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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo Determinar como las TICs
inciden en los procesos de atencion al cliente en el restaurante “La Sazén Ambatefia”, de la
ciudad de Ambato, conocida por brindar almuerzos y ofrecer productos saludables para el
consumo humano. Sin embargo, en los ultimos afios se han identificado problemas como,
que los procesos de atencion al cliente eran muy lentos y se debia actualizar, la falta de
estrategias que ayuden con implementaciones de tecnologia de punta, que estan afectando
su posicionamiento en el mercado, es asi que, en la presente investigacion, la metodologia
que se utilizo fue el método hipotético deductivo, mediante el enfoque de la investigacion
descriptiva y de campo, de disefio no experimental. Se trabajo con una poblacién total
correspondiente a 80 clientes del restaurante, no existié muestra debido a que la poblacion
esreducida, y la informacién recopilada se la pudo extraer mediante la utilizacion de técnicas
como una encuesta dirigida a todos los clientes del restaurante, su posterior analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos, en cuanto a la informacion obtenida esta fue
procesada en el software de andlisis de datos (SPSS).

En conclusion, se determind que las Tics si son beneficiosas para mejorar los
procesos de atencién al cliente, como solucidn se planted algunas estrategias donde se
indican los beneficios, actividades y responsables, conjuntamente del presupuesto y tiempos
necesarios para su correcta implementacion, con el fin de ayudar a mejorar los procesos de
atencion al cliente basandonos en las TICs dentro del restaurante “La Sazon Ambatefia”

Palabras Clave: TICs, Procesos, Beneficios y Estrategias.



ABSTRACT

The current rescarch aims to determine how ICTs impact customer service processcs at
the restaurant "La Sazon Ambatefia" in Ambato, known for providing hinches and
offering healthy products for human consumption. However, problems have been
identified recently, such asslow customer service processes that need updating and a lack
of strategies to implement cutting-edge technology. Consequently, it affected its market
positioning. Thus, the methodology used in this research was the hypothetico-deductive
method, employing a descriptive and field research approach with a non-experimental
design. The total population consisted of 80 restaurant customers. There was no sample
due to the small population size. The researcher collected information using techniques
such as a survey directed at all the restaurant's customers, followed by analysis and
interpretation of the results. The data was processed using data analysis software (SPSS).
Finally, it was possible to determine that ICTs are beneficial to improve customer service
processes. Therefore, the researcher proposed strategies that outlne the benefits,
activities, and responsbilities, along with the necessary budget and time for proper
implementation, to help improve customer service processes based on ICTs within the
restaurant "La Sazén Ambatefia."
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CAPITULOI.

1. INTRODUCCION.

En la actualidad, el mundo se va adaptando a ser mas digital, con ayuda del internet,
es por eso que las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) han cambiado por
completo la forma en que las empresas se relacionan con sus clientes. Este cambio no es
simplemente una evolucion, sino una revolucién que ha transformado completamente las
expectativas de los consumidores y las estrategias empresariales. Es asi que la integracion
exitosa de las TICs en los procesos de atencion al cliente se ha vuelto crucial mantenerse
relevante y competitivo.

Seglin una investigacion reciente realizada por (Garcia, 2023), “Las compafiias que
siguen un enfoque progresivo hacia las TICs dentro del sector gastrondmico pueden obtener
una ventaja competitiva significativa. Este acercamiento implica no solo implementar
tecnologias avanzadas, sino también comprender a fondo cémo estas herramientas pueden
integrarse eficazmente en los procesos de atencion al cliente”.

Es asi que jDesde reservaciones en linea hasta recibir comentarios en ese preciso
instante, las tecnologias de la informacién y comunicacion brindan una variedad de
soluciones que pueden optimizar el funcionamiento interno, personalizar la experiencia del
cliente, entre otras mas!

TIC son las siglas de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Se trata
de un conjunto de herramientas, recursos, programas, equipos, redes y medios que permiten
procesar, almacenar, transmitir y compartir informacion.

Dentro de este contexto, un buen uso de las TICs y de los procesos de atencién al
cliente en las organizaciones se convierten en elementos fundamentales para poder tener
mayor rentabilidad, por lo tanto, la coordinacion, direccion, ejecucion y satisfaccion al
cliente son aspectos muy importantes para tomar en cuenta. En el transcurso de la presente
investigacion se resolvieron ciertos puntos, tales como la delimitacion del problema que se
enfoco en el tema “Las TICs y los procesos de atencion al cliente en el restaurante “La Sazon
Ambatefia” en la ciudad de Ambato” , se plantearon objetivos que cumplan con la
determinacion de lo que se esta buscando resolver, asi como antecedentes y fundamentos
tedricos de las variables presentadas, logrando asi proponer la metodologia para que sea
implementada, por ultimo aplicar las herramientas ya establecidas con el fin de realizar un
correcto y respectivo analisis.

En resumen, este estudio pretende investigar como podria contribuir las TICs para
optimizar los procesos de atencion al cliente en el restaurante “La Sazén Ambatefia”, con el
fin de tener una ventaja competitiva en el mercado. Referente al restaurante “La Sazén
Ambatefia”, este es famoso por su deliciosa cocina ecuatoriana y su excelente servicio, a su
vez reconoce la importancia estratégica de adaptarse a los nuevos cambios de los
consumidores en esta nueva era; en un mercado donde la experiencia del cliente es un
diferenciador clave, “La Sazéon Ambatefia” adoptara el uso de las TICs como una forma de
mejorar la calidad de su servicio y fortalecer sus relaciones con los clientes
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1.1.Problema.
1.1.1. Planteamiento del Problema

En un contexto internacional, para (Smith, 2019) “La introduccion de tecnologias
innovadoras puede mejorar significativamente el proceso de atencion al cliente en la
industria de servicios, y el principal problema es comprender el como utilizar eficazmente
las TICs para mejorar el proceso de atencion al cliente en la industria de la gastronomia a
nivel internacional”. A pesar de las numerosas herramientas y plataformas tecnologicas
disponibles, muchas empresas luchan por implementar soluciones que tengan un impacto
real en la experiencia del cliente y la eficiencia de las mismas.

Por otra parte, para (Johnson, 2021), en su investigacién sobre el impacto de las TICs
en los servicios enfatiza la importancia de comprender los desafios especificos de
implementar soluciones tecnoldgicas en diferentes contextos culturales y geograficos.

