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RESUMEN  

El presente trabajo de titulación, tiene como objetivo diseñar una propuesta de 
mejora de calidad en el área de servicio para la cafetería La Andaluza De La 

Sierra, en la ciudad de Riobamba. 

 

En el primer capítulo se desarrolla el concepto y evolución de la calidad a lo 

largo del tiempo, así como la importancia de su implementación; además los 

tipos y métodos para medir la calidad; obteniendo diversas teorías sustentadas 

en investigaciones de autores especializados en el tema. 

 

En el segundo capítulo se abordan temas específicos respecto a la situación 

actual del establecimiento, obteniendo la inexistencia de elementos dentro de 

su estructura interna, además, 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 opinión basado en los 

parámetros del método SERVQUAL, obteniendo el perfil del cliente,  

expectativas y percepción sobre el negocio además de la calidad en el servicio. 

 

En el tercer capítulo, se desarrolla el blueprint actual y una tabla señalando los 

errores y posibles errores, permitiendo definir las posibles soluciones dentro del 

área de servicio; por otro lado, se realiza la lista de chequeo para la obtención 

del Distintivo “Q” de calidad para establecimientos de A&B, evidenciando que, 

la cafetería no cumple con el porcentaje mínimo para su obtención; finalmente 

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

 

En el cuarto capítulo, se realiza el esquema de calidad en el que se incluyen 

acciones, estrategias, metas, objetivos y política de calidad para el 

cumplimiento de la visión de la empresa; se elabora un blueprint optimizado, 

con la finalidad de lograr procesos más eficientes. 

 

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

presupuesto y cronograma de intervención para su implementación. 



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 fulfillment 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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Introducción 

La Andaluza De La Sierra es una empresa familiar fundada en el año 2001 por 

el señor Luis Cárdenas Velasco de nacionalidad chilena, que en su comienzo 

se dedicaba a la producción y distribución de embutidos tanto cocidos como 

curados; para el año 2008, se toma la decisión de expandir el negocio con un 

punto de venta ubicado en la ciudad de Riobamba, en las calles Daniel León 

Borja y Uruguay. 

 

Además de la venta de embutidos se desarrolla la comercialización de 

sándwiches calientes o fríos, 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 sándwich según sus requerimientos, de la 

misma manera se ofrecen bebidas no alcohólicas tanto frías como calientes 

tales como: mocachino, capuchino, café, té, gaseosas, jugos y milkshake, el 

horario de atención del establecimiento es de 7:00 am hasta las 12:00 pm, 

durante todos los días de la semana, la cafetería cuenta con clientes de todas 

partes del país, 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 cafetería con mesas en el 

exterior no existía 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 último año se ha logrado evidenciar 

que las ventas del establecimiento han decaído debido al servicio prestado, el 

cual se ha manifestado a través de quejas por parte de los clientes L. Cárdenas 

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

 

El principal objetivo de este trabajo de titulación 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.  
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Objetivos 

Objetivo general  

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

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

Objetivos específicos 

• Analizar la situación actual de la estructura interna y externa de la 

empresa. 

• Realizar un análisis de los procesos actuales en el área de servicio. 

• Elaborar una propuesta de mejora para el área de servicio. 

• Establecer una propuesta de intervención para la empresa.  

Justificación 

Este proyecto tiene como finalidad, la mejora de calidad en el área de servicio, 

promoviendo las buenas prácticas, 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 área 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 área de servicio, complementaría e 

impulsaría a la empresa permitiéndole crecer económicamente y fortaleciendo 

las distintas áreas. 

Con lo expuesto anteriormente el proyecto se encuentra alineado al Plan 

Nacional del Buen Vivir, objetivo 10, política 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 creación y fomento de empleo 



3 
 

inclusivo” (Secretaria Nacional de Planificación y Desarrollo [SENPLADES], 

2013). Así mismo a la línea de investigación de la Universidad de las Américas 

“Sociedad, comunidad y cultura (Universidad de las Américas [UDLA], 2014). Y 

finalmente, a la línea de investigación de la Escuela de Hospitalidad y Turismo, 

“Creación y mejora continua de empresas turísticas y de hospitalidad” (Escuela 

de Hospitalidad y Turismo [HYT], 2015). 

Métodos, técnicas e instrumentos  

El tipo de investigación empleada en el presente trabajo de titulación fue la 

investigación descriptiva mixta, esta combinación se la reconoce como 

triangulación, en la que  los datos se pueden cruzar; por un lado tenemos la 

investigación cuantitativa, misma que para el autor Ruiz Olabuénaga (2012), es 

aquella en la que se emplean fórmulas estadísticas o matemáticas, obteniendo 

resultados concretos, mientras que, la investigación cualitativa se enfoca en 

obtener resultados mediante entrevistas abiertas, grupos de estudio, 

entrevistas a profundidad, entre otras, para este tipo de investigación 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 investigación a profundidad con la que se puede emplear 

soluciones o mejoras (Ruiz Olabuénaga, 2012). 

 

De igual manera el autor Sánchez Gómez (2015), señala que, al tener los dos 

métodos de investigación se obtiene como resultados dos visiones diferentes 

que se complementan entre sí; además de esto, al haber utilizado ambos 

métodos, se logró la compensación complementaria en cuanto a las 

debilidades que cada método de por sí tiene, tanto la investigación cuantitativa 

como la cualitativa fueron realizadas por separado para que no existiera 

interferencia entre ambas y, una vez que se obtuvieron los resultados se 

procedió a realizar el cruce de información y de esta forma se consiguió una 

triangulación exitosa alcanzando un resultado más preciso que al utilizar 

solamente una metodología (Sánchez Gómez, 2015). 
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Para el presente trabajo de titulación se realizó un sondeo de opinión 

basándose en los distintos parámetros del método SERVQUAL, en los que se 

incluyó: capacidad de respuesta, empatía, elementos tangibles, confiabilidad y 

seguridad, mediante la implementación de los métodos cualitativo y 

cuantitativo; para el método cualitativo las herramientas empleadas fueron: 

entrevistas a profundidad y, observación de comportamiento; mientras que, 

para el método cuantitativo las herramientas utilizadas fueron: escala para 

medir actitudes, encuestas físicas. Con lo que se logró obtener datos que 

ayuden a la identificación de los principales problemas que afectan el 

desempeño de la calidad en el área de servicio  de la empresa y de la misma 

manera, la percepción del cliente al servicio ofertado, identificando los 

principales errores tales como: falta de capacitación de los trabajadores, 

inexistencia de estándares y protocolos, inexistencia de información; este 

sondeo de opinión se realizó a los clientes dentro del establecimiento,  
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1. Capítulo I: Marco teórico  

Calidad, es un término asociado con excelencia, Martha Vargas y Luzángela de 

Vega, señalan 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 globalización; diferentes normas y procesos se han 

desarrollado para obtener productos que satisfagan las exigencias de los 

consumidores, las mismas que conllevan a la obtención 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, García, Olimón, y 

Piña, 2014). Mientras que, la esencia de la calidad aún se mantiene firme, se 

considera a la calidad como una filosofía de dirección y una herramienta de 

gestión de alto impacto, la cual siempre debe estar enfocada hacia la 

identificación y solución de problemas beneficiando tanto a la empresa como al 

consumidor (Vargas Quiñones y Aldana de Vega, 2015). 

