Gestién para publicidad pagada

Envié correo masivos/disefio

Oficina virtual :
grafico

Carta de Restaurante bilingtie Vinculacion con sitio web

Analisis de resultados

Adaptado de: Cotizaciones recibidas por parte de las empresas E-BUSINNES,
Mira Entertaiment y MEDIUM MULTIMEDIA, 2017 (revisar anexos 5,6 y 7).
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5.2 Programa de intervencion

En el siguiente apartado, se realizard el presupuesto de las mejoras y el

cronograma de intervencion, segun las metas planteadas en el presente

trabajo.

5.2.1 Presupuesto de mejoras

A continuacién se presenta la tabla de presupuesto para el desarrollo de lo

establecido dentro del proyecto.

Tabla 13. Presupuesto general de mejoras.

PRESUPUESTO DE MEJORAS

Producto Empresa Copna V‘alo_r Total
Horas unitario
*Elaboracion manual de calidad Desarollo Sostenible, Turlsmo Practico Gestion 1 $2.050,00 $2.050,00
Ambiental
*Capacitacion para el personal
- 5 . Desarrollo Sostenible, Tur|sm0 Practico Gestion 30 $ 1647 $ 49410
Servicio y atencion al cliente Ambiental
Cocinero polivalente Desarrollo Sostenible, Turlsmo Practico Gestion 40 $ 1647 $ 658.80
Ambiental
Manipulacién de alimentos Desarrollo Sostenible, Turlsmo Préactico Gestion 30 $ 1647 $ 49410
Ambiental
Mesero polivalente Desarrollo Sostenible, Tur|sm0 Practico Gestion 30 $ 1647 $ 49410
Ambiental
Caiero polivalente Desarrollo Sostenible, Tur|sm0 Practico Gestion 40 $ 1647 $ 658.80
Ambiental
*Auditoria Distintivo " Q" Desarrollo Sostenible, Turlsmo Préctico Gestion 1 $ 65000 $ 650,00
Ambiental
*Desarrollo Blueprint por dreas Desarrollo Sostenible, Turlsmo Préactico Gestion 1 $ 30010 $ 300,10
Ambiental
*Disefio de paginaweb PLUS E-BUSSINES 1 $ 500,00 $ 500,00
- - -
Manejo de redes sociales 6 MiraEntertaiment 6  $ 450,00 $2.700,00
meses
*Estrategia SEO MEDIUM MULTIMEDIA 1 $ 350,00 $ 350,00
*Piezas graficas MEDIUM MULTIMEDIA 5 $ 50,00 $ 250,00
TOTAL $9.600,00

Adaptado de: Cotizaciones recibidas por parte de las empresas Desarrollo
E-BUSINNES, Mira
Entertaiment y MEDIUM MULTIMEDIA, 2017 (revisar anexos 4,5, 6y 7).

Sostenible, Turismo Practico Gestion Ambiental
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5.2.2 Cronograma de intervencion

El cronograma de intervencion que se detalla a continuaciéon, esta elaborado

hasta el afio 2019, divido en semestres, tomando en cuenta las metas
planteadas.
Tabla 14. Cronograma de intervencion.

SEMESTRES DESDE 2017
S2 S3 S4 S5 S6

Accion

Contratacion del

software.

Capacitacion del

software.

Implementacion del

software.

Identificar las
necesidades de

capacitacion.

Desatrrollar
cronograma de

capacitacion.

Desarrollar

capacitaciones.

Evaluacion del

personal




Desarrollar protocolos
y estandares en el

servicio

Elaborar un manual de

calidad.

Capacitacion en la
implementacion del
manual y los

procesos.

Implementar un
modelo para la
autoevaluacion de los

clientes internos.

Desarrollar un modelo
para la valorizacion de
la calidad en el
servicio, por parte del

cliente externo.

Obtener una
certificaciéon de calidad

en el servicio.

Contratar empresa
dedicadas al manejo

de marketing digital.

Montaje de paginay
plataforma.

45



Politica de

comunicacion.

Mecanismos de

comunicacion.

Desarrollar un cédigo

de ética.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Después del andlisis realizado a la empresa se pudo establecer que la
cafeteria La Andaluza De La Sierra, cuenta con una gran acogida en la ciudad
de Riobamba, gracias a su innovacibn tanto en su menld como en
infraestructura del establecimiento, brindando en sus inicios un nuevo concepto

de negocio en la ciudad, permitiendo que la empresa se desarrolle.

Dentro de la industria de A&B, es fundamental contar con parametros que
enfoquen el servicio a la calidad, mediante politica de calidad, metas y
estrategias de calidad asi como la utilizacion de herramientas que ayuden a
evaluar el servicio y producto, permitiendo valorar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas del mismo.
Ademas la capacitaciéon constante, motivacion y el desarrollo de estandares

permiten alcanzar la calidad global.

Debido al crecimiento vertiginoso de establecimientos de A&B con similar
concepto en la ciudad, la empresa se encuentra obligada a mejorar la calidad
en el area de servicio. Como resultado de la metodologia de triangulacién
empleada mediante el uso de herramientas tales como: observacion de campo,
entrevistas y sondeo de opinion se identificaron aspectos positivos y negativos
gue la empresa tiene; con los que se realizé las matrices FODA y CAME;
obteniendo estrategias que fomentaran las ventajas competitivas y mejoraran
las principales falencias detectadas tales como; no contar con capacitaciones
periddicas al personal, la falta protocolos y estandares, la carencia de
motivacion y enfoque empresarial en el que se establezcan politicas, objetivos

y metas de calidad y, la inexistencia de un seguimiento constante al cliente.

Dentro de los resultados arrojados a través del sondeo de opinién se destaco
gue el 73% de los encuestados se consideran clientes frecuentes, sin embargo

solo el 30% de dichos clientes visitaron el establecimiento gracias a la
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informacion en redes sociales, y el 70% mediante comentarios de amigos o
familia a su vez el 49% de los encuestados sefialaron que no contaban con la
suficiente informacién en la web sobre los productos y servicios que se ofrecen.
La satisfaccion que los clientes tienen con la empresa es media; los principales
problemas radican en la poca o nula informacion, rapidez con la que se brinda
el servicio asi como la inexistencia de protocolos y estandares alcanzando un

54% de satisfaccion en cuanto precio-calidad.