A nivel de Ecuador, segln una encuesta realizada por la (Quito, 2022), el 65% de los
restaurantes de la capital ecuatoriana creen que la implementacion del internet ha mejorado
la experiencia del cliente. Este estudio es relevante por la importancia que tiene la industria
de la gastronomia en la economia ecuatoriana también con la necesidad de mejorar los
procesos al servicio al cliente esto para mantenerse competitivo dentro del mercado. Para
desarrollar estrategias efectivas que permitan a las empresas ecuatorianas aprovechar al
maximo el potencial de las TICs, es importante comprender los desafios que se enfrenta y
las oportunidades de la misma, implementando estas a nivel local.

Segun (Martinez, 2020), la adopcién de tecnologias digitales en la industria
gastrondmica ecuatoriana ha aumentado en los ultimos afios, pero aun enfrenta desafios
importantes, ya que la infraestructura tecnologica en muchas zonas del Ecuador,
especialmente en regiones rurales o menos desarrolladas, es escasa o incluso en algunas
zonas no existe. Esto dificulta la implementacion de las TICs en los restaurantes, ya que por
esos motivos carecen de acceso a Internet de alta velocidad y de otras herramientas
necesarias para un uso eficaz de estas.

Bajo este contexto, el restaurante La Sazon Ambatefia ubicado en la provincia de
Tungurahua, en el cantdn Ambato lleva consigo 10 afios en el mercado, el restaurante se ha
dedicado a ofrecer servicio de venta de comida para satisfacer necesidades a sus clientes
potenciales, en si la problematica se basa que dentro de este se ha encontrado varias fallas
como ineficiencia operativa, falta de integracion tecnoldgica, la creciente demanda de
experiencias personalizadas, sobre todo abordar con sistemas tradicionales que a menudo
resultan en errores humanos, tiempos de espera muy largos y desperdicio de alimentos,
afectando negativamente la calidad del servicio.

Como solucion para dicha problemaética se basa en la necesidad de describir como
las TICs y los procesos de atencién al cliente, permiten garantizar un incremento en las
ventas del restaurante La Saz6n Ambatefia. La falta de las TICs y de procesos de mejora de
atencion a los clientes, puede tener diversas consecuencias negativas, pero también
oportunidades para aprender y mejorar en el futuro y asi con esto La Saz6n Ambatefia pueda
diferenciarse de manera efectiva para destacar entre sus competidores y atraer a mas clientes.
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Aunque la resistencia al cambio y la falta de capacitacion son desafios, estos pueden
superarse con programas de formacién y una integracion a cada miembro del equipo de
trabajo.

Explicado esto, pese a que una vez los problemas y las posibles causas fueron
identificados, en la investigacion, existe la necesidad de implementar el uso de las TICs y
procesos para la correcta atencion al cliente, el cual nos guie a nuevas oportunidades en el
incremento de las ventas y el eficiente desarrollo de las actividades y operaciones , logrando
alcanzar niveles altos de calidad , lo que permitira adquirir un mayor alcance y un buen
posicionamiento en el mercado local del restaurante La Saz6n Ambatefia.

1.1.2. Formulacioén del Problema

(Como inciden las TICs en los procesos de atencion al cliente en el restaurante “La
Sazén Ambatetia”?

1.1.3. Justificacion

Dentro del restaurante “La Sazéon Ambatefia”, de la ciudad de Ambato luego de una
investigacion se determind en cuanto el uso de las TICs y los procesos de atencion al cliente
un problema que afectaba directamente a los clientes y al desempefio de cada actividad que
se realiza dentro del restaurante, esto se da a raiz de diversos factores, como ineficiencia
operativa, falta de integracion tecnoldgica, la creciente demanda de experiencias
personalizadas, sobre todo abordar con sistemas tradicionales que a menudo resultan en
errores humanos, tiempos de espera muy largos y desperdicio de alimentos, afectando
negativamente la calidad del servicios,

La presente investigacion se realizd con la finalidad de poder comprender cuales son
los factores que afectan directamente e i9ndirectamente al uso de las TICs y a los procesos
de atencion al cliente dentro del restaurante, donde se tuvo una interaccion con cada uno de
los clientes para conocer mas sobre las necesidades y fallas dentro del restaurante, tomando
en cuenta que el uso de las TICs y los procesos de atencion al cliente, son mas importantes
para la mayoria de las organizaciones que eligen mejorar y asi poder llevar a cabo un
rentabilidad mas productiva.

En el restaurante “La Sazoén Ambatena”, de la ciudad de Ambato, en cuanto al uso
de las TICs y los procesos de atencion al cliente, con la investigacion realizada, actualmente
dentro de este no se ha dado la suficiente importancia, es por ello que esta investigacion
permitio poder adentrase en el uso de las TICs y los procesos de atencion al cliente
permitiendo que el restaurante opte por el buen manejo de las TICs y mejore los procesos de
atencion al cliente.

1.2.0bjetivos
1.2.1. General

e Determinar como las TICs inciden en los procesos de atencion al cliente en el
restaurante “La Sazoén Ambatefia”.
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1.2.2. Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de las TICs y la atencion al cliente en el restaurante
“La Sazon Ambatena”.

e Fundamentar de manera tedrica las TICs y la atencidn al cliente.

e Proponer estrategias basadas en TICs para el mejoramiento del proceso de atencion
al cliente en el restaurante “La Sazon Ambatefa” en la ciudad de Ambato.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO.
2.1.Antecedentes

En la actualidad las Tecnologias de la informacion y comunicacion o también
Ilamadas TICs por sus siglas, se han desarrollado y avanzado répidamente en el mundo
empresarial, por lo que las empresas publicas y privadas optan por el uso de ellas, con el
proposito de conseguir un beneficio mayor al que presentan. Debido a la alta demanda que
las TICs tienen, han generado un alto impacto en el sector econdmico y social. Cabe
mencionar que el uso de las TICs también se ha reflejado en el mundo de la gastronomia,
como es el caso en restaurantes.

(Garcia, M. & Martinez, L., 2020) investigaron los desafios y oportunidades
asociados con la implementaciéon de estrategias en la automatizacion de procesos en la
atencion al cliente. Estos autores sugieren que una automatizacion de procesos bien disefiada
puede mejorar la coherencia y la confiabilidad en la experiencia del cliente, lo que a su vez
puede aumentar la satisfaccion y la fidelidad hacia el bien o servicio. Por lo tanto, al facilitar
que los clientes interactlen con la empresa a través de cualquier medio preferido y a su vez
proporcionandoles un servicio mas eficiente y comprensivo, es mas probable que los clientes
se sientan satisfechos y que se conviertan en clientes fieles que regresen en el futuro.
También destacan y sugieren que una automatizacion de procesos puede mejorar tanto la
experiencia del cliente como la relacion con la empresa.