Por otro lado, para los autores Camisón, Cruz y Tomás, la calidad se refiere al 

conjunto de diferentes actividades que ellos dividen de la siguiente forma: 

calidad objetiva y subjetiva, calidad estática y dinámica, 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 comparación entre el desempeño y un estándar, 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 satisfacción del cliente. A su vez, 

la calidad estática es la que se mantiene igual siempre, este tipo de calidad 

genera confort en algunas empresas; mientras que la calidad dinámica, se 

enfoca en el cambio constante, es decir siempre se procura actualizar los 

procesos según 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 
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pueden medir y su vez, comparar entre la calidad obtenida con la calidad 

proyectada. Mientras que la calidad relativa tiene un enfoque más amplio, ya 

que ésta se refiere a que cada consumidor tiene un punto de vista diferente y 

trata siempre de adelantarse a las expectativas del consumidor. Finalmente, 

está 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 producción como entrega de 

alto nivel la empresa logra una calidad global (Camisón 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 más 

exigentes en cuanto a precio, calidad y rapidez se refiere, mientras que para 

los propietarios contar con una calidad óptima en sus servicios, representa un 

mayor ingreso económico (Cuellar Salazar, 2009). De la misma manera, un 

aspecto primordial a tener en cuenta es la cultura y cómo ésta influye en los 

modelos de calidad según el país, Humberto Cantú (2011) plantea que la 

calidad debe estar enfocada acorde a la cultura del país en el que se va aplicar, 

ya que dentro de las sociedades, la cultura cambia según distintos factores 

como: educación, ingreso económico, gobierno y las diferentes organizaciones 

que ingresan al país; sin embargo, el mismo autor señala que todos los 

cambios deben estar enfocados a la calidad total (Cantú 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 más bien se enfoca en 

que dicho consumidor  regrese y se convierta en un cliente frecuente y a su 

vez, que él transmita comentarios positivos a las demás personas sobre el 

servicio o producto obtenido por parte de la empresa (Pérez Fernández de 

Velasco, 2016).  

 

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

(Peralta Montecinos, 2006). Por consiguiente, provocando que las expectativas 
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sean una delimitante en cuanto al nivel de calidad otorgado, en este aspecto 

uno de los instrumentos más importantes aplicados es el método SERVQUAL, 

desarrollado a partir de responder a la interrogante ¿cómo 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, así como, en 

la percepción del servicio, dicho resultado fue obtenido luego de realizar 

diferentes experimentos; durante un focus group realizado, se pudo obtener 

evidencia sobre cómo la mayoría de participantes llegaron a la conclusión 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). Así mismo, Susskind y 

Chan (2000), establecen que la calificación de satisfacción y cumplimiento de 

expectativa del cliente para un establecimiento, no solo depende del servicio 

otorgado; el ejemplo más claro que los autores especifican, es sobre un 

establecimiento dedicado a los servicios de comida y, como el aspecto de 

decoración, al igual que ubicación 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: mínima, aceptable, basada en experiencia y por último 

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

 

El termino expectativa se refiere a cómo el consumidor desearía que fuera el 

servicio ideal, teniendo en cuenta que, las expectativas son los resultados de 

experiencias adquiridas anteriormente en otros establecimientos, por dicha 

razón es de suma importancia siempre contar con procesos adecuados que 

permitan cumplir con todos los requerimientos demandados (Guzmán López y 

Cárcamo Solís, 2014). El método SERVQUAL es un método que ayuda a medir 

el nivel de satisfacción de los clientes, los creadores del método SERVQUAL, 

Valarie, Parasuraman, y Leonard (1992) mencionan que, existen diez 

parámetros 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 
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(acceso a información), cortesía (trato al cliente), seguridad (brindar seguridad 

al cliente), comunicación (mantener contacto con el cliente), tangibles 

(presentación, diseño) y, compresión (entender qué es lo que el cliente desea 

obtener); al utilizar estos parámetros, es más fácil la identificación de la 

satisfacción que el cliente tiene, ya que este método se basa en estar 

constantemente actualizado a las expectativas, fomentando siempre la 

obtención de una calidad dinámica; es decir que cambie según las necesidades 

del cliente (Valarie et al., 1992). 

 

Del mismo modo, en la actualidad con el auge de las nuevas tecnologías de la 

información y comunicación (TIC), Malhotra (2016) propone  nuevas formas 

para la aplicación de encuestas u otras herramientas de valoración, a estos 

métodos se los ha denominado como social media, la cual involucra 

herramientas de computo sociales, conocidas como web 2.0, es decir 

tecnológicas que permiten compartir información interactiva mediante las 

distintas redes sociales de comunicación como: Facebook, Twitter, Instagram, 

al igual que de videos y voz, ya sea en aplicaciones como YouTube o Skype, 

así 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, además 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 Rodríguez, 2016). Cómo menciona Cabrera (2013), en la industria 

de hotelería y restauración 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) señalan que, los 

clientes que tienen una mala experiencia ya sea en hoteles o restaurantes no 

siempre actúan igual, algunos clientes se pueden quejar directamente con el 
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gerente mientras que otros simplemente no dicen nada y no regresan a la 

empresa, así como también, existen otros clientes que pueden optar por 

desprestigiar a la empresa por el mal servicio recibido (Koutroumanis et al., 

2012).  

 

Así mismo, para el autor Ramseook (2012), la calidad percibida en restaurantes 

depende en su gran mayoría 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 percepción de un buen servicio se ve 

afectada, es por ello que los establecimientos dedicados al servicio de 

restauración 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 línea de investigación, Duque Oliva y Parra Díaz (2015), señalan 

que, dentro del área de restauración existen distintos modelos para la medición 

de calidad, los cuales permiten identificar posibles problemas que afectan al 

desempeño global del establecimiento, el mismo autor enfatiza en que, el 

método SERVQUAL, es actualmente el más utilizado en la industria de hoteles 

y restaurantes ya que, permite contemplar las expectativas que cada 

consumidor tiene, siendo así el método mejor valorado para este tipo de 

industria (Duque Oliva y Parra Díaz, 2015).  

 

Con todo lo expuesto anteriormente, el presente trabajo de titulación se 

enfocará en el mejoramiento de la calidad para el área de servicio de la 

empresa La Andaluza De La Sierra, la misma que no cuenta con una 

metodología que ayude a la medición de la calidad en el servicio que ofrece la 

empresa a los consumidores, perjudicando directamente a la competitividad 

que tiene la misma dentro de la industria de restauración en la ciudad de 

Riobamba.  
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2. Capítulo II: Contexto de la organización 

En este capítulo se abordan temas específicos respecto a la organización,  su 

situación actual, ventajas y oportunidades ante la competencia, mediante un 

análisis enfocado en el método SERVQUAL, es decir tomando los indicadores 

y aplicándolos a la empresa, principalmente enfocándose en los servicios que 
ofertan y, los puntos en los que La Andaluza De La Sierra, tiene como 

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

2.1 Ubicación de la empresa 

2.1.1 Localización 

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

la dirección Av. Daniel León Borja N12-14 y Uruguay esquina. 

 

 Adaptada de MapQuest, 2017. 
Figura  1. Ubicación La Andaluza De La Sierra.  
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Tomada de Google Earth, 2016.  

2.1.2 Capacidad instalada  

La Andaluza De La Sierra, cuenta con 10 trabajadores en total, distribuidos en 

tres áreas: cocina, servicio al cliente y limpieza. De la misma manera cuenta 

con un área de 150m2, distribuidos en dos espacios, un interno de 125 m2 y, 

una terraza externa de 25m2, con una capacidad integral de 80 plazas, en 

cuanto a los horarios de atención diariamente es de: 7:00am hasta las 

11:50pm, los siete días de la semana, ofreciendo servicios de alimentación, en 

los que se incluyen desayunos, almuerzos y sánduches fríos y calientes, al 

igual que bebidas frías no alcohólicas y alcohólicas  (Comunicación personal 

002, 10 de marzo, 2107).  