Las estrategias planteadas dentro del presente trabajo de titulacién, se basan
en las distintas problematicas encontradas, con lo que, se ha priorizado las
estrategias a cumplir que son: politica de calidad, estrategias y metas de

calidad, protocolos, capacitaciones y estandares de calidad.

Recomendaciones

Como recomendacion, se han desarrollado las posibles soluciones a los
principales problemas que ocurren en la empresa; primero la identificacion de
las etapas dentro del &rea de servicio que requieren capacitacion, posterior a

esto, el desarrollo de un cronograma de capacitaciones periddicas.

Segundo, el desarrollo y la implementacion de un manual de calidad, en el que
se estipulen politicas, objetivos y metas de calidad; y, la sistematizacion de
protocolos y estandares en el servicio, los cuales deben contar con un
seguimiento constante para asegurar la calidad ofrecida y cumplimiento de los
distintos parametros del método SERQUAL.

Tercero, la implementacion de un plan de gestion y relaciéon con los clientes,
gue le permita a la empresa interactuar, brindar y recolectar informacién de los
actuales y nuevos clientes, mediante la contratacion de dos empresas externas
mismas que estarian a cargo de la creacibn e implementacién de una
plataforma virtual y del manejo de redes sociales; medios en los que se pueda

analizar el cumplimiento de las expectativas del cliente, recibir y responder
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reclamos influyendo en la toma de decision del mismo, ademas de, evaluar la

percepcion que tiene sobre la empresa.

Cuarto, enfocarse en la obtencion de una certificacion de calidad, mediante el
cumplimiento de distintos criterios dentro de los ambitos de gestion
administrativa, responsabilidad social empresarial, infraestructura vy

equipamiento y calidad de servicio - atencién al cliente.

Para finalizar, la implementacion y seguimiento del presente proyecto de
titulacion es de gran importancia; ya que esto permitira que el servicio prestado
se desarrolle de una forma eficaz y eficiente, aumentando el rendimiento por
parte de los colaboradores internos y satisfaciendo las expectativas de los

clientes.
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Anexo 1: Modelo de encuesta

2Ao—

ESCUELA DE

HOSPITALIDAD Y TURISMO

B
C

ENCUESTA DE SATISFACCION

Estimado cliente,

Le agradecemos por preferirnos y al mismo tiempo le solicitamos cordialmente que nos brinde
5 minutos de sutiempo, completando la presente encuesta, la cual nos ayudara a mejorar el

servicio que brindamos.

Bloque I. Identificacion del cliente

1) Edad:

2) Genero:

3) Nacionalidad:

5) Nivel de Instruccién:

6) ¢ Cuantas veces al mes come fuera de
casa?

la3 3a5b 5—-0mas ninguna

7) ¢ Cuanto gasta en promedio cuando
come fuera de casa?

Menos de $10
$10 a $15
$15 a $20
Mas de $20

8) ¢ Cuando sale a comer fuera de casa, con
que personas frecuenta ir?

Amigos
Familia
Solo

9) ¢ En qué momento del dia prefiere
comer fuera de casa?

Mafana
Medio dia
Noche

10) ¢ Se considera usted un cliente frecuente
de La Andaluza De La Sierra?

Si No

11) (,COmo se enterd de La Andaluza De La Sierra?

Redes Sociales
Comentarios
Radio
Periédico

Otro




Califique siendo 1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 indiferente, 4 satisfecho, 5 muy
satisfecho.
Bloque Il. Valoracién de servicio

a) Capacidad de respuesta | 1 2 3 4 5

¢ El establecimiento cuenta con suficiente
informacioén sobre lo que ofrece?

¢ El trato del personal crea un ambiente
agradable ?

¢ Existe informacion sobre el tiempo
estimado de espera?

¢ El personal demuestra estar capacitado?

b) Empatia | 1 2 3 4 5

¢ El establecimiento brinda un servicio o
producto, que lo diferencie de los demas ?

¢La empresa cumple las expectativas del
cliente ?

¢El personal es atento?

¢La empresa se preocupan por los intereses
de los clientes?

c) Elementos tangibles | 1 2 3 4 5

¢ El personal esta correctamente
uniformado?

¢ La empresa cuenta con lo necesarios para
prestar los servicios?

¢ El establecimiento posee la infraestructura
adecuada?

¢ Lainfraestructura del establecimiento se
encuentra en buen estado?

d) Confiabilidad | 1 2 3 4 5

¢ El personal demuestra conocimiento al
momento de prestar servicio?

¢La empresa cuenta con las herramientas
necesarias para tomar el pedido?

¢ Existe la confirmacién de la orden, después
de ser tomada?

¢ Existe un seguimiento constante durante el
servicio?




e) Seguridad 1 2 3 4 5
¢ El aspecto del producto transmite

seguridad?

¢El personal demuestra capacidad de

organizaciéon al momento de prestar el

servicio?

¢El personal demuestra seguridad en

atencion al cliente?

¢ El personal demuestra amabilidad y buen

trato?

éRegresaria a La Andaluza De La ¢En larelacién precio calidad cémo califica al
Sierra? establecimiento siendo 1 muy Insatisfecho

y 5 muy Satisfecho?
Kil/ \

aua h WN PR

¢Recomendaria a La Andaluza De
La Sierra?

Si N



Anexo 2: Lista de Chequeo para la obtencion del Distintivo “Q”

TROPOLITANA DE

i QUITO
RSO

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q"

AMBITO A: Gestién administrativa
Administrativo

1.-Cuenta con un manual organizacional en el que conste: misién, vision, objetivos y politicas que
son de conocimiento del personal.

2.-Dentro de sus politicas organizacionales se establece: la no promocién de la prostitucién y la no

ol

venta de estupefacientes.

3.-El establecimiento respeta la identidad religiosa, cultural, politica y de género de sus C
colaboradores.

4.-Dentro de sus politicas izacionales se prioriza la o i6n de s locales.

5.-Cuenta con un reglamento de higiene y seguridad, con la finalidad de prevenir y disminuir los
riesgos del trabajo y mejorar el ambiente laboral.

6.-El establecimiento cuenta con un plan de e

porla

0 B O [ O B
O O Ok O O O

I 0B

Personal

7.-Cuenta con un documento en el que se detalla el perfil y funciones del personal administrativo y
operativo de la empresa, lo que permitiré a la empresa registrar y transmitir en forma ordenada ¥y

i ica sobre las funci proc i que se icl parala ion de
las actividades y tareas.