(Smith, J., & Johnson, R., 2021) en su investigacion "The Role of Technology in
Improving Customer Experience: Insights from the Hospitality Industry”, destacan como la
adopcidn de TIC en la industria de la gastronomia ha mejorado la experiencia del cliente al
ofrecer servicios personalizados y eficientes. También destacan como la implementacion de
sistemas de reserva en linea, aplicaciones maviles y kioscos de auto check in ha simplificado
y agilizado los procesos de reserva y registro, lo que ha llevado a una mayor satisfaccion del
cliente y fidelidad hacia la misma. Es asi que realizaron una revision profunda de la literatura
existente sobre estrategias en el servicio al cliente para contextualizar su estudio y obtener
informacion relevante sobre los desafios y oportunidades identificados, como conclusién
obtuvieron que al implementar las TICs y procesos en la atencion al cliente existen varios
desafios muy similares asociados con la implementacion de estas estrategias, como la unién
de diferentes medios de comunicacion, la gestion de datos del cliente de buena maneray la
coordinacion entre los equipos y sus procesos.

(Patel, A., & Gupta, S., 2022) examinaron el impacto de las redes sociales en la
atencion al cliente y como las empresas pueden generar, destacando la importancia de una
respuesta rapida y eficaz en las redes sociales para mantener la confianza y la lealtad del
cliente. Es por esto que llegaron a la conclusién que la importancia de una respuesta rapida
y profesional en las redes sociales, esta centrada a la necesidad que las empresas brinden un
servicio al cliente de alta calidad en diferentes medios de comunicacion, para mantener la
satisfaccion del cliente, protegiendo su identidad y asi fomentar la lealtad del cliente, ademas
de ser rapidas, las respuestas de las empresas en las redes sociales y medios de comunicacién
deben ser profesionales y sobre todo respetuosas.
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Los datos pueden mejorar los procesos del servicio al cliente al permitir que las
empresas entiendan mejor las preferencias y comportamientos de sus clientes. Estos autores
apoyan que el anlisis de datos ayuda a identificar tendencias existentes dentro del mercado
y patrones en el comportamiento del cliente, lo que a su vez puede mejorar en los procesos
de toma de decisiones estratégicas conjuntamente con la experiencia del cliente. La
metodologia utilizada por Liu y Zhang fue denominada como el estudio de casos, el cual se
basa en un estudio detallado de algunos casos de empresas gastronémicas que utilizan
analisis de datos para mejorar la calidad del servicio al cliente, por ejemplo, examinando los
procesos, los resultados y lo que genera en la experiencia del cliente, como conclusién,
observaron que el analisis de datos permite que las empresas opten por proporcionar ofertas
y recomendaciones mas relevantes, basadas en los datos recopilados sobre las preferencias
y el impacto de los clientes hacia los productos o servicios.

Schwab, fundador del Foro Econdmico Mundial, menciona en su obra “Shaping the
Future of the Fourth Industrial Revolution™ (2018, actualizado en 2020) que las TICs estan
impulsando la Cuarta Revolucion Industrial, caracterizada por una fusion de tecnologias que
esta difuminando las lineas entre lo fisico, digital y bioldgico. Menciona ademas que “Las
TICs son el ndcleo de la Cuarta Revolucion Industrial, transformando la manera en que
vivimos, trabajamos y nos relacionamos entre nosotros” (Schwab, 2020), y dentro de los
resultados de su estudio recalca que "La forma en que manejamos y gobernamos las
tecnologias emergentes sera fundamental para garantizar que sus beneficios se distribuyan
ampliamente y que se minimicen los riesgos potenciales” (Schwab, 2020). Dentro de la
investigacion de Klaus Schwab sobre la Cuarta Revolucién Industrial manifiesta varias
oportunidades que se debe aprovechas y a su vez expresa que hay desafios que presentas las
TICs y otras tecnologias similares, finaliz6 en que debemos adaptarnos y ser proactivos para
poder garantizar el buen manejo de estas y asi que esta nueva revolucion tecnologica sea
beneficiosa para toda la humanidad.

(Jiménez Tecillo, 2022), dentro de su investigacion titulada como "Impacto de las
TICs en la calidad de la atencidn al cliente en la empresa ServiTech S.A.", la cual se realizo
en la Universidad Autobnoma de Madrid, en Espafia, nos manifiesta la importancia que es
conocer acerca de la integracion de las TICs en las empresas y las cuales han transformado
significativamente los procesos que se dan en la atencion al cliente. A través del tiempo
menciona que las TICs han evolucionado, permitiendo una comunicacion e interaccion en
todos los procesos de atencidn al cliente de manera mas eficiente y personalizada entre toda
la organizacion ya su vez a los clientes.

El objetivo principal de la investigacion se baso en “Determinar como las TICs, han
influido en la calidad de la atencion al cliente dentro de la empresa ServiTech S.A.”, asi
mismo la metodologia que se utilizo fue mixta, (cuantitativa y cualitativa), en cuanto a los
objetivos se basan en un disefio no experimental. Como resultado (Jiménez Tecillo, 2022)
destaca que las herramientas Tics, los procesos de atencion al cliente, la inteligencia artificial
y chatbots, permiten que dicha organizacién mejorara en la eficiencia operativa y a su vez la
satisfaccidn al cliente diera cambios positivos, y generara mayor rentabilidad.
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(Lopez, 2021), llevo cabo una investigacion profunda titulada “Impacto de las TICs en
la experiencial cliente” para poder examinar la integracion de las TICs y como afecta a la
experiencia del cliente dentro de la organizacién, el objetivo principal de dicha investigacién
se plasmé en analizar como la adopcion de las TICs, como banca en linea, aplicaciones en
linea y procesos de atencion al cliente, influye en la percepcion y satisfaccion de los usuarios,
utilizando un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos, recopilando
informacidn y datos a través de encuestas a los clientes, entrevistas al personal y analisis de
datos transaccionales. Como resultado de la investigacion se mostr6 que la implementacion
de las TICs mejord la accesibilidad, rapidez y veracidad del servicio al cliente. A su vez se
identificaron problemas y desafios en relacion a la seguridad de los datos y la necesidad de
capacitar al personal para que se adapte a la implementacion de las TICs.

2.2.Fundamento Teorico
Restaurante “La Sazdén Ambatena” ubicada en la ciudad de Ambato.