2.2  Misión- Visión  

2.2.1 Misión 

“Somos una empresa Alimenticia comprometida con la innovación y creatividad 

de la industria de Alimentos y Bebidas, brindando un servicio de excelencia, 

Figura  2.Foto del exterior de La Andaluza De La Sierra 
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Figura  3. Organigrama actual de La Andaluza De La Sierra.  

rescatando las tradiciones Chilenas-Alemanas, bajo estándares de calidad” (La 

Andaluza De La Sierra, 2010). 

2.2.2 Visión 

“En un futuro, ser la opción principal del cliente, ser reconocidos como una 

sanduchería original, que brinda un servicio de tradición alimenticia con 

productos y servicio de alta calidad, logrando una empresa altamente 

productiva, innovadora, competitiva y dedicada a la satisfacción 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 jerárquico, de tres 

niveles.  

 
 

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

Andaluza De La Sierra. Capacidad instalada y organigrama, marzo 2017. 
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2.3.2 Funciones de cada área  

Tabla 1. Funciones específicas por áreas 

 
 

Gerencia  

 
• Administración de la empresa 

• Coordinación con proveedores 

• Manejo de personal - RR.HH 

 
 
 

Contabilidad 

 
• Empresa de contabilidad externa 

• Manejo de cuentas 

• Declaraciones 

• Pagos 

• Cobros  

 
 

Caja 

 
• Atención al cliente 

• Cobros por consumo 

• Cierre de caja 

 
 
 

Cocina 

 
• Preparación de alimentos 

• Limpieza  

• Manejo de inventario en bodega 

 
 
 

Mesero 

• Lavado de vajilla  
• Toma de pedidos 
• Limpieza del área  
• Montaje de mesas  

 

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

Andaluza De La Sierra. Capacidad Instalada y Organigrama, marzo 2017.  

 



14 
 

2.4 Análisis de la competencia  

Para el análisis de la competencia se tomó en cuenta a los establecimientos a 

que son considerados  competencia directa para La Andaluza De La Sierra, ya 

que, dichas empresas cuentan con productos similares y, se encuentran 

ubicadas dentro del mismo sector, además de tener precios similares, a 

continuación se enlista las empresas seleccionadas como competencia.  

• Brothers Café: Cafetería, ubicada en la av. Daniel León Borja y Brasil, 

presta servicios de alimentación como sánduches, humitas, bolones y 

una amplia variedad de bebidas calientes y frías al igual que bebidas 

alcohólicas (Brothers Café, 2017). 

• Rayuela: Ubicada en la av. Daniel León Borja entre Uruguay y Brasil, 

cuenta con servicio de bar- restaurante, brindando platos a la carta, 

sánduches, picadas además de  bebidas calientes y a su vez bebidas  

alcohólicas (Rayuela Riobamba, 2017).  

• San Valentín: Es un pub- restaurante, ubicado en la av. Daniel León 

Borja y Vargas Torres esquina, cuenta con un amplio menú que va 

desde platos fuertes, comida rápida, bebidas frías, bebidas calientes y 

bebidas alcohólicas(San Valentín, 2017).   
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2.4.1 Tabla ventaja competitiva  

Tabla 2. Análisis FODA de la competencia 

Adaptado de: Escala mexicana de calidad en el servicio en restaurantes, Vera y 
Trujillo,(2015). 

Análisis FODA de la Competencia basado en las 5 dimensiones básicas que caracterizan un servicio según el método Servqual.

COLORES: Ventaja competitiva

Conclusión 

Todas las empresas 
cuentan con Logotipo.

Característica común 
negativa 

Característica común 
positiva 

El personal es atento

Demuestran preocupación por 
los intereses de los clientes D

Logos 

San Valentín La Andaluza De La 
Sierra

D

D

F

D D F

F

Brothers Café

D

D

Rayuela 

Cuenta con suficiente 
información sobre lo que ofrece D F

Capacidad de Respuesta

El personal demuestra estar 
capacitado 

El establecimiento brinda un 
servicio o producto, que lo 
diferencie de los demás 

La empresa cumple con las 
expectativas de los clientes 

El trato del personal crea un 
ambiente agradable 

Existe información sobre el 
tiempo estimado de espera 

F F D F Característica común 
positiva 

D D D D Característica común 
negativa/ oportunidad

D F

F

D F Característica común 
positiva 

D D Característica común 
negativa 

F D D Característica común 
negativa 

Ventaja competitiva

D F F Característica común 
positiva 

Característica común 
negativa

D F Característica común 
positiva 

D D

Característica común 
positiva 

Característica común 
negativa 

F

D

F

D

Característica común 
positiva 

Empatía

Elementos Tangibles 

Confiabilidad

D

D

F

D

Cuenta con un personal 
correctamente uniformado

Tienen los equipos necesarios 
para prestar los servicios

Poseen la infraestructura 
adecuada

La infraestructura del 
establecimiento se encuentra en 

buen estado
F Característica común 

positiva 

D Característica común 
negativa 

F F

D F D

D D

Cuentan con las herramientas 
necesarias para tomar los 

pedidos
D F D

El personal demuestran 
conocimiento al momento de 

prestar servicio

Repiten y confirman lo que se 
solicito

Existe un seguimiento constante 
durante el servicio

D F

D D Característica común 
negativa 

El aspecto del producto transmite 
seguridad D

D

D F Característica común 
positiva 

F

Característica común 
negativa/ oportunidad 

F D D Característica común 
negativa 

Demuestran amabilidad y buen 
trato al cliente D

D Característica común 
negativa/oportunidad 

D F D D Característica común 
negativa 

El personal demuestra seguridad 
en la atención al cliente

Se demuestra capacidad de 
organización al momento de 

prestar el servicio
D F D D Característica común 

negativa 

Seguridad 

F
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Para el análisis de la competencia, se realizó una tabla comparativa, en la cual 

figuran los principales competidores para La Andaluza De La Sierra, para la 

comparación entre las empresas, se tomó en cuenta los cinco parámetros del 

método SERVQUAL que son: Capacidad de respuesta, empatía, elementos 

tangibles, confiabilidad y seguridad, cada una dividiéndose en distintos 

parámetros, obteniendo como resultado los puntos en los que la empresa 

cuenta con ventaja competitiva o 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 concluyó 

que el contar con un plan de capacitaciones periódicas ayudarían a la calidad 

del servicio prestado.  

2.5 Análisis desde la perspectiva del cliente  

Para la obtención de la perspectiva del cliente se realizó un sondeo de opinión 

la que se desarrolló mediante los parámetros del modelo SERVQUAL, mientras 

que, para la calificación de la misma se utilizó el tipo de ponderación 

desarrollado por el sociólogo Rensis Likert, como explica la autora Sara de la 

Rosa de Sáa,  (De la Rosa de Sáa, 2012), en su proyecto de titulación de 

master señala que, el método Likert es muy fácil de usar tanto para la persona 

que tabula como la que responde, consiste en utilizar números enteros, al igual 

que la verbalización empleada en este tipo de encuesta permiten que sea más 

confiable al momento de tomar una decisión en cuanto a la respuesta 

seleccionada , para la encuesta empleada en La Andaluza De La Sierra se 

utilizará una ponderación del 1 al 5, siendo uno muy insatisfecho, dos 

insatisfecho, tres indiferente, cuatro satisfecho y cinco muy satisfecho, al utilizar 

números para la calificación, es mucho más eficiente el poder tabular (De la 

Rosa de Sáa, 2012). 
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2.5.1 Perfil del cliente 

Para la identificación del perfil del cliente, se utilizó 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.  