I
HE
[z

8.-El establecimiento cuenta con reglamento interno para el personal, con la finalidad queel
empleador detalle Ias obligaciones y derechos del talento humano que labore en el
establecimiento.

9.-El establecimiento emplea trabajadores sin impedimento para trabajar en el pais, respaldada
con documentos legales de la informacién de cada trabajador.

i
(S
Lo NC

C

10.-El personal cuenta con carnet de salud actualizado.

[ {1
O [ [

Capacitacién

z
=

11.-Seha un de itacién dirigido al personal para fortalecer sus
competencias laborales.

12.-Cuenta con certificados o registro de participacién en capacitaciones del 30% del total del
personal.

13.-El personal que labora en el drea de alimentos y bebidas ha recibido capacitaciones en las dreas

de recepcion, i i6n, pr ion, coccién, dis i6ny cién de
alimentos.

b [k [t
I [0

14.-Cuenta con personal capacitado en temas de salud y seguridad ocupacional de por lo menos el
50% de sus empleados.

NA

T B OO




i QUIF_O EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO

NORMA DE CALIDAD TURISTICA EL "DISTINTIVO Q".

ALIMENTOS & BEBIDAS

AMBITO B: Responsabilidad social empresarial

Soclal

15.-Cuenta con un sistema de indicadores para conocer el impacto del establecimiento en el
desarrollo de la comunidad.

NC NA

NC NA

[

17.-En caso que el establecimiento esté inventariado como patrimonio histérico y cultural, se

informa a los clientes sobre el valor patrimonial arquitectdnico de la edificacién o del sector. NC

e

=
16.-Cuenta con registros de aportes que el imi realiza a la poblacién local. E
£

[

Biodiversidad
18.-El no i species animales y vegy en peligro y/o das, y/o c
la exhibicién de piezas L] i histdrico sin los permisos c i de
la autoridad competente. L—I

19.-La jardineria o espacios verdes del establecimiento también cuenta con especies vegetales
nativas y/o endémicas de la zona.

20.-Cuenta con informacién sobre la fiora y fauna nativas de la zona, asi camo las disposiciones
legales vigentes sobre el trafico de la flora y fauna.

21.-El establecimiento evita iali especies o pr derivados de floray
fauna prohibidos por la ley.

NA

e
e

22.-Cuenta con productos biodegradables para la limpieza del establecimiento.

23.-Minimiza la compra de insumas altamente contaminantes tales como: aerosoles, pldsticas,
quimicos, pesticidas, desechables, entre otros.

24.-informa a los clientes de aguellas medidas de porel
que puedan repercutir en los servicios del mismo.
25.-Los aceites usados son entregados a los gestores i i porla

ambiental local.

O [ O [

=
>

26.-5e cuenta con un documento donde se detalle las acciones necesarias para el uso y ahorro de
agua, y es difundido a todo el personal de la empresa.

-

27.-Se cuenta con un documento donde se detatle las acciones necesarias ipara el uso y ahorro de C
energia, y es difundido a todo el personal de la empresa.

28.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de energia como: solar, edlica,
geotérmica o biomdsica, debera contar con registros de su uso y mantenimiento. r—l

F [0




NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q"

29.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de agua deberd contar con

registros de uso y mantenimiento. Ij NC NA
" ! . " s C NC

30.- Los residuos son g alared de publica, gestore: :

0 son depositados en los puntos de recoleccion existentes en la ciudad.

Infraestructura general
g 2 c NC NA

31.-Cuenta con un 4rea especial para el almacenamiento de sustancias téxicas.

5 i i C NC NA
32.-Las dreas del establecimiento, principalmente cocina, bafios y comedor estdn construidas con E
materizles y revestimiento de facil limpieza y no muestran signos de deterioro ni de humedad.
33.-Cuenta con ibilidad para con i difi fisica, visual, auditiva e C NC NA
intelectual. Por ejemplo: rampas, silas de tr ia, apoyo de ica bralle
sitios de interés, manuales de orientacién, carta del menti, elementos sonoros, parlantes),
di itivos de iluminaci6n, personal i para brindar las facilidades para una estadia
cdmoda.

Infraestructura del 4rea de cocina

34.-El drea de almacenamiento de insumos secos se encuentra ubicado en repisas evitando el
contacto de los alimentos con el piso y paredes de la bodega. Esta 4rea debe estar seca, bien
ventilada y limpia.

[]¢

35.- El drea de almacenamiento de insumos frescos estd correctamente dividida por tipo; los NA
envases y productos no deberén estar rotos, mohosos o hiimedos. Aplica la norma internacional

PEPS (primero en entrar, primero en salir),

36.-El drea de lavado es de acero inoxidable; este tipo de material es higiénico, durable, resistente
ala corrosién y facil de limpiar, evitando la acumulacién de grasa, olores ¥ contaminacién.

I [

37.- Lo pisos del drea de cocina son antideslizantes y cuentan con un sumidero al cual se dirigen los NA
liquidos producto del mantenimiento y limpieza.

Infraestructura para la seguridad
38.-Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, idas y fijas. El cableado que
mangueras, tuberias y ductos no debe tener empalmes internos, asi mismo no debe existir C NC NA
cajetines abiertos o cables expuestos.

para G e

39.-El servicio higiénico o baterfa sanitaria se encuentra independiente del drea de preparacién de NC NA

alimentos y bebidas.



%

EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q

ALIMENTOS & BEBIDAS

40.-Posee servicios higiénicos exclusivos para uso del personal. é‘ HA

- Sl . SR N . . C NC NA
41.-Los servicios higiénicos o baterias sanitarias de las dreas de uso pdblico utilizan sistema E m
ahorrador o se ha implementado medidas para el ahorro del agua.

Sefializacion

42.-Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente del agua del establecimiento, tanto en
dreas del personal como en éreas de atencién al cliente,

43.-Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente de la energia del blecimi , tanto en
dreas del personal coma en 4reas de atencién al cliente.

44.-Cuentan con sefialética en: dreas restringidas y de uso exclusivo del dreas pelig;
o con material inflamable.

45.-Los tachos de residuos se encuentran sefializados de acuerdo a su clasificacion.

46.-El 4rea de servicios higiénicos se encuentran identificados, de manera que facilite su ubicacién
al cliente.

47.-En caso que el establecimiento cuente en su interior con dreas abiertas, para que estas sean
sefializadas como éreas de fumadores, deberdn estar lejos de ventanas y puertas, de manera que
se evite el ingreso de humo.