2.2.1. Resefia Histérica

Cooperativa Indigena ‘SAC’ fundada en 1982, considerada una entidad que
promueve el desarrollo social, econdmico y ambiental, con acciones que contribuyen
activamente al mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes y ecosistemas del pais.
Su accionar se basa en la ética corporativa, su gestion se basa en la transparencia, la equidad
y el cuidado del medio ambiente el cual les permite generar condiciones laborables estables
y productivas que buscan el bienestar familiar (Cooperativa 'SAC', 2022)

2.2.2. Mision
Realizar un trabajo de calidad aportando mis conocimientos para el éptimo desarrollo
de la empresa, con excelencia y calidad. (Restaurante “La Sazén Ambatefia”, 2022)

2.2.3. Vision

Aplicar los conocimientos adquiridos durante los afios de estudios y practicas
realizadas, de esta manera alcanzar la excelencia en el desarrollo de un puesto de trabajo.
(Restaurante “La Sazon Ambatena”, 2022)

2.2.4. Localizacion

El Restaurante “La Sazon Ambatefia” esta ubicada en Ecuador en la provincia de
Tungurahua en el Cantén Ambato, en las calles Ernesto Alban y Victor Hugo

2.3.Las TICs
2.3.1. Definiciones:

"Las TIC son el conjunto de tecnologias que permiten la adquisicién, produccidn,
almacenamiento, tratamiento, comunicacién, registro y presentacion de informaciones, en forma de
voz, imégenes y datos contenidos en sefiales de naturaleza acustica, Optica o electromagnética.”
(UNESCO, 2002)
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Se puede definir a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) como un
conjunto de herramientas, recursos y sistemas que facilitan y ayudan a la mejor comprension,
relacion, almacenamiento, procesamiento y transmision de informacion en multiples medios de
comunicacién. Las TICs incluyen computadoras, Internet, celulares, software, entre otros
dispositivos electrénicos.

Para (Collier, J. E., & Bienstock, C. C., 2019) “Una de las principales ventajas de las TIC en
la atencién al cliente es su capacidad para ofrecer un servicio mas rapido y eficiente”. Es por eso que
ahora los clientes pueden comunicarse a través de diversos medios de comunicacién, con la finalidad
de obtener respuestas rapidas y concisas a sus consultas, problemas o a lo que necesiten. Por esta
razén no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que a su vez aumenta la eficiencia dentro de la
empresa al reducir los tiempos, brindando un servicio 24/7, con la ayuda de herramientas como los
chatbots y los sistemas de respuesta automatica, las empresas pueden brindar atencidn a los clientes
a cualquier momento del dia o de la noche. De esto se basa su importancia garantizando una mayor
disponibilidad y accesibilidad para los clientes, lo que mejora ain mas su experiencia y fidelizacion.

Segun (Khatri, 2023) “Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) dentro
de la atencion al cliente son herramientas tecnoldgicas que se utilizan para mejorar experiencias del
cliente y sobre todo a que se puedan conectar de mejor manera esto entre clientes y empresas. La
TICs incluyen varias plataformas de atencion al cliente en linea, chat en vivo, respuesta rapida, correo
electrénico, todas las redes sociales y softwares de atencion mediante el celular”. (Khatri, 2023)

2.3.2. Importancia de las TICs

(Insights., 2024) “La importancia de las Tecnologias de la informacién y la Comunicacion
(TICs) en los restaurantes no solo mejora la eficiencia operativa, sino que a su vez radica en la
transformacién de la experiencia del cliente, desde la personalizacion de servicios hasta |
optimizacién de la gestion de reservas y pedidos, las TICs n los restaurantes permiten adaptarse
facilmente y rapidamente a las necesidades y preferencias de sus consumidores. Ademas, facilitan la
implementacion de innovadores modelos de negocio como cocinas fantasmas y la digitalizacién de
la experiencia gastrondmica”.

2.3.3. Introduccion de las TICs

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TICs) han representado un conjunto
de herramientas, recursos y procesos disefiados para poder generar una mejor transmision de la
informacidn que se requiere dar. Estas tecnologias incluyen basicamente computadores de escritorio,
laptops, redes, internet, dispositivos mdviles, softwares, entre otras aplicaciones digitales que
facilitan y mejoran la comunicacion y los procesos de almacenamiento de datos, las TICs han
desempefiado un papel fundamental en la transformacion de varios sectores en el mundo empresarial,
generando eficiencia, innovacién y lo mas importante conectividad con el resto del mundo. (Buhalis,
2020)

23



2.4.Evolucion y Desarrollo de las TICs
2.4.1. Primeras tecnologias de comunicacion

El desarrollo de las TICs se fundamenta con las primeras formas y maneras de obtener una
comunicacién a distancia, como por ejemplo el telégrafo y lo que ahora todos utilizamos, el celular.
El telégrafo fue inventado en el sigo X1X permitiendo la transmisién de mensajes en forma de sefiales
eléctricas esto lo hacia en largas distancias. A su vez con la invencion del celular a principios de los
2000 por Alexander Graham Bell en 1997 permiti6 que revolucionara la comunicacion con ayuda de
la comunicacién por audio y voz. (Standage, 2019)

2.4.2. LaErade la Computacion

La introduccion de las computadoras en el siglo XX genero un hito significativo en la
evolucion de las TICs, las primeras computadoras que se crearon eran grandes maquinas, pesadas y
muy costosas, limitadas solo para usos de ciencia y armamentos militares, sin embargo se fueron
desarrollando con el pasar del tiempo, a su vez con el desarrollo de los microprocesadores en los
afios 2000,las computadores de forma personal, se hicieron muy accesibles ya a todo el publico,
facilitando una mejor transformaciéon de informacién en todos los sectores y organizaciones.
(Ceruzzi, 2021)

2.4.3. Internety la World Wide Web

Dentro del desarrollo del internet y la World Wide Web que surgié en las décadas de los 80
y 90 gener6 un impacto transformando radicalmente la forma en la que se comparte y se accede a
cualquier informacion. Internet, originalmente se cre6 como red militar y académica, pero en una
abrir y cerrar de 0jos se expandio verazmente para asi convertirse en la plataforma de informacion y
comunicacién mas poderosa y grande a nivel global, generando altos niveles de comunicacién, en
todos los sectores posible, salud, educacidn, gastronomia, comercio, etc. Mientras que la creacion de
World Wide Web fundada y creada por Tim Berners Lee a principios de los afios 2000 permitiendo
la navegacion y el acceso a una gran cantidad de informacion a través de sus sistemas muy avanzados,
precisos, confiables y claros. (Berners-Lee, T., & Fischetti, M. , 2020)