 

Mediante el sondeo de opinión se pudo identificar los principales clientes que 

visitan la cafetería, siendo su mayoría de nacionalidad ecuatoriana, 

principalmente clientes de 40 años en adelante, los que gastan en promedio de 

$10 a $15 dólares cada vez que salen a consumir, dichos clientes prefieren 

salir en compañía ya sea familia o amigos, principalmente al medio día, 

eligiendo el lugar al que van basándose en comentarios y recomendaciones de 

otros clientes.   

Perfil del cliente 

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

EDAD

GENERO

NACIONALIDAD

NIVEL DE INSTRUCCIÓN

 NÚMERO DE VECES QUE 
COME FUERA

GASTO PROMEDIO

18 A 39 (46%) - 40 EN ADELANTE ( 54%)

FEMENINO ( 46% ) - MASCULINO ( 54%) 

ECUATORIANA ( 100% )

PRIMARIA ( 3%) - SECUNDARIA (28%) - SUPERIOR (69%) 

1 A 3 (46%) - 3 A 5 ( 40%) - MÁS DE 5 (14%) 

AMIGOS ( 46 %) - FAMILIA (50%) - SOLO (4%) 

MAÑANA ( 10% ) - MEDIO DÍA (56%) - NOCHE ( 34%) 

CLIENTES FRECUENTES (73%)

REDES SOCIALES (30%) - COMENTARIOS (70%) 

QUÍEN LO ACOMPAÑA

EN QUÉ MOMENTO DEL DÍA

CLIENTES FRECUENTES

CÓMO SE ENTERO 
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2.5.2 Breve análisis de las expectativas del cliente 

Para la obtención de las expectativas del cliente se utilizó el modelo del método 

SERVQUAL mediante encuestas, en las que se divide en 5 distintos 

parámetros, que son: Capacidad de respuesta, empatía, elementos tangibles, 

confiabilidad, seguridad. Resultados que se muestran a continuación.  

 

Figura  4. Capacidad de Respuesta 

Dentro de capacidad respuesta, se puede observar que el mayor problema que 

presenta la empresa, es en cuanto a información sobre los servicios que se 

oferta además de, falta de capacitación del personal; la variable que tuvo más 

puntos negativos es sobre si existe información sobre el tiempo de espera 

obteniendo  un 48% de calificación positiva.  

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

¿El establecimiento cuenta con suficiente
información sobre lo que ofrece?

¿El trato del personal crea un ambiente
agradable ?

¿Existe información sobre el tiempo
estimado de espera?

¿El personal demuestra estar capacitado?

Capacidad de Respuesta

1 2 3 4 5
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Figura  5. Empatía 

En cuanto a Empatía se puede apreciar que, los puntos débiles que tiene la 

empresa se encuentran en la atención 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 

última 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.  

 

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 

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

¿El establecimiento brinda un servicio o
producto, que lo diferencie de los demás ?

¿La empresa cumple  las expectativas del
cliente ?

¿El personal  es atento?

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

Empatía

1 2 3 4 5

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

¿El personal está correctamente
uniformado?

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

¿El establecimiento posee la
infraestructura adecuada?

¿La infraestructura del establecimiento se
encuentra en buen estado?

Elementos Tangibles

1 2 3 4 5
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en la última variable cuenta con el 40% de satisfacción por lo que la mayoría de 

clientes concuerdan que el personal no se encuentra correctamente 

uniformado.  

 

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 

que el seguimiento durante el servicio no es constante a su vez el 58% 

concuerdan que el servicio es bueno.  

 

Figura  8. Seguridad 

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

que el producto que se ofrece transmite la seguridad que el cliente espera, el 

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

¿El personal demuestra conocimiento al
momento de prestar servicio?

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

¿Existe la confirmación de la orden,
después de ser tomada?

¿Existe un seguimiento constante durante
el servicio?

Confiabilidad

1 2 3 4 5

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

¿El aspecto del producto transmite
seguridad?

¿El personal  demuestra capacidad de
organización al momento de prestar el…

¿El personal  demuestra seguridad en
atención al cliente?

¿El personal demuestra amabilidad y buen
trato?

Seguridad

1 2 3 4 5



21 
 

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. 

 

Figura  9. Relación precio-calidad  

En cuanto a la relación precio- calidad, el 46% de los encuestados, señalaron 

estar satisfechos mientras que, el 54% señalo estar muy satisfechos, variable 

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

 

 
Figura  10. Regresaría a La Andaluza De La Sierra  

 

Precio- Calidad

Satisfecho Muy satisfecho

0%
20%
40%
60%
80%

100%

1

Regresaría a La Andaluza De La Sierra 

SÍ NO
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Figura  11. Recomendaría a La Andaluza De La Sierra 

 

Después del análisis 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 satisfacción aceptable, las 

encuestas ayudaron a la identificación 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 logró identificar en la falta de información 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 desempeño al igual que la inexistencia de 

capacitaciones periódicas evitando que mejore el  rendimiento de los 

trabajadores y aumente la satisfacción de los clientes, mientras que  por otro 

lado, se concluyó 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 satisfacción que existe entre los 

diferentes clientes no varía, 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 

0%
20%
40%
60%
80%

100%

1

Recomendaria a La Andaluza De La Sierra 

SÍ NO
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puede mejorar  mediante el desarrollo de un manual de calidad en el que se 

incluya procesos, protocolos y política de calidad permitiendo a la empresa 

desarrollarse plenamente brindando un servicio de calidad a todos los clientes. 

Finalmente el 100% de los encuestados señalaron que  regresarían al 

establecimiento además de recomendarlo como un lugar donde existe un buen 

producto y servicio.  
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3. Capítulo III: Análisis de procesos 

En este capítulo se desarrollará la identificación de las etapas y acciones 

dentro del área de servicio, mediante tablas en las que se especifique las 

acciones correspondientes, de la misma manera, se creará un Blueprint de la 

situación actual, desde que el cliente encuentra información del establecimiento 

y toma la decisión de ingresar hasta la salida del mismo, de igual forma, se 

elaborará una tabla donde se localicen los errores, posibles errores y 

soluciones de las diferentes etapas.  

3.1 Identificación de las etapas en el área de servicio   

El área de servicio al cliente, es una de las más importantes, ya que en dicha 

área se mantiene contacto directo con el cliente, por lo que el servicio debe ser 

de alta calidad, el autor Grönroos (2001), define al servicio como, una actividad 

que puede ser tanto tangible como intangible, en la que existe contacto directo 

entre los trabajadores de la empresa y el cliente, siendo así de suma 

importancia contar con las capacidades y herramientas que permitan un 

desarrollo oportuno y eficaz, obteniendo un beneficio mutuo entre empresa y 

cliente (Grönroos, 2001).  
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Tabla 4. Etapas y Acciones en el  área de servicio. 