BRG]
I; Dz ]; D; Es [:

Equipamiento general
48.-E cuenta con i adecuado para el uso y ahorro de energia.
49.-la i iliario e il ) se en armonia con el

concepto del establecimiento.

50.-El establecimiento que posee sistemas de ambientacidn musical y artistas en vivo, cuenta con
aislamiento acustico, con el fin de que los niveles de ruido del interior no rebasen las limites
permitidos en el exterior.

O [ [

L NC
(=] ()

para baterf: itar

51.-Todo servicio higiénico tanto de servicio al cliente como del personal debe contar con:
basurero con tapa, dispensadar de jabén, sistema de secado de manos (secador automético o
dispensador de toallas de mano), dispensador de papel higiénico.

52.-E1 establecimiento cuenta con al menos un servicio higiénico asignado a personas con
capacidades diferentes. Este servicio higiénico cumple las especificaciones de la autoridad
competente.

I8
Ds D;

Equipamiento del drea de comedor



53.-Para el 4rea de comedor, el establecimiento cuenta con el menaje necesarios para atender al &

100% de su aforo.

i
I

54.-El drea de comedor cuenta con sistemas de ventilacién natural, ductos de ventilacién y/o @ B
itando ) lacion de olores y malestar a los clientes y moradores del sector.
Equipamiento del 4rea de cocina
= * S C NC NA
55.-El drea de cocina cuenta con sistemas de ventilacion natural, ductos de ventilacién y/o E E
de én evitando la ac lacion de olores.

56.-El &rea de cocina cuenta con sistemas de refrigeracion y congelacién y/o cuartos frios mixtos o i)
por separado.
57.-El drea de all de product estd o dividida.

58.-Cuenta con litos (toallas de tela) en buen estado para secar utensilios de cocina.

59.-Las tablas para picar son plasticas y se diferencian para cada clase de alimentos.

60,-El drea de cocina cuenta con utensilios de cocina como pinzas, tenacillas, cucharas y tenedores
para la manipulacién de alimentos.

e e O = 0

Equipamiento érea de personal

61.-El establecimiento cuenta con un drea destinada para el personal, para el resguardo de sus C NC NA

pertenencias. m
AMBITO D: Calidad de servicio y atencidn al cliente

NA

62.-Las 4reas designadas al ingreso de proveedores se encuentran libres de obstaculos.

63.-Las dreas de ingreso de clientes se encuentran: libres de obstaculos y limpias (sin olores, sin NA

polvo y ordenados). :
Personal
64.-El personal se i de acuerdo al del establecimiento y cuenta con = NE e
- <
su placa o credencial identificativa. : D

65.-El personal de preparacién de alimentos debe contar con: chaqueta de cocina, pantalén de
cocina, zapatos antideslizantes, cabello recogido y proteccién respectiva: malla, champifién o cofia,
ufias cortas y proteccién de manos.

NA




EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q"'.

ALIMENTOS & BEBIDAS

66.-El personal de preparacién de alimentos no utiliza pulseras, relojes, anillos, aretes y otros
accesorios que puedan entrar en contacto con los alimentos.

[ [
I

4 = - A NA
67.-El personal de de alii no utiliza ni excesiva. D
Satisfaccidn al cliente
68.-Se aplica encuestas de satisfaccian a los clientes de! establecimiento ¥ s& generan reportes NA
estadisticos.
69.-Se cuenta con registros o actas de reuniones periddicas del personal ivo y adi
para conocer ylo ias de la idn del i

70.-Cuenta con un procedimiento para receptar los reclamos y sugerencias de los clientes,
brindando el tratamiento correspondiente.

i O
B B s
[ O 00

Servicios

71.- Cuenta con un directorio de compafias de transportes legalizados por la autoridad
competente.

[I%
O [k B

NC

72.-Cuenta con informacién turistica de la ciudad y el pals, y su personal se encuentra capacitado
para brindar la informacién correspondiente a sus clientes.

73.-Facilita a sus clientes llamadas telefénicas en caso de emergencia.

i i

Material promaocional
74.-Provee informacin clara y fidedigna sobre sus servicios en su material promacional, evitando £ NC NA
Ia publicidad engafiosa. I:]
" " 2o " . ot [ NC NA
75.-Los precios ofertados incluyen impuestos y el servicio (segin (categoria), con excepcion de los :l
establecimientos que son parte del Sistema Tributario que permite la no inclusién del IVA.

Cocina
A
76.-Los productos c lados no son a a ambiente. NG N
77.-Los alimentos se almacenan en recipientes limpios, herméticos etiquetados con fechas de NC NA
recepcion y caducidad.
78.-Los productos cérnicos son aimacenados en porciones de acuerdo a su tipo, es decir en < e BA
o [ 3 e e

porciones ubicando las carnes y pescados crudos en la parte inferior, evitando que la sangre y los
residuos de la descongelacién goteen sobre el resto de ali itando |\ inacion.




Anexo 3: Esquema de politica de calidad, objetivos, metas e indicadores
de la calidad.

Para el 2022, ser la
opcion principal del
cliente, reconocidos
€Omo una
sanducheria-
restaurante que,
brinda un servicio de
tradicién alimenticia
manteniendo un nivel
alto de calidad tanto
en producto como en
servicio, velando en
todo momento por la
satisfaccion del
cliente, mediante el
cumpliendo constante
de la politica de
calidad, de esta
manera, convertimos
en la principal
referencia de
cafeteria en el centro
del pais.

EnLa Andaluza De
La Sierra, estamos
comprometidos en
brindar un servicio al
cliente que cumpla
con los estandares
mas altos de calidad,
desde la entrada del
cliente hasta la salida
del mismo, velando
siempre por los
intereses y bienestar
de los mismos;
promoviendo un
ambiente agradable
de trabajo y a suvez,
fomentando la
capacitacion continua
para brindar un
senicio rapido y
eficaz teniendo como
objetivo; cumpliry
sobrepasar las
expectativas de
nuestros clientes
(revisar anexo 3).

1) Optimizar tiempo y
recursos empleados
enel servicio.

Vision Polttica de calidad | Objetivos de calidad Metas de calidad Estrategias Accion
Contratacion del
software.
. N Capacitacion del
Eneltercer trimestre del afio 2018; | Implementar software software.
aumentar en un 40% el desempefio | para el control de
de los trabajadores. inventario.

Implementacion del
software.