2.4.4. La Revolucion Movil

Cuando se habal de la revolucion movil,, el surgimiento de esta tecnologia movil a finales del
siglo XXy principios del siglo XXI, afiade a las TICs una nueva dimension, los celulares moviles, y
posteriormente los smartphones en espafiol teléfonos inteligentes, se convirtieron en herramientas
indispensables para todo el mundo, generando una comunicacion diaria, permitiendo con el internet
una amplia variedad de accesos y de aplicaciones desde cualquier lugar y tiempo que se requiera de
forma rapida y precisa. Esta revolucion mévil facilité la conectividad mundial, y gener6 el desarrollo
de nuevas tecnologias, de nuevas maneras de interaccion y servicios digitales, muy importantes para
el uso diario de todas las personas, convirtiéndose en el mayor influenciador del mundo. (West, D.
M., & Mace, M. , 2019)
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2.5.Importancia de las TICs en la Sociedad
2.5.1. Gastronomia

Las TICs han transformado profundamente en el sector gastronomico, introduciendo nuevas
formas de adaptacion y rentabilidad dentro de cualquier organizacion. Las plataformas de menl en
linea, como mends digitales en internet, permiten que los clientes puedan acceder a este sin importar
la hora o el lugar, Usando la implementacion de estas herramientas digitales, como chatbots, buzon
de mensajes virtuales, pago por transferencia entre otros, han mejorado la interactividad y la fidelidad
con el cliente. (Guri-Rosenblit, 2018)

2.5.2. Educacion

Dentro de la educacion, las TICs han transformado el sector educativo, introduciendo nuevas
maneras de ensefianza y aprendizaje, las plataformas que son muy usadas estan las plataformas de
educacion en linea, permitiendo a los estudiantes acceder a cursos en cualquier hora y en cualquier
lugar del mundo. Las herramientas digitales también forman parte de la adaptacion de las TICs,
mejorando la interactividad y el compromiso en el sitio web de clases. (Guri-Rosenblit, 2018)

2.5.3. Personalizacion del Aprendizaje

Dentro del aprendizaje, las TICs permiten la personalizacion del mismo, adaptandose a
necesidades y procesos de cada uno. Las plataformas son una buena ayuda para adaptarse, utilizando
logaritmos para continuar con los procesos y sistemas para seguir el progreso y las dificultades de
los clientes, mejorando la eficiencia del aprendizaje (Guri-Rosenblit, 2018)

2.5.4. Formacion Continua

Dentro de este contexto las TICs facilitan la formacion continua y a su vez también ayudan
a la formacién del desarrollo profesional, proporcionando acceso a cursos, sistemas y programas de
actualizaciones que permiten a la gente mantenerse al dia con los avances del uso de las TICs en toso
los sectores con sus respectivos campos. (Guri-Rosenblit, 2018)

2.5.5. Economiay Negocios

Dentro del &mbito empresarial, la economia junto a negocios, las TICs han revolucionado la
forma en que las empresas generan y relacionan su implementacién con las TICs a todos sus clientes.
La digitalizacion ha optimizado procesos, mejorando la eficiencia y generando nuevas oportunidades
dentro de cada organizacion, elevando un nivel superior con un mayor porcentaje en rentabilidad.
(Kaplan, A. M., & Haenlein, M. , 2020)

2.5.6. Comercio Electronico

Dentro de este contexto el comercio electronico ha sido fundamental ya que este ha
experimentado un crecimiento exponencial gracias a las TICs, algunas plataformas que son
conocidas por todos como lo son Amazon, eBay y Alibaba han transformado la forma en que se
compran y venden los bienes y servicios, facilitando y mejorando las transacciones mundiales, asf,
ofreciendo una mayor comodidad los clientes que son la base paraque estas plataformas funcionen y
generen rentabilidad. (Kaplan, A. M., & Haenlein, M. , 2020)
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2.5.7. Marketing Digital

El marketing digital ha permitido que las empresas y las organizaciones lleguen a audiencias
méas grandes y con mejor acogida ya segmentadas, algunas organizaciones generan estrategias
utilizando datos, analisis y sistemas para mejorar la efectividad de sus campafias publicitarias y
maximizando el retoro de sus inversiones. (Chaffey, D., & Ellis- Chadwick, F., 2019)

2.5.8. Innovacién y Competitividad

En cuanto se habla de innovacidn y competitividad pues las TICs fomentan la innovacion y
mejorar la competitividad empresarial. Tecnologias emergentes como la inteligencia artificial (1A),
el big data y el internet permiten que las empresas se adapten y desarrollen nuevos productos y
servicios, generando mayor calidad, optimizando las operaciones y lo mas importante que la toma de
decisiones sean mas informadas basadas en los datos realizadas por las TICs. (Chaffey, D., & Ellis-
Chadwick, F., 2019)

2.5.9. Trabajo Remoto y Colaboracion

Durante el tiempo que vivimos por la pandemia de COVID -19 se plantearon diversas
herramientas para continuar con la adopcién de un trabajo remoto conjuntamente con estas
herramientas de colaboracion en linea. Plataformas como Zoom, Microsoft Teams entre otras
permitieron a los equipos trabajar de manera efectiva desde ubicaciones dispersas, como en casa,
manteniendo la productividad y facilitando la comunicacién, es asi como el mundo se adapt6 a un
gran cambio, gracias a las TICs. (Chaffey, D., & Ellis-Chadwick, F., 2019)

2.5.10. Comunicacion y Redes Sociales

Mediante el transcurso de los afios, las TICs han transformado radicalmente la manera en
que las personas se comunican e interactGan entre si, con la aparicién de las redes sociales y las
aplicaciones de mensajeria instantanea se han eliminado barreras geogréaficas, permitiendo una
informacidn en la comunicacion mas rapida, segura, confiable y eficaz. (Conti, 2023)

2.5.11. Redes Sociales

En este apartado las redes sociales, mas usadas e importantes, como lo son Facebook,
Twitter, Instagram y WhatsApp, han cambiado y revolucionado la dinamica de la comunicacion
social y profesional, Estas plataformas que ahora son herramientas permiten a los usuarios compartir
informacidn, interactuar con otros usuarios, y formar grupos en linea. También juegan un papel muy
importante en la difusion de noticias y en la movilidad social. (Conti, 2023)