Etapas y Acciones en el área de servicio 

Etapa Acción 

Búsqueda de Información 

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

• Cliente busca información 
por medio de redes sociales

Toma de dedición 

• Cliente llega al 
establecimiento, se ubica en 
una mesa

•  Cliente se dirige a caja y 
solicita pedido de embutidos 
o servicio para llevar

Prestación 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

Etapas y Acciones en el área de servicio 

Etapa Acción 

Búsqueda de Información 

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

• Cliente busca información 
por medio de redes sociales

Toma de dedición 

• Cliente llega al 
establecimiento, se ubica en 
una mesa

•  Cliente se dirige a caja y 
solicita pedido de embutidos 
o servicio para llevar

Prestación 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.
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3.2.1 Lista de errores, posibles errores y posibles soluciones  

Después de la aplicación del Blueprint actual, se procederá a la elaboración de 

una tabla en la cual, se especificara los errores, posibles errores y soluciones 

para cada etapa dentro del área de servicio.  

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

Toma de dedición 

Prestación de Servicio

Pago y salida del cliente

ETAPA ERROR POSIBLE ERROR SOLUCIÓN

• No existe correcto manejo 
de redes sociales.

• No cuenta con publicidad 
suficiente.

• Contratar a persona 
que se encargue del 
área de publicidad.

• No existe protocolo de 
bienvenida

• No existe información 
sobre como se debe 
proceder

• El cliente no 
entienda como 
funciona el 
servicio y se retire

• Crear un protocolo 
de bienvenida, 
donde se explique el 
funcionamiento del 
servicio

• No existe protocolo para 
prestar servicio

• No se informa al cliente 
tiempo de espera

• No repiten el pedido

• Que el pedido 
llegue incorrecto

• Confusión en 
cocina

• Crear un manual de 
procesos

• Capacitar al 
personal

• En caja no saben a 
que mesas pertenecen 
las comandas

• No se pregunta si todo 
estuvo correcto

• No existe correcta 
comunicación entre 
caja y mesero

• Se cobre una cifra 
incorrecta

• Cliente llegue 
pidiendo otro tipo de 
comida

• Capacitar al 
personal

• Crear manual de 
procesos

Búsqueda de Información 

LISTA DE ERRORES, POSIBLES ERRORES Y POSIBLES SOLUCIONES

Toma de dedición 

Prestación de Servicio

Pago y salida del cliente

ETAPA ERROR POSIBLE ERROR SOLUCIÓN

• No existe correcto manejo 
de redes sociales.

• No cuenta con publicidad 
suficiente.

• Contratar a persona 
que se encargue del 
área de publicidad.

• No existe protocolo de 
bienvenida

• No existe información 
sobre como se debe 
proceder

• El cliente no 
entienda como 
funciona el 
servicio y se retire

• Crear un protocolo 
de bienvenida, 
donde se explique el 
funcionamiento del 
servicio

• No existe protocolo para 
prestar servicio

• No se informa al cliente 
tiempo de espera

• No repiten el pedido

• Que el pedido 
llegue incorrecto

• Confusión en 
cocina

• Crear un manual de 
procesos

• Capacitar al 
personal

• En caja no saben a 
que mesas pertenecen 
las comandas

• No se pregunta si todo 
estuvo correcto

• No existe correcta 
comunicación entre 
caja y mesero

• Se cobre una cifra 
incorrecta

• Cliente llegue 
pidiendo otro tipo de 
comida

• Capacitar al 
personal

• Crear manual de 
procesos

Búsqueda de Información 

LISTA DE ERRORES, POSIBLES ERRORES Y POSIBLES SOLUCIONES

 
 

3.3 Lista de chequeo  

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

turísticos  que han implementado sistemas de gestión sostenible, enfocándose 
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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 

obtención de este distintivo, se debe llenar la lista de chequeo la cual contiene 

92 criterios,  distribuidas en 4 diferentes ámbitos que son: gestión 

administrativo, responsabilidad social empresarial, infraestructura y 

equipamiento y calidad de servicio y atención 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 inició en Distrito Metropolitano 

de Quito, actualmente dicho distintivo puede ser empleado en la ciudad de 

Riobamba, siendo así, aplicable para la empresa La Andaluza De La Sierra 

(Norma de Calidad Turística para establecimientos de Alimentos y Bebidas 

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

  

Adaptado de: Norma de Calidad Turística 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 

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

C NC NA C NC NA C NC NA C NC NA
7 0 7 3 4 9 15 15 1 18 12 1

C NC NA
43 31 18

TOTAL% 59,00 41,00 NO APLICA

AMBITO"A": Gestión administrativa AMBITO"B":Responsabilidad 
social empresarial

AMBITO"C": Infraestructura y 
equipamiento

AMBITO"D": Calidad de 
servicio y atención al cliente

NORMA DE CALIDAD TURÍSTICA PARA EL DISTINTIVO "Q" 

100%

RESULTADO RESULTADO RESULTADO RESULTADO

TOTAL 74 PREGUNTAS APLICADAS

14 PREGUNTAS 16 PREGUNTAS 31 PREGUNTAS 31 PREGUNTAS
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la empresa no se encuentra en condiciones para la obtención del distintivo “Q” 

(revisar anexo 2). 

3.4 FODA - Matriz CAME 

El FODA, ayuda a la correcta identificación de las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas, posterior a esto se realizará el FODA cruzado 

matriz CAME, donde se proporcionara las estrategias para la empresa, con las 

que se prevé mejorar el servicio al cliente. 

3.4.1 FODA 

Tabla 7.FODA 

 
 

6) Experiencia en el mercado

Oportunidades

1) Crecimiento del mercado objetivo

2) Adaptación a nuevas tendencias alimenticias

3) Innovación tecnológica

4) Obtención de certificación de calidad

5) Crecimiento dentro de la región 

6) Nuevos mercados por explorar en el área de embutidos

Fortalezas

1) Cuenta con un producto que lo diferencia (embutidos)

2) Variedad que se ofrece en el menú

3) Infraestructura (ubicación, ambiente, comodidad)

4) Porcentaje de clientes  satisfechos

5) Amplios horarios de atención 

6) Inexistencia de plan de posicionamiento y promoción

Amenazas

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

2) Inestabilidad económica del país 

3) Clientes más exigentes 

4) Aumento de impuestos 

5) Aumento de inseguridad

6) Conflictos Políticos

Debilidades 

1) inexistencia de mecanismos de comunicación 

2) Inexistencia de un plan de capacitaciones

3) Inexistencia de manual de  protocolos y estándares

4) Inexistencia de política de calidad

5) Inexistencia de manual de procesos para la selección 
de proveedores
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3.4.2 . Matriz CAME 

Tabla 8. Matriz CAME 

 
 

 

 

 

 

 

A
m
e
n
a
z
a
 

(

A

)

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

FORTALEZA (F) DEBILIDAD (D) 

O
p
o
r
t
u
n
i
d
a
d

(

O

)

F3-A5.Mejorar la infraestructura del 
establecimiento, tomando medidas 
de seguridad, que protejan a los 
clientes internos y externos

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

A6-D5.Alianza con proveedores de 
las comunidades aledañas

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

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

F4-O4. Implementar protocolos para 
la atención al cliente, promoviendo la 
fidelización a la empresa 

D3-O4.Desarrollar estándares y 
procesos para el área de servicio

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

D6-O6.Implementar un plan de 
promoción y posicionamiento

D3-O.2.Desarollar un plan de 
capacitaciones para el personal, 
permitiendo la mejora en los 
servicios ofertados

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

F2-A1.Desarrollar promociones que 
fomenten el consumo de los distintos 
productos que se ofrecen

A1-D1.Implementar un sistema de 
seguimiento y valorización del cliente
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3.5 Priorización de estrategias   

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

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

• Definir la política de calidad de la empresa. 

• Desarrollo de manual de calidad.  

• Implementación de protocolos y estándares en el área de servicio. 

• Implementación de un sistema de seguimiento y control de calidad.  