Identificar las
necesidades de
capacitacion.

Desarrollar cronograma

2) Asegurar la calidad
entodas las etapas

Para el (itimo mes del afio 2017, I de capacitacion.
. Planificacion de
reducir en un 50% los errores o
; ) capacitaciones.
cometidos por los trabajadores. Desarrollar
capacitaciones.
Evaluacion del personal
Desarrollar protocolos y|
estandares en el
Sernvicio
Para el primer mes del afio 2019;
Implementarun | Elaborar un manual de

tener manuales de procesos de cada,
area.

manual de calidad.

calidad.

Capacitaciénen la
implementacion del
manual y 10s procesos.

Implementar un modelo
para la autoevaluacion

de senicio. ) .
de los clientes internos.
) Desarrollar un modelo
Para el final del segundo semestre Implementar un o
o ) . para la valorizacion de
del afio 2019; aumentar un 40%, el sistema de )
. ) ., - la calidad enel
niimero de clientes que visitenel | seguimiento y control s
o ) senvicio, por parte del
establecimiento. de calidad. )
cliente externo.
Obtener una
certificacion de calidad
en el senvicio.
Contratar empresa
dedicadas al manejo
Para finales del primer semestredel | |-\ o de marketing digital.
afio 2018; aumentar en un 30% el pem P
. X posicionamiento y
nimero de seguidores en redes i
) sociales promocion.
3) Me}gre}rt : Montaje de pagina y
comunicacion interna plataforma.
yexterna de la
empresa.
Politica de
Para el final del afio 2017; contar con comunicacion.
una plataforma virtual en la que los Mejorar la Mecanismos de

clientes puedan participar en la
creacion de nuevos mends.

comunicacion interna.

comunicacion.

Desarrollar un cdigo
de ética.




Anexo 4: Cotizacion manual de calidad

PROPUESTA TECNICA PARA LA
EJECUCION DEL SERVICIO

“Establecimiento de estdndares aperacionales para la
tencion del Distintivo () a la Calidad Turistica”

Cafeterfa Andazula

Diego Bonilla M.Sc.
Daniel Rodriguez M.Sc.

Turismo Practico & Gestién Ambiental




Propuesta Técnica Econémica para la Ejecucién del Servicio de
Asesoria y Acompafiamiento

1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

Con el propésito de mejorar y fortalecer la prestacién del servicio turistico y fomentar la
cultura de la Calidad, el Gobierno Descentralizado del Municipio de Riobamba a través de un
convenio interinstitucional con la Empresa Pdblica Metropolitana de Gestién de Destino
Turistico — Quito Turismo — puso en marcha la SEGUNDA edicién al reconocimiento Distintivo
Q a la Calidad Turistica con el objetivo de promover la implementacién de sistemas de gestién
de turismo sostenible, calidad y profesionalizacién del equipo humano en los establecimientos
turisticos de la ciudad de Riobamba para el mejoramiento de la competitividad del destino
Riobamba.

Como parte del proceso del Distintive Q, Quito Turismo mediante Resolucién Administrativa
No. 701-GG-LEC-2013, expidié el “Reglamento General del Distintivo Q a la Calidad Turistica”,
el cual tiene por objeto determinar las condiciones para la entrega, uso, renovacién y
aplicacién del mismo. Este reglamento contempla ademas una Norma de Calidad, que contiene
parémetros de sostenibilidad y calidad a ser evaluados a los establecimientos turisticos que

voluntariamente forman parte de este reconocimiento.

Dicho reglamento contempla en su Titulo Ill, articulo 8 sobre la: Verificacién Técnica: “La
verificacion en base a la Norma de Calidad Turistica para el Distintivo Q serd considerada como
aprobada al cumplir por lo menos el 80% de los pardmetros verificados”............."Si el
establecimiento no supera el porcentaje de cumplimiento de la Norma de Calidad Turistica para
el Distintivo Q en la segunda verificacién, serd decisién de Quito Turismo o la institucién



autorizada, permitir que el establecimiento continde en el proceso y se realice una tercera

verificacion”.

En este sentido, la gerencia de la Cafeteria Andaluza ha estimado pertinente solicitar el
asesoramiento técnico que le permita tomar las medidas correctivas necesarias en su
operacion, con el objetivo de dar cumplimiento a los parametros establecidos en la Norma de
Calidad Turistica, para de esta manera el citado establecimiento sea merecedor de la obtencién
del “Distintivo Q”.

2. OBIETIVO

Establecer estédndares operacionales para la obtencién del Distintivo Q a la Calidad Turistica de
la Cafeteria Andaluza.

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

El proceso tiene un alcance operativo y administrativo, y estd dirigido al desarrollo de
estindares operacionales en el dmbito de sistemas de gestién para la mejora continua. A
continuacién se enumeran los productos basicos de la asesoria y acompafiamiento, los mismos
que han sido divididos en dos fases de ejecucién, las mismas que son: 1) Procesos Transversales
para la Obtencién del Distintivo Q de Calidad Turistica, y 2) Mejoramiento la calidad de la
operacion de alimentos y bebidas de la cafeterfa, mediante procesos operativos aplicados a

toda la cadena productiva.
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3.2.

PRODUCTOS FASE 2

Etapas de la asesoria.

Diagnéstico y propuesta de mejora
Creacién de procesos
Formacién profesional

Capacitacién de procesos
Implementacién de procesos
Seguimiento de procesos
Evaluacién de procesos y resultados

Procesos a diagnosticar.

Situacién econdmico-financiera de la operacién de alimentos & bebidas de la
cafeteria.

Situacion de la cadena de produccién (compras, recepcion de mercaderia,
almacenamiento, preparacién, coccién, despacho, servicio y atencién al cliente,

lavado y residuos)
- Procesos higiénico-sanitarios.
- Promocién y oferta gastronémica.
Procesos a implementar.
- Creacién de procesos operativos:

o Compras
o Recepcion de mercaderia
o) Almacenamiento
o BPM
o Produccién y despacho
o Servicio y atencién al cliente
o Lavado y residuos

Definir indicadores de gestion.

Esquema organizacional del drea de alimentos y bebidas.
Herramientas de control y optimizacién de la produccién.
Optimizacion del disefio de la cocina.

Layout de cocina y salén.

Mejora del montaje de platillos.

Formacion técnica en servicio y cocina.