2.5.12. Mensajeria Instantanea

Aplicaciones de mensajeria rapida como lo son WhatsApp, Telegram, entre otras permiten
gue se genere una comunicacion inmediata y privada entre diversos usuarios y grupos en distintas
partes del mundo y en dispersos momentos del dia. Estas aplicaciones han sido muy dtiles y han
reemplazado en gran medida a los SMS y a las llamadas telefonicas, ofreciendo y permitiendo
funciones adicionales como la creacion de grupos, el envi6 de videos y fotos, etc. (Conti, 2023)
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2.5.13. Impacto en la Movilizacion Social y Politica

Las TICs desde sus inicios han demostrado ser herramientas muy poderosas, no solo para la
comunicacién sino también para la movilizacién social y politica. Movimientos politicos sociales
han utilizado las redes sociales como fuente de voz, organizar propuestas, difundir noticias e
informacion y generar apoyo a nivel mundial, asi haciéndose mas conocido por el pueblo. (Conti,
2023)

2.5.14. Desafios y Limitaciones de las TICs

En cuanto a los beneficios que ofrecen las TICs, estas también presentan varios desafios y
limitaciones que deben ser abordados para poderlos maximizar llegando a tener un impacto positivo.

2.5.15. La Brecha Digital

Esta brecha digital se refiere al acceso enorme que genera las TICs, entre diferentes equipos
y grupos de poblacién. La brecha digital puede ocasionarse por diversos factores, como, por ejemplo,
factores econdmicos, geogréaficos, de infraestructura y educativos. Pero aun asi la falta de acceso
puede generar desigualdades sociales y econdmicas, en las TICS, limitando las oportunidades de
desarrollo para la poblacion. (van Dijk, 2020)

2.5.16. Seguridad y privacidad de la informacién

A medida que avanza la digitalizacidn, se han planteado serias preocupaciones acerca de la
privacidad y la seguridad que puede ocasionar al momento de la recoleccion, almacenamiento de
grandes datos personales por parte de las organizaciones y gobiernos, estos datos puedes ser
susceptibles a un uso indebido de informacién.. (Solove, 2020)

2.5.17. Ciberseguridad

La ciberseguridad ha causado un aumento de la interactividad y la dependencia de las TICs
incrementando la vulnerabilidad a ciberataques. Las organizaciones implementan medidas de
ciberseguridad para proteger sus sistemas y datos de amenazas, como manifiesta el autor malware y
ransomware y a su vez también evadir ataques de phishing. (Solove, 2020)

2.5.18. Dependencia Tecnoldgica

La dependencia tecnolégica en el creciente desarrollo de las TICs puede llevar consigo a la
vulnerabilidad, como puede ser en caso de errores tecnoldgicos o interrupciones en los sistemas de
suministros de informacion digital. Es primordial desarrollar varios planes de contingencia para
mitigar los riesgos y fallos asociados con la dependencia tecnoldgica. (Carr, 2020)

1.1.1. Perspectivas Futuras de las TICs

Dentro de las perspectivas futuras de las TICs, estas apuntan una mayor integracion e
implementacion de tecnologias emergentes, ya que a su vez se consideran un generador potenciador
para la transformacion de conexiones entre la sociedad, conjuntamente con el mundo entero.
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1.1.2. Internet de las Cosas (loT)

Este se refiere a la interconexién de dispositivos y objetos a través de internet, ayudando a
generan una mejor comunicacion e intercambio de datos, ya que se enlazan entre ellos. El internet de
las cosas tiene aplicaciones dentro de varios campos, como la salud, la

agricultura, la gastronomia y la industria, mejorando la eficacia a y eficiencia de los procesos
gue estos generan. (Russell, S. J., & Norvig, P., 2021)

1.1.3. Inteligencia Artificial (1A)

Dentro de las tecnologias de informacion y comunicacion, la inteligencia artificial se ha
revolucionado en diversos sectores, desde atencion al cliente hasta la educacion y los negocios de
todo tipo. La inteligencia artificial permite obtener un andlisis de grandes volumenes de datos, la
automatizacion de deberes complejos y por sobre todo para la mejora de toma de decisiones,
planteando oportunidades y desafios en la ética, empleo y regulaciones. (Russell, S. J., & Norvig, P.,
2021)

1.1.4. Realidad Aumentada (RA) y Realidad Virtual (RV)

Las tecnologias de la informacién y comunicacion se han ampliado tanto que han generado la
realidad aumentada (RA) vy la realidad virtual (RV) ya que estas se consideran que abren nuevas
posibilidades en los diversos campos que existen como el entretenimiento, la educacion, la salud, la
gastronomia y la creacion de entornos virtuales para que nos permitan mejorar el aprendizaje y su
interaccion. (Russell, S. J., & Norvig, P., 2021)

1.2.Procesos de atencion al cliente
1.3.Definiciones

(Johnston, R., & Clark, G., 2021) mencionan que: “Los procesos de atencion al cliente son
secuencias estructuradas de actividades interrelacionadas que transforman entradas en resultados con
valor agregado, con el objetivo de lograr un objetivo especifico dentro de una organizacion”, ademas,
es muy importante los procesos de atencidn al cliente porque permite mejorar la eficiencia operativa,
optimizar recursos y brindar experiencias Unicas a los clientes. Esto requiere identificar, analizar,
disefar, ejecutar, monitorear y mejorar continuamente estos procesos para poder garantizar que los
objetivos estratégicos de la organizacion se cumplan, y asi poder adaptarse a los cambios que cada
vez se van presentando.

Segun (Lemon, K. N., & Verhoef, P. C., 2022) menciona que los procesos de atencion al
cliente son el conjunto de actividades interrelacionadas, su objetivo es establecer una relacion con
los clientes cumpliendo con requerimientos desde el primer proceso hasta que este se termina. Los
procesos de atencidn al cliente pueden ser de diversas formas, tanto fisicos como digitales y estos a
su vez abarcan todas las &reas de la empresa, como la produccion, la logistica, la gestion de proyectos,
la administracion y al servicio al cliente en donde més est4 enfocada.
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1.3.1. Introduccion a los procesos de atencion al cliente

Se conoce por atencion al cliente como el conjunto de actividades, tareas y estrategias que
una organizacion emplea para gestionar sus interacciones con los clientes, asi garantizando que las
necesidades de estos sean atendidas de manera efectiva y eficiente. Estos procesos son cruciales para
la satisfaccion del cliente y para la retencion de ellos para largo plazo. (Johnston, R., & Clark, G.,
2021)