• Desarrollar cronograma de capacitaciones periódicas para el personal. 

• Implementación de un plan de gestión y relación con los clientes, CRM 

(Customer Relationship Management). 

 

Dentro de las estrategias priorizadas se va a desarrollar e implementar la 

política de calidad, el desarrollo del índice para el manual de calidad para el 

área de servicio, Blueprint optimizado y proyección de cronograma de 

actividades, todas ellas enfocadas en la calidad en el área de servicio. 
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4. Capítulo VI: Propuesta de mejoras – planificación de mejoras 

En este capítulo se desarrollará el planteamiento de la política de calidad, 

además de la restructuración del organigrama, de la misma manera la 

optimización y desarrollo de los procesos empleados en las distintas etapas  

que se desarrollan en el área de servicio al cliente y a su vez, la definición de 

roles a desempeñar en cada área.  

4.1 Planteamiento de política de calidad, objetivos y metas  

4.1.1 Planteamiento de la política de calidad  

En La Andaluza De La Sierra, estamos comprometidos en brindar un  servicio 

al cliente que cumpla con los estándares más 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 capacitación continua para brindar un servicio rápido y 

eficaz teniendo como objetivo; cumplir y sobrepasar las expectativas de 

nuestros clientes (revisar anexo 3).  

4.1.2 Objetivos de calidad 

• Optimizar tiempo y recursos empleados en el servicio. 

• Asegurar la calidad en todas las etapas de servicio. 

• Mejorar comunicación interna y externa de la empresa. 

4.1.3 Metas de calidad 

• En el tercer trimestre del año 2018; aumentar en un 40% el desempeño 

de los trabajadores. 
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• Para el último mes del año 2017; reducir en un 50% los errores 

cometidos por los trabajadores. 

• Para el primer mes del año 2019;  tener manuales de procesos de cada 

área. 

• Para el final del segundo semestre del año 2019; aumentar un 40%, el 

número de clientes que visiten el establecimiento. 

• Para finales del primer semestre del año 2018; aumentar en un 30% el 

número de seguidores en redes sociales. 

• Para el final del año 2017; contar con una plataforma virtual en la que los 

clientes puedan participar en la creación de nuevos menús. 

4.2 Organigrama optimizado  

 

Figura  13. Organigrama Optimizado. 

 

 

 

 

Gerencia general 

Marketing

Contabilidad

MeseroCaja Cocina 

Gerencia general 

Marketing

Contabilidad

MeseroCaja Cocina 
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4.3 Definición de roles y responsabilidades 

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

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

mejorando así la organización y funcionamiento interno de la misma, guiándose 

en la política de calidad; de la misma manera se procederá a la restructuración 

del organigrama actual.  

 

Tabla 9. Definición de roles y responsabilidades. 

 
 
 
 
 
 

 
 

Gerencia  

 

• Verificación de cumplimiento del manual de 

calidad. 

• Delegar responsabilidades para el correcto 

cumplimiento de los objetivos de calidad.  

• Responsable de brindar capacitaciones periódicas 

al personal. 

• Resolver problemas y quejas que tengan los 

clientes y, de la misma manera tomar medidas de 

corrección. 

• 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 política de calidad. 

• Realizar evaluación sobre la percepción 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 área de trabajo. 

• Verificar que el producto tenga buena apariencia. 

• Mantener buena comunicación con sus 

compañeros. 

• Informar sobre producto faltante a mesero. 

• Mantener limpio el uniforme de trabajo.  

• Cuidar los implementos y maquinaria de cocina.  

 
 
 
 
 

 
Mesero 

• Saludar amablemente al cliente según 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 menú según 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

Figura  14. Blueprint Optimizado. La Andaluza De La Sierra 36



37 
 

4.5 Seguimiento, medición, análisis 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 señalados dentro de este proyecto, los 

cuales se enlistará a continuación:   

• Capacitación sobre la importancia de la calidad en el servicio, posterior a 

esto entrega del manual de calidad. 

• Aceptación de cumplimiento estricto expuesto en el manual de calidad, 

firmado por cada empleado.  

• Auditorias mensuales, en las que se valore el servicio percibido por el 

cliente, mediante encuestas.  

• Calendario de fechas en las que se realizará capitaciones. 

• Reunión una vez por semana en la que se discutirá posibles errores y 

soluciones en el servicio además de la autoevaluación, las mismas que, 

se registrarán en un libro de mejoras. 

• Calendario de actividades sociales que se vayan a realizar con los 

empleados.  

• Aumento en el número de interacciones en redes sociales. 

• Incremento en las ventas. 
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5. Capítulo V: Estrategias de intervención.  

En este capítulo se presenta la propuesta de intervención para la cafetería La 

Andaluza de La Sierra, en la que se desarrollará las estrategias de intervención 

tales como: programa de capacitación, implementación del manual de calidad y 

plan de promoción, de la misma manera, se elaborará el presupuesto estimado 

y el desarrollo del cronograma de intervención, el cual se encontrará alineado a 

las metas de calidad estipuladas en el capítulo anterior.  

5.1 Estrategias de intervención  

5.1.1 Programa de capacitación  

En la siguiente tabla se representará los tipos de capacitaciones, duración y 

personal al que está enfocado.  

 
Adaptado de: Servicio Ecuatoriano de Capacitación Profesional, capacitaciones 

a corto plazo (2017).   

 

 

170

Personal a 
capacitarse

Servicio y atención al 
cliente

Total de horas

Todos (4)

Cocineros (2)

Todos (4)

Cajero (1)

Mesero (1)Presencial 30

40

Presencial 30

Presencial 40

Cocinero polivalente

Mecero polivalente

Presencial 30

Presencial 

Curso Modalidad Duración en horas 

Manipulación de 
alimentos

Cajero polivalente
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5.1.2 Implementación 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. Implementación del manual de calidad.  

 

Nota: Revisar anexo 4 

5.1.3 Estructura del Índice del manual de calidad 

El índice del manual está adaptado a las necesidades de la empresa, 

permitiendo así mejorar el servicio según lo estipulado en el presente trabajo, 

en la tabla posterior se encuentra detallada la estructura del índice para el 

manual de calidad. 

IMPLEMENTACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD

Elaboración de un manual de calidad

Desarrollo de estándares y protocolos para las áreas de servicio

Blueprint optimizado por etapas

Auditoria para obtención del Distintivo "Q"

Desarrollo de un modelo para la valorización del servicio
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Tabla 11. Índice de Contenido del Manual de Calidad. 

Índice de Contenido 

Capítulo I: General  

1. Introducción  

2. Visión  

3. Política de Calidad 

4. Objetivos de Calidad 

5. Metas de Calidad 

6. Estándares 

Capítulo II: Manual de Calidad  

7. Definición de Calidad 

           5.2 Alcance 

           5.3 Blueprint / Procesos 

8. Calidad según las etapas del servicio 

6.1 Caja 

6.1.1 Recibimiento del cliente  

6.1.2 Atención al cliente 

6.1.3  Manejo de quejas 

6.1.4 Manejo de software de inventario  

6.2 Mesero 

6.2.1 Atención al cliente / Protocolo   

6.2.2 Menú y política de calidad 

6.2.3 Toma de pedido / recomendaciones 

6.2.4 Manejo de quejas  

6.2.5 Evaluación del servicio 

          6.3 Cocina 

                          6.3.1 Preparación de alimentos  
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                          6.3.2 Presentación del plato 

                          6.3.3 Limpieza del área de trabajo  

                          6.3.4 Normas básicas 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 Sánchez, 2009. 

5.1.4 Estrategias de gestión y relación con el cliente CRM   

Customer Relationship Management conocida también como CMR, se refiere al 

proceso estratégico mediante la interacción en internet, la que tiene como 

finalidad la fidelización y satisfacción del cliente; mediante el CMR, se puede 

mantener una comunicación constante con los clientes la cual sirve para 

reclutar información acerca del servicio o producto percibido por el mismo al 

igual que las expectativas, de igual manera, permite la interacción en tiempo 

real   permitiendo resolver conflictos y brindando información clave para la 

satisfacción del cliente enfocándose en la calidad tanto en el servicio como en 

el producto (Gil Lafuente y Bassa, 2012). 