4. PRESUPUESTO GENERAL

El presupuesto total requerido para la ejecucion de la consultoria es de $ 4.300,00 USD (Cuatro
mil tres cientos ddlares Norte Americanos) més IVA, presupuesto que se desglosa de la
siguiente manera:

Presupuesto
Totales USD
Fase | s 2.800,00
Fase Il B 300000
TOTAL s 5.800,00

NOTA: Estos valores no incluyen IVA

Total: Cinco mil ocho cientos délares Norte Americanos mas IVA.



Anexo 5: Cotizacion manejo de redes sociales empresa MiraEntetainment

QUITO, 12 DE MAYO 2017

DE MIS CONCIDERACIONES.

PROPONEMOS SOLUCIONES INSPIRADAS EN LAS NECESIDADES Y LOS OBJETIVOS
DE LA EMPRESA. AL INICIO DE CADA PROYECTO REALIZAMOS UN ESTUDIO DEL
NEGOCIO, LA COMPETENCIA Y POTENCIALES CLIENTES. DURANTE EL PROCESO DE
DISENO MANTENEMOS UNA COMUNICACION FLUIDA PARA LOGRAR UN RESULTADO
SATISFACTORIO. DESDE LA CONCEPCION DE LA IDEA HASTA EL DESARROLLO, BUS-
CAMOS EL EXITO EN CADA ETAPA.

ESTAMOS INTERESADOS EN QUE SU EMPRESA SALGAAL MUNDO COMPETITIVO CON
LOS MAS RECIENTES ADELANTOS TECNOLOGICOS, ESTAMOS EN LA CAPACIDAD DE
OFRECER UN SERVICIO QUE VA DESDE LA ELABORACION DE UNA TARJETA DE PRE-
SENTACION HASTA UNA CAMPANA COMPLETA DE PUBLICIDAD.

NOS ENFOCAMOS EN PLANIFICAR, CREAR, Y COMUNICAR EL MENSAJE DE SU MARCA
A TRAVES DE LAS REDES SOCIALES. NUESTROS PRINCIPALES COMPROMISOS SON
LA INNOVACION, LA DEDICACION, EL TRABAJO EN EQUIPO, LARESPONSABILIDAD, EL
DIAADIAY LA PASION QUE LE DEDICAMOS A LOS PROYECTOS DE NUESTROS CLIEN-
TES. SOCIAL MEDIA ES UNA ESTRATEGIA QUE FACILITAA LAS EMPRESAS A PARTICI-
PAR Y GENERAR VALOR EN LAS REDES SOCIALES DONDE SE ENCUENTRAN SUS
CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES CON EL OBJETIVO DE FIDELIZARLOS CREAN-
DO RELACIONES DE LARGO PLAZO. POR TAL RAZON TE BRINDAMOS LOS PAQUETES
MAS COMPLETOS Y AL PRECIO MAS COMPETITIVO DEL MERCADO PARA QUE TU EM-
PRESA COMIENCE A TENER PRESENCIA EFECTIVA EN LA WEB

ol MIRAENTERTAINMENTECUADOR



tus ideas...

CONTRATO MINIMO 6 MESES

PRESENCIA DE MARCA EN:
FACEBOOK

CREACION DE PERFIL

DOS PUBLICACIONES SEMANALES

CREACION Y DISENO DE PAGINA EMPRESARIAL
GESTION Y REPUTACION DE SU MARCA EN SU RED SOCIAL
(CUIDADO DE SU MARCA)

DISENO DE PORTADA Y PERFIL QUINCENAL

ESCRITURA, OPTIMIZACION Y PUBLICACION DE CONTENIDOS
ESTRATEGIAS PARA GANAR SEGUIDORES, FANATICOS Y AMIGOS
ESTRATEGIAS PARA AUMENTAR LA INTERACCION Y LA CONVERSION
COMMUNITY MANAGER

INTERACCION CON EL CLIENTE:

(RESPUESTA A PREGUNTAS - MENSAJES)

GESTION PARA QUE PUEDA REALIZAR CAMPANAS PAGADAS DIRECTO A FACEBOOK,
ESTA INVERSION DE PRESUPUESTO ES POR PARTE DEL CLIENTE.

PRESENCIA DE MARCA EN:
FACEBOOK

CREACION DE PERFIL

4 PUBLICACIONES SEMANALES +iva.
CREACION Y DISENO DE PAGINA EMPRESARIAL

GESTION Y REPUTACION DE SU MARCA EN SU RED SOCIAL
(CUIDADO DE SU MARCA)

DISENO DE PORTADA Y PERFIL QUINCENAL

ESCRITURA, OPTIMIZACION Y PUBLICACION DE CONTENIDOS
ESTRATEGIAS PARA GANAR SEGUIDORES, FANATICOS Y AMIGOS
ESTRATEGIAS PARA AUMENTAR LA INTERACCION Y LA CONVERSION
COMMUNITY MANAGER

INTERACCION CON EL CLIENTE:

(RESPUESTA A PREGUNTAS - MENSAJES)

VINCULACION CON SU SITIO WEB

GESTION PARA QUE PUEDA REALIZAR CAMPANAS PAGADAS DIRECTO A FACEBOOK,
ESTA INVERSION DE PRESUPUESTO ES POR PARTE DEL CLIENTE.

| MIRAENTERTAINMENTECUADOR
= 02 2 589647

E @MIRAECUADORS593 WhatsApp: 098786 9461
§ MIRAECUADORS593 / MIRA ENTERTAINMENT ECUADOR miraentertainment.net
1 MIRAENTERTAINMENT SF




tus ideas...

CONTRATO MINIMO 6 MESES

PRESENCIA DE MARCA EN:
FACEBOOK - TWITTER

CREACION DE PERFIL

5A 6 PUBLICACIONES SEMANALES

CREACION Y DISENO DE PAGINA EMPRESARIAL

GESTION Y REPUTACION DE SU MARCA EN SU RED SOCIAL
(CUIDADO DE SU MARCA)

DISENO DE PORTADA Y PERFIL SEMANAL

ESCRITURA, OPTIMIZACION Y PUBLICACION DE CONTENIDOS
ESTRATEGIAS PARA GANAR SEGUIDORES, FANATICOS Y AMIGOS
ESTRATEGIAS PARA AUMENTAR LA INTERACCION Y LA CONVERSION
COMMUNITY MANAGER

INTERACCION CON EL CLIENTE:

(RESPUESTA A PREGUNTAS - MENSAJES)
VINCULACION CON SU SITIO WEB

GESTION PARA QUE PUEDA REALIZAR CAMPANAS PAGADAS DIRECTO A FACEBOOK,
ESTA INVERSION DE PRESUPUESTO ES POR PARTE DEL CLIENTE.