Con la llegada de la digitalizacion y las nuevas tecnologias que cada vez se vuelven mas
proporcionales para las organizaciones, los procesos de atencion al cliente han evolucionado
significativamente, integrando las TICs y herramientas avanzadas para mejorar la experiencia del
usuario. (Lemon, K. N., & Verhoef, P. C., 2022)

1.4.Importancia de los Procesos de Atencion al Cliente
1.4.1. Retenciony Fidelizacion de los Clientes

(Reichheld, 2020), menciona que “La retencion y fidelizacion de clientes es un objetivo clave
para las empresas, ya que mantener a un cliente existente es considerablemente méas rentable que
adquirir uno nuevo”. Segun estudios recientes, mejorar la retencion de los clientes en un 5% puede
aumentar la rentabilidad entre un 25% hasta un 95% si estas son bien aplicadas. (Reichheld, 2020)

La atencidn al cliente juega y abarca un papel fundamental en estos aspectos, proporcionando
un servicio eficaz y de calidad, fomentando varios aspectos cruciales muy importantes para la
organizacion como la lealtad, fidelidad y asi reduciendo la tasa de abandono. (Homburg, et al, 2021)

1.4.2. Imagen y Reputacion de la Organizacion

La percepcion que genera a los clientes una empresa u organizacion, esta estructuralmente
ligada a la eficiencia y a la calidad de la atencion que se le brinda. A su vez que un servicio ineficiente
por parte de esta, puede provocar criticas negativas y dafiar con la reputacién de la organizacion,
mientras que por otro lado un excelente servicio permite generar recomendaciones positivas y
mejorar significativamente la imagen de la marca. (Brodie, et al, 2020)

(Gensler, et al, 2021), interpretan que “Las redes sociales y las plataformas como
herramientas de resefias han ampliado este efecto, permitiendo que las experiencias de los clientes
lleguen a una audiencia mucho mas amplia y asi la marca de la organizacién llegue cada vez mas a
todo el mundo.”

1.4.3. Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva juega un papel muy importante, ya que, en un mercado
completamente saturado, la atencién al cliente permite ser un diferenciador clave que permite
destacarse de los demas competidores. (Forrester, 2022) destaca en un estudio que: “Las empresas
que priorizan la experiencia del cliente tienen un 60% mas de probabilidad de ser recomendadas por
sus clientes ademas que si estas invierten en la personalizacion y en una rapida resolucion de
problemas pueden atraer y retener mas clientes”.
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1.5.Componentes de los Procesos de Atencidn al Cliente
1.5.1. Comunicacion Eficaz

La comunicacién es primordial y si hablamos de una comunicacion eficaz, esta es
fundamental en la atencion al cliente, esta incluye tanto la comunicacion verbal como la no verbal.
Los encargados del servicio al cliente deben escuchar activamente, entender y comprender las
necesidades que estos puedan tener y sobre todo responder de manera eficiente, clara y concisa, la
habilidad para comunicarse de forma selectiva puede reducir malentendidos y aumentar la
satisfaccion que esta genera al cliente. (Brownell, 2021)

1.5.2. Escucha activa

La escucha activa es esencial para entender completamente y de buena manera los problemas
y dudas que tiene el cliente, esta habilidad implica prestar atencién no solo a las palabras del cliente
sino también su lenguaje corporal y su tono de voz. “La escucha activa ayuda a los representantes a
formular respuestas mas precisas y relevantes, mejorando la efectividad del servicio”. (Rogers, C.
R., & Farson, R. E. , 2020)

1.5.3. Claridad y Coherencia en la respuesta

(Guffey, M. E., & Loewy, D., 2021), destacan que: “Las respuestas claras y coherentes son
indispensables para evitar confusiones asegurando que los usuarios y clientes comprendan la
informacidn proporcionada, ademas, que los representantes eviten el uso de una jerga técnicay a su
vez se comuniquen de manera sencilla y directa”. La claridad dentro de la comunicacién no solo
permite mejorar la satisfaccion del cliente, sino que también ayuda a reducir la necesidad de multiples
contactos para resolver inquietudes o problemas. (Guffey, M. E., & Loewy, D., 2021)

1.5.4. Resolucién de Problemas

Es aqui donde se abarca la capacidad para poder resolver problemas de manera rapida, eficaz
y precisa, ya que se considera uno de los pilares mas importantes dentro de los procesos de atencion
al cliente, los clientes esperan respuestas rapidas, coherentes que les ayuden a generan soluciones a
sus inquietudes o problemas, estas habilidades permiten diagnosticar correctamente los problemas y
proponer soluciones especificas permitiendo generar satisfaccién al cliente. (Zeithaml, et al, 2020)

1.5.5. Identificacion y Diagnostico del problema

Identificar y diagnosticar la inquietud o el problema del cliente es el primer paso cuando se
trata de buscar la resolucién de estos, esto requiere habilidades ya mencionadas, como la escucha
activa y un analisis bien ejecutado y detallado para poder comprender la raiz del problema. Un
diagndstico preciso es primordial cuando se trata de evitar soluciones inapropiadas que lo Gnico que
generan son mas incertidumbres e insatisfaccion al cliente. (Johnston, M. W., & Marshall, G. W. ,
2021)
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1.5.6. Propuestas de Soluciones

(Hart, et al, 2020), mencionan que: “Una vez identificado los problemas de los clientes, los
representantes deben ser capaces de proponer soluciones viables y explicar claramente las opciones
disponibles, también deberan ofrecer varias alternativas y tratar de ayudar al cliente a tomar una
decision”, permitiendo mejorar la percepcion del servicio y a su vez generando soluciones
personalizadas se puede lograr aumentar la satisfaccion del cliente.