Para la estrategia CRM se optó, por contratar dos empresas distintas, la 

primera es la encargada del diseño de la plataforma virtual o página web, 

mientras que, la otra está enfocada al manejo y difusión 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.  
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Adaptado de: Cotizaciones recibidas por parte de las empresas E-BUSINNES, 

Mira Entertaiment y MEDIUM MULTIMEDIA,  2017 (revisar anexos 5,6 y 7).  

 

 

 

 

 

 

Diseño de portada y perfil 
semanal 

Estrategias para ganar 
seguidores

Vinculación con sitio web

Oficina virtual

Carta de Restaurante bilingüe

Análisis de resultados

Respuestas al cliente al instante

Gestión para publicidad pagada

Asistencia técnica por 1 año

Actualización mensual

MEDIUM MULTIMEDIA 
REDES/WEB/PUBLICIDAD

Estrategia de redes sociales 

One web page

Community manager

Estrategia SEO

EMPRESAS

Posicionamiento de marca vía 
publica

Diseño de publicidad

Envió correo masivos/diseño 
grafico

E-BUSINESS PAGINA WEB REDES SOCIALES MIRA 
ENTERTAINMENT

Diseño de la pagina web

Estudio disponibilidad de 
nombre

Compra nombre de la pagina

Alquiler de espacio en internet 
por 1 año

Conexión a emails de la empresa

Presencia de marca en 
Facebook y twitter

5 a 6 publicaciones semanales 

Gestión de la marca

Tabla 12. Opciones para el plan de posicionamiento.  
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5.2 Programa de intervención  

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

cronograma de intervención, según las metas planteadas en el presente 

trabajo.  

5.2.1 Presupuesto de mejoras 

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

establecido dentro del proyecto.  

Tabla 13. Presupuesto general de mejoras. 

 
Adaptado de: Cotizaciones recibidas por parte de las empresas Desarrollo 

Sostenible, Turismo Práctico Gestión Ambiental E-BUSINNES, Mira 

Entertaiment y MEDIUM MULTIMEDIA,  2017 (revisar anexos 4,5, 6 y 7).  

*Capacitación para el personal 

 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 
Ambiental 1 300,10$    300,10$    

Cocinero polivalente 

Mesero polivalente

Cajero polivalente

 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 
Ambiental 1 650,00$    650,00$    

 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 
Ambiental 40 16,47$       658,80$    

 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 
Ambiental 30 16,47$       494,10$    

 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 
Ambiental 30 16,47$       494,10$    

Manipulación de alimentos

1 2.050,00$ 2.050,00$ 

Servicio y atención al cliente 
 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 

Ambiental 30 16,47$       494,10$    

MEDIUM MULTIMEDIA

MEDIUM MULTIMEDIA

 $2.700,00 

 $   250,00 

 $9.600,00 

1  $   350,00  $   350,00 

TOTAL

5

 $   450,00 

 $      50,00 

6*Manejo de redes sociales 6 
meses

*Piezas graficas

*Diseño de página web PLUS  $   500,00 

*Estrategia SEO

E-BUSSINES

MiraEntertaiment

1  $   500,00 

 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 
Ambiental 40 16,47$       658,80$    

PRESUPUESTO DE MEJORAS

Producto Empresa TotalCantidad/
Horas

*Auditoria Distintivo "Q"

*Desarrollo Blueprint por áreas

Valor 
unitario

 Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico Gestión 
Ambiental*Elaboración manual de calidad
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5.2.2 Cronograma de intervención  

El cronograma de intervención que se detalla a continuación, está elaborado 

hasta el año 2019, divido en semestres, tomando en cuenta las metas 

planteadas. 

Tabla 14. Cronograma de intervención. 

Acción  
SEMESTRES DESDE 2017 

S2 S3 S4 S5 S6 

Contratación del 

software.           

Capacitación del 

software.           

Implementación del 

software. 

          

Identificar las 

necesidades de 

capacitación.            

Desarrollar 

cronograma de 

capacitación.            

Desarrollar 

capacitaciones. 

          

Evaluación del 

personal 
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Desarrollar protocolos 

y estándares en el 

servicio           

Elaborar un manual de 

calidad. 
          

Capacitación en la 

implementación del 

manual y los 

procesos.           

 Implementar un 

modelo para la 

autoevaluación de los 

clientes internos.           

 Desarrollar un modelo 

para la valorización de 

la calidad en el 

servicio, por parte del 

cliente externo.           

Obtener una 

certificación de calidad 

en el servicio.            

Contratar empresa 

dedicadas al manejo 

de marketing digital. 

          

Montaje de página y 

plataforma. 
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 Política de 

comunicación.           

Mecanismos de 

comunicación.           

Desarrollar un código 

de ética.           
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Conclusiones y recomendaciones  

Conclusiones  

 

Después del análisis realizado a la empresa se pudo establecer que la 

cafetería La Andaluza De La Sierra, cuenta con una gran acogida en la ciudad 

de Riobamba, gracias a su innovación tanto en su menú 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 parámetros que 

enfoquen el servicio a la calidad, mediante política de calidad, metas y 

estrategias de calidad así como la utilización de herramientas que ayuden a 

evaluar el servicio y producto, permitiendo valorar la satisfacción del cliente 

mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas del mismo. 

Además la capacitación constante, motivación y el desarrollo de estándares 

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 área de servicio. Como resultado de la metodología de triangulación 

empleada mediante el uso de herramientas tales como: observación de campo, 

entrevistas y sondeo de opinión se identificaron aspectos positivos y negativos 

que la empresa tiene; con los que se realizó las matrices FODA y CAME; 

obteniendo estrategias que fomentarán las ventajas competitivas y mejorarán 

las principales falencias detectadas tales como; no contar con capacitaciones 

periódicas al personal, la falta protocolos y estándares, la carencia de 

motivación y enfoque empresarial en el que se establezcan políticas, objetivos 

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

Dentro de los resultados arrojados a través del sondeo de opinión se destacó 

que 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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información en redes sociales, y el 70% mediante comentarios de amigos o 

familia a su vez el 49% de los encuestados señalaron que no contaban con la 

suficiente información en la web sobre los productos y servicios que se ofrecen. 

La satisfacción que los clientes tienen con la empresa es media; los principales 

problemas radican en la poca o nula información,  rapidez con la que se brinda 

el servicio así como la inexistencia de protocolos y estándares alcanzando un 

54% de satisfacción en cuanto precio-calidad. 

Las estrategias planteadas dentro del presente trabajo de titulación, se basan 

en las distintas problemáticas encontradas, con lo que, se ha priorizado las 

estrategias a cumplir que son: política de calidad, estrategias y metas de 

calidad, protocolos, capacitaciones y estándares de calidad. 

 

Recomendaciones  

  

Como recomendación, se han desarrollado las posibles soluciones a los 

principales problemas que ocurren en la empresa; primero la identificación de 

las etapas dentro del área de servicio que requieren capacitación, posterior a 

esto, el desarrollo de un cronograma de capacitaciones periódicas. 