SERVICIOS ADICCIONALES:

DISENO GRAFICO EN GENERAL
BRANDING

DISENO DE IDENTIDAD CORPORATIVA
DISENO DE PAGINAS WEB

ENVIO DE CORREOS MASIVOS

| MIRAENTERTAINMENTECUADOR %
- . 2 589647

E @MIRAECUADORS593 WhatsApp: 098786 9461
f MIRAECUADORS593 / MIRA ENTERTAINMENT ECUADOR enci niraentertainment.net

Y MIRAENTERTAINMENT




Anexo 6: Cotizacion de creacion de plataforma virtual E-BUSINESS

D

GESTION PRO
Soducion Fmp ol

E - BUSINESS

Quito 19 de Mayo del 2017

Tener presencia en internet no es solo crear una pagina web y esperar a que las personas
nos encuentren, Es mas crear una pagina web es facilisimo, hay muchas formas y programas
para hacerlo, la palabra es ESTRATEGIA WEB, que promocionen el lugar y genere entusiasmo
a visitar a tu negocio, inicia con la creacién de la pdgina como punto de servicio y
comunicacién, apoyada por la promocién de la misma en medios publicitarios. La
ESTRATEGIA WEB no tiene fin y cada vez debe evolucionar encajéndose a las nuevas
tecnologias, tendencias y nuevos servicios a ofrecer, la pdgina se debe ir y mejorando en el
tiempo y de la misma forma los servicios para las personas.

CONTRATACION DE ESTRATEGIA WEB

Segun la investigacién de nombres en la web laandaluzadelasierra.com esté disponible, al

igual

que laandaluzadelasierra.ec, laandaluzadelasierra.info, laandaluzadelasierra.info, para

su eleccion ofrecemos 2 tipos de planes de trabajo uno bdsico y otro completo a
continuacién las caracteristicas de cada uno y precio:

BASICA $ 300 COMPLETA $ 500
e Estudio Disponibilidad del nombre e Estudio disponibilidad del nombre
e Disefio de la pdgina web e Disefio de la pagina web
e Compra del nombre de la pagina e Compra del nombre de la pagina
s Alquiler espacio en internet por 1 e Alquiler espacio en internet por 1
afio afio

Conexién a emails de la empresa ¢ Conexion a emails de la empresa
Asistencia Técnica por 1lafio e Asistencia Técnica por 1 afio
Actualizacién Mensual (si se e Actualizacion Mensual

requiere) e Acompafiamiento en manejoy
Acompafiamiento en manejo y redisefio de la pagina 1 afio
redisefio 1 afio. ¢ Publicidad en Otras péginas web,
Carta Restaurante Bilingue emails y Redes Sociales

e Oficina Virtual — Archivos —
Herramientas (50gb en la nube)

* Disefio tarjetas comerciales y/o
Flyers

e Carta Restaurante Bilinglie



Nota importante:

La forma de pago se hace por medio de giro internacional (MONEY GRAM/WESTER
UNION) o por PayPal.

Para el plan bésico se quiere $200usd iniciales y $100usd entregando la pagina web
totalmente terminada.

Para el plan completo se requiere $250 iniciales, $100usd entregando la pagina web
totalmente terminada y $ 150usd al mes siguiente de iniciada la estrategia web.

Contamos con una base de datos de més de 5000 personas en el Ecuador y con
1°000.000 de personas alrededor del mundo entre ellos viajeros como turistas y
negocios y muchos frecuentan el Ecuador y sobre todo la capital Financiera del pais
Quito.

Nuestra garantia de cumplimiento la pueden dar clientes satisfechos y nuestro grupo
en Facebook VIVIENDO EL MUNDO con mas de 1000 miembros, el cual usted se
beneficiara, como medio publicitario para su proyecto.

(Si usted requiere contacto con alguno de nuestros clientes le dispondremos la
informacién)

GRACIAS PORLA ATENCION PRESTADA
Att:

JAIRO ALBERTO JIMENEZ ALARCON
Web Developer
Gestionproo@gmail.com - Servicios Empresariales

Viviendosoluciones@gmail.com - Servicio al Cliente

VISITE NUESTRA OFICINA VIRTUAL Y CREE LA SUYA TAMBIEN

ME&EOOR



Anexo 7: Cotizacion camparfa de posicionamiento MEDIUM MULTIMEDIA

03/05/2017

M=DILM

M ULT I INMNEDI A

LA ANDALUZA
CAMPANA POSICIONAMIENTO MARCA

Felipe Cardenas Moreno

Tomando en cuenta los objetivos comunicacionales de la empresa y con el fin
de cubrir las expectativas y objetivos comunicacionales de la organizacion,
para posicionar los productos en la mente del consumidor se plantea a
continuacién los pasos a realizar:

Detalle de productos

1.- ESTRATEGIA REDES SOCIALES

facebook b

Una de las mejores Redes sociales para posicionamiento de marcas es
Facebook, en base a lo cual proponemos la actualizacion de un perfil
corporativo alineado a la nueva estrategia, para realizar un mejor
posicionamiento de la marca y tendra las siguientes caracteristicas :

- Mejoramiento del Fan page con segmentos de:

- Nuestra historia

- Menu

- Promociones

- Contactos

- Mas 1 banner corporativo para la cabecera del Fan page.