1.5.7. Implementacién y Seguimiento

El seguimiento demuestra que hay compromiso por parte de la organizacion porque permite
fortalecer la relacidn que los clientes tienen con esta, haciéndola mas efectiva a largo plazo, ademas
al momento de implementar soluciones de manera rapida, seguras y viables permite resolver
problemas o inquietudes del cliente, es fundamental hacer un seguimiento posterior con antelacion
para asegurar que los clientes se sientan satisfechos con los resultados, y asi que no se genere nuevos
problemas. (Tax, et al, 2020)

1.5.8. Personalizacion del servicio

(Pine, B. J., & Gilmore, J. H., 2020) mencionan que: “Las empresas pueden utilizar datos
del cliente para personalizar las interacciones y ofrecer recomendaciones mas relevantes”. La
personalizacion en el servicio al cliente es una herramienta que permite generar estrategias para
aumentar la fidelidad y satisfaccion del cliente, es por eso que cuando adaptamos situaciones e
interacciones de los clientes, estos pueden generar que estos se sientan valorados y comprometidos
al momento de tomarlos en cuenta. (Pine, B. J., & Gilmore, J. H., 2020)

1.5.9. Uso de datos del cliente

Cuando utilizamos datos del cliente se debe respaldar la seguridad de este, puesto que se
pueden ocupar por diversos motivos, al momento de utilizar estos datos, como, el historial de
compras, sus gustos y preferencias, permite personalizar e interferir en recomendaciones mas
selectivas y precisas, esto ayuda a la organizacién a ejercer practica para la satisfaccion al cliente,
ademas permite incrementar el nivel de ventas, convirtiéndola en una estrategia clave para muchas
empresas. (Rust, R. T., & Huang, M. H. , 2021)

1.5.10. Adaptacion a las preferencias del cliente

(Verhoef, et,al., 2021), mencionan que: “Adaptar el servicio a las preferencias del cliente,
como los canales de comunicacion preferidos y los tiempos de contacto, puede mejorar
significativamente la experiencia del cliente.” Esto abarca a que por ejemplo un cliente puede preferir
la comunicacion por chat en lugar de llamadas, o sea es bueno ajustarse a cada preferencia para poder
mejorar la percepcion del servicio y a si el cliente se siente seguro con la organizacion. (Verhoef,
et,al., 2021)
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1.6.Tecnologias en los Procesos de Atencion al Cliente
1.6.1. Sistemas de gestion de Relaciones con el cliente

Estos sistemas de gestion de relaciones con el cliente son herramientas que permiten un
mejor funcionamiento acerca de las interacciones con los clientes pot6enciales. Los sistemas de
gestion de las relaciones con el cliente permiten almacenar, analizar y desarrollar los datos del cliente,
facilitando la personalizacion y la mejora continua de los servicios. El uso de estos sistemas ayuda y
permiten aumentar la eficiencia operativa, tactica y asi proporcionar una vision de manera integra de
las interacciones que poseen los clientes. (Buttle, F., & Maklan, S. , 2020)

1.6.2. Chatbots e Inteligencia Artificial

Las TICs han revolucionado los procesos de atencidn al cliente, los chatbots y la inteligencia
artificial permite obtener respuestas rapidas y eficaces a las consultas comunes. Lo sistemas son
utilizados y operados las 24 horas del dia, ayudando que los clientes puedan obtener accesibilidad y
reducir los tiempos de espera, conjuntamente la implementacién de estos sistemas ha demostrado
que son efectivos al momento de la gestion de consultas rutinarias, permitiendo que las personas se
concentren en problemas ms complicados. (Luger, E., & Sellen, A., 2021)

1.6.3. Ventajas de los Chatbots

Los chatbots permiten manejar a medida gran cantidad de consultas e interrogaciones de los
clientes, lo que reduce los tiempos de espera y asi poder mejorar la eficiencia de los servicios al
cliente, ademas los chatbots son programados para entender y aprender, mejorando sus respuestas,
adaptandose a las necesidades del cliente. (Shah, 2021)

1.6.4. Limitaciones de los chatbots

A pesar que los chatbots tengan varias ventajas, también tienen algunas limitaciones muy
significativas, incluso presentan dificultades para manejar consultas complejas que requieren la mano
de un humano o a su vez sentimientos, es esencial que las organizaciones ademas de brindar ayuda
a respuestas con inteligencia artificial, brinden ayuda con representantes humanos cuando estos sean
necesarios para asi obtener una solucion a las inquietudes de forma adecuada. (Shah, 2021)

1.6.5. Analisis de Datos y Big Data

(Chen, Chiang, & Storey, 2021) estos autores mencionan que: “El anélisis de datos y el big
data permiten a las empresas analizar grandes volimenes de informacion sobre las interacciones y
comportamientos de los clientes”. Ademas, mencionan que este analisis de daros puede identificar
patrones y tendencias que expresen de mejor manera los procesos de atencidn al cliente, mejorando
asi la capacidad para analizar los datos en tiempo real y permitiendo que las empresas respondan
eficazmente a necesidades cambiantes de los clientes. (Chen, H., Chiang, R. H. L., & Storey, V. C.,
2021)
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1.6.6. Identificacion de problemas comunes

El andlisis de datos ayuda a identificar problemas comunes que enfrentan dia a dia los
clientes, permitiendo asi que las organizaciones aborden estas cuestiones de forma proactiva con esto
la identificacion temprana de estos problemas permite evitar varias quejas que puede existir y mejorar
la percepcidn de los procesos de servicio al cliente. (Davenport, T. H., & Harris, J. G., 2021)

1.6.7. Personalizacion de la experiencia del Cliente

(Wedel, M., & Kannan, P. K. , 2021)mencionan que: “La capacidad para personalizar la
experiencia del cliente de manera efectiva puede diferenciar a una empresa en un mercado
competitivo” ademads, nos dicen que el Big data también mejora y permite una personalizacion mas
asertiva del servicio al cliente, usando una recopilacién de la informacién para poder ofrecer mejores
recomendaciones y brindando soluciones mas relevantes y oportunas para saciar al cliente. (Wedel,
M., & Kannan, P. K. , 2021)

1.7.Desafios en los procesos de atencion al cliente
1.7.1. Manejo de quejas

(Tax, S. S., Brown, S. W., & Chandrashekaran, M. , 2020), dicen que: “Uno de los mayores
desafios en la atencidn al cliente es el manejo de quejas y feedback negativo y a su vez es fundamental
abordar estas situaciones de manera adecuada para evitar la insatisfaccion y la pérdida de clientes”.
También mencionan que se obtiene un enfoque proactivo y empatico para que el buzén de quejas
permita obtener una experiencia y una oportunidad para mejorar la organizacion. (Tax, et al, 2020)

1.7.2. Consistencia del servicio al cliente

(Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. , 2020), interpretan que: “La
inconsistencia en el servicio puede llevar a la insatisfaccion del cliente y dafiar la reputacion de la
empresa”, es por ello que mantener una constancia del servicio al cliente en todos los canales de
comunicacién representa un desafio constante, los clientes expresan que desean recibir el mismo
nivel de servicio para poder interactuar con la organizacion. (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., &
Berry, L. L., 2020)

1.7.3. Gestién del cambio

(Kotter, 2020), mencioné que: “La implementacidn de nuevas tecnologias y