Segundo, el desarrollo y la implementación de un manual de calidad, en el que 

se estipulen políticas, objetivos y metas de calidad; y, la sistematización de 

protocolos y estándares en el servicio, los cuales deben contar con un 

seguimiento constante para asegurar la calidad ofrecida y cumplimiento de los 

distintos parámetros del método SERQUAL. 

Tercero, la implementación de un plan de gestión y relación con los clientes, 

que le permita a la empresa interactuar, brindar y recolectar información de los 

actuales y nuevos clientes, mediante la contratación de dos empresas externas 

mismas que estarían a cargo de la creación e implementación 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 



49 
 

reclamos influyendo en la toma de decisión del mismo, además de, evaluar la 

percepción que tiene sobre la empresa. 

Cuarto, enfocarse en la obtención de una certificación de calidad, mediante el 

cumplimiento de distintos criterios dentro de los ámbitos de gestión 

administrativa, responsabilidad social empresarial, infraestructura y 

equipamiento y calidad de servicio - atención al cliente. 

Para finalizar, la implementación y seguimiento del presente proyecto de 

titulación es de gran importancia; ya que esto permitirá 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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 Anexos



 

Anexo 1: Modelo de encuesta 

 

 

 

 

 

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

Sí                      No 

11) ¿Cómo se enteró de La Andaluza De La Sierra? 
Redes Sociales    
Comentarios
Radio
Periódico
Otro 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

Estimado cliente, 

Le agradecemos por preferirnos y al mismo tiempo  le solicitamos cordialmente que nos brinde 
5 minutos de su tiempo, completando la presente encuesta, la cual nos ayudará a mejorar el 
servicio que brindamos. 

Bloque I. Identificación del cliente

7) ¿Cuánto gasta en promedio cuando 
come fuera de casa?

Menos de $10      
$10 a $15             
$15 a $20             
Más de $20            

8) ¿Cuándo sale a comer fuera de casa, con 
que personas frecuenta ir?

Amigos   
Familia   
Solo        

9) ¿En qué momento del día prefiere 
comer fuera de casa?

Mañana         
Medio día      
Noche           

6) ¿Cuántas veces al mes come fuera de 
casa?

1 a 3           3 a  5              5 – o más      ninguna 

1) Edad: 
2) Genero:
3) Nacionalidad: 
5) Nivel de Instrucción: 



 

 
 

 

  

 

 

 

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

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

¿Existe un seguimiento constante durante el 
servicio?

d) Confiabilidad
¿El personal demuestra conocimiento al 
momento de prestar servicio?

¿El establecimiento posee la infraestructura 
adecuada?
¿La infraestructura del establecimiento se 
encuentra en buen estado?

¿El personal está correctamente 
uniformado?
¿La empresa cuenta con lo necesarios para 
prestar los servicios?

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

c) Elementos tangibles 

¿La empresa cumple  las expectativas del 
cliente ?

¿El personal  es atento?

¿El personal demuestra estar capacitado?

b) Empatía
¿El establecimiento brinda un servicio o 
producto, que lo diferencie de los demás ?

¿El establecimiento cuenta con suficiente 
información sobre lo que ofrece?
¿El trato del personal crea un ambiente 
agradable ?
¿Existe información sobre el tiempo 
estimado de espera?

Bloque II. Valoración de servicio

a) Capacidad de respuesta

¿Existe la confirmación de la orden, después 
de ser tomada?

Califique siendo 1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 indiferente, 4 satisfecho, 5 muy 
satisfecho. 



 

 

 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

1 2 3 4 5

1
2
3
4
5

e) Seguridad
¿El aspecto del producto transmite 
seguridad?
¿El personal  demuestra capacidad de 
organización al momento de prestar el 
servicio?

¿Regresaría a La Andaluza De La 
Sierra?

¿En la relación precio calidad cómo califica al 
establecimiento siendo 1  muy Insatisfecho 

y 5 muy Satisfecho?

¿El personal  demuestra seguridad en 
atención al cliente?
¿El personal demuestra amabilidad y buen 
trato?

¿Recomendaría a La Andaluza De 
La Sierra?

SI NO

SI N



 

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

 

 
 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

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

 
 

 

Desarrollar cronograma 
de capacitación. 

Implementar un 
sistema de 

seguimiento y control 
de calidad.

Para el 2022, ser la 
opción principal del 
cliente, reconocidos 
como una 
sanduchería-
restaurante que, 
brinda un servicio de 
tradición alimenticia 
manteniendo un nivel 
alto de calidad tanto 
en producto como en 
servicio, velando en 
todo momento por la 
satisfacción del 
cliente, mediante el  
cumpliendo constante 
de la política de 
calidad, de esta 
manera, convertimos 
en la principal 
referencia de 
cafetería en el centro 
del país.

En La Andaluza De 
La Sierra, estamos 
comprometidos en 
brindar un  servicio al 
cliente que cumpla 
con los estándares 
más 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 
capacitación continua 
para brindar un 
servicio rápido y 
eficaz teniendo como 
objetivo; cumplir y 
sobrepasar las 
expectativas de 
nuestros clientes 
(revisar anexo 3). 

Visión Política de calidad Objetivos de calidad Metas de calidad

1) Optimizar tiempo y 
recursos empleados 

en el servicio.

2) Asegurar la calidad 
en todas las etapas 

de servicio. 

3) Mejorar 
comunicación interna 

y externa de la 
empresa.

En el tercer trimestre del año 2018; 
aumentar en un 40% el desempeño 

de los trabajadores.

Para el último mes del año 2017; 
reducir en un 50% los errores 

cometidos por los trabajadores.

Para el primer mes del año 2019;  
tener manuales de procesos de cada 

área.

Para el final del segundo semestre 
del año 2019; aumentar un 40%, el 
número de clientes que visiten el 

establecimiento.

Para finales del primer semestre del 
año 2018; aumentar en un 30% el 
número de seguidores en redes 

sociales.

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

clientes puedan participar en la 
creación de nuevos menús.

Desarrollar protocolos y 
estándares en el 

servicio

Elaborar un manual de 
calidad.

Mecanismos de 
comunicación.

Estrategias Acción 

Implementación del 
software.

Identificar las 
necesidades de 

capacitación. 

Desarrollar 
capacitaciones.

Implementar un 
manual de calidad.

Mejorar la 
comunicación interna.

 Implementar software 
para el control de 

inventario.

Planificación de 
capacitaciones.

Desarrollar un código 
de ética.

Capacitación en la 
implementación del 

manual y los procesos.
 Implementar un modelo 
para la autoevaluación 
de los clientes internos.
 Desarrollar un modelo 
para la valorización de 

la calidad en el 
servicio, por parte del 

cliente externo.
Obtener una 

certificación de calidad 
en el servicio. 

 Política de 
comunicación.

Contratar empresa 
dedicadas al manejo 
de marketing digital.

Montaje de página y 
plataforma.

Implementar plan de 
posicionamiento y 

promoción.

Contratación del 
software.

Capacitación del 
software.

Evaluación del personal



 

Anexo 4: Cotización manual de calidad 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

Anexo 5: Cotización manejo de redes sociales empresa MiraEntetainment 

 

 



 

 

 
 

 



 

 

 
 

 



 

 

Anexo 6: Cotización de creación de plataforma virtual E-BUSINESS 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo 7: Cotización campaña de posicionamiento MEDIUM MULTIMEDIA 
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