Oficinas: Av. Repablica E7-320 y Diego de Almagro esq. Edicifio Taurus, piso 3 Of 3*
Teléfono: (593 ) 22561137 / 092740721/ 098107540
E mail:info@mediummultimedia.com
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©
Instagram

Esta red sociales conocida por ser el mejor sitio para promocionarse mediante
fotografias, seria de mucha utilidad pues sus contenidos estarian relacionados
con el productos, promociones, men; por lo cual se realizaré la creacién de 1
perfil corporativo dentro de esta importante red social y tendra las siguientes
caracteristicas:

- Creacién de perfil corporativo con informacion principal de la organizacion,
informacion de sus principales servicios e informacion

2.- WEB SITE

Un sitio web es una herramienta digital indispensable en una organizacion,
pues es un vendedor que trabaja 24 horas promocionando nuestros
productos o servicios en los principales buscadores a nivel nacional y
mundial, como lo es GOOGLE

En funcién de lo cual se realizaré la creacién de un nuevo sitio web para la
empresa y este tendra la siguiente estructura:

Oficinas: Av. Repablica E7-320 y Diego de Almagro esq. Edicifio Taurus, pise 3 Of 3%
Teléfono: (593 ) 22561137 / 092740721/ 098107540
E mail:info@mediummultimedia.com



03/05/2017

Caracteristicas del nuevo sitio:

Se desarrollara el sitio para una visualizacién en Resolucién para p: las configuradas a 1024 x
768 pixeles utilizando una diagramacién e integral que no d dici io visual

P P

« Diseiio y desarrollo de interfaces de acuerdo a los nuevos objetivos
comunicacionales de la organizacién e imagen institucional

*One Web Page desarrollado en WORDPRESS + JQUERY + PHP +
MYSQL

Menu y navegacion: disefio de meni en CSS

Versién Mobile: El Web Site sera desarrollado con tecnologia Responsive web para que pueda
ser visto correctamente en dispositivos méviles y Smartphone ( Apple — Android )

ESTRUCTURA WEB

Segmento Corporativo
Segmento Mena
Segmento Promociones

+
4
+
4 Contactos y redes Sociales

3.- COMMUNITY MANAGER

El manejo de redes sociales corresponde a brindar a los diferentes usuarios
informacion de interés dia a dia ( Menl, eventos, promociones, videos,
fotografias, etc. ). Esta informacién seré trabajada en conjunto con el cliente
en base a sus requerimientos

Las redes sociales que estaran a cargo del soporte seran:
+ Facebook
+ Instagram

Oficinas: Av. Repiblica E7-320 y Diego de Almagro esq. Edicifio Taurus, piso 3 Of 32
Teléfono: (593 ) 22561137 / 092740721/ 098107540
E mail:info@mediummultimedia.com
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También se incluird la actualizacién de contenidos para:
+  Web Site

En las redes sociales descritas anteriormente se realizaran acciones para
posicionamiento de los perfil corporativo, como:

Crecimiento de fans en Facebook

Incremento de Engagement.

Mantener actualizado el canal de Instagram

Incrementar el nimero de personas que estan hablando de la
organizacion, etc.

T Wl B %

Se realizaréd la actualizacion de contenidos para informar y promover la
interaccion con los visitantes y seguidores, para lo cual realizaremos las
siguientes acciones:

Se recopilara la informacién para la generacion de contenidos 5 veces por
semana, mediante la entrega de informacion el dia lunes, en la cual se
expondra el tema a tratar durante dicha semana en curso, que incluiré:

- Publicacion de material promocional de la empresa ( nuevos
productos, menu, promociones, noticias de la empresa, etc. )

- Disefio y Publicacion de 1 material informativo de actualidad por
semana

- Esta informacién sera optimizada para ser colocada en cada red social, asi
como también en el web Site

- Esta informacion seré revisada previamente por el cliente antes de su
publicacion.

- Adicionalmente se colocara cualquier informacion fotogréfica o de video que
proporcione el cliente para la semana en curso.

- Cada mes se presentara un informe de las actividades y la evolucion que han
tenido cada una de las redes sociales, para asi evaluar los resultados
obtenidos.

Adicionalmente se realizard el monitoreo de lunes a viernes en horario de
08:00 a 17:00, sobre los contenidos y comentarios generados por los
seguidores para consultas, dudas, preguntas etc. Asi como anticipamos a
crisis ocasionadas por acusaciones, mal servicio, reclamos mal manejados,
ex-empleados inconformes, etc.

Nota: En caso de suscitarse este tipo de crisis, nuestro personal se
comunicard via telefénica con la persona que realice la publicacién para
verificar y evaluar su requerimiento con lo cual dicha persona tendré un apoyo
para el requerimiento o reclamo que esta realizando, de esta manera
contendremos la crisis hasta que personal capacitado de la empresa, se
comunique personalmente.

Oficinas: Av. Reptblica E7-320 y Diego de Almagro esq. Edicifio Taurus, piso 3 Of 3*
Teléfono: (593 ) 22561137 / 092740721/ 098107540
E mail:info@mediummultimedia.com



03/05/2017

4.- ESTRATEGIA SEO

El SEO (Search Engine Optimization) u optimizacion de motores de
busquedas, también conocido como posicionamientc en buscadores,
posicionamiento web o posicionamiento organico es el proceso de andlisis y
mejora de nuestro sitio web para aumentar su visibilidad en los buscadores,
sin pagar por obtener un posicion destacada en las paginas de resultados
(SERPs). ElI SEO implica analizar, disefiar e implementar un conjunto de
acciones dentro y fuera de nuestro sitio web, con el objetivo de aumentar su
relevancia respecto al resto, influyendo en los resultados generados por los
buscadores ante una bUsqueda realizada usando unas palabras claves
determinadas (Keywords). También usamos el término para referimos a la
persona que analiza, disefia e implementa las acciones que componen una
estrategia SEO.

Podemos dividir las acciones SEQ en 2 categorias: On-page y Off-page. El
SEQ no es solo codificacién, es estrategia.

Acciones On-page

Las acciones On-page son las acciones que se aplican directamente sobre el
sitio web para optimizar y mejorar suposicion en los buscadores. Afectan a su
estructura y contenido, incluso al servidor donde esta alojado. Es el comienzo
de toda estrategia SEO, garantizar que el sitioc web esta correctamente
desarrollado tanto en estructura como en contenido. Lo recomendable es que
el SEOQ participe en el disefio y desarrollo del sitio web desde el inicio.

Acciones Off-page

Las acciones Off-page son las acciones que se aplican fuera del sitio web para
incrementar su visibilidad y popularidad, que complementan las acciones on-
page y mejoran su posicion en los buscadores.
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* Degustacion gratuita de producto con personal Brandeado

* Flyers troquelados promocionales

= Pendén con promociones
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* Banner para cerca edificio

* Stikers de Piso

Estas diferentes herramientas nos ayudaran a posicionar de mejor manera
nuestra marca a nuestro grupo objetivo del sector.
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5.- MATERIAL GRAFICO DE APOYO

El disefio y creacién de las diferentes piezas graficas que se puedan requerir a
lo largo de la campaiia 2017 para la organizacién seran conceptualizadas en
funcién de la estrategia comunicacional en curso y entre las cuales se podrén
realizar:

Imanes / Destapadores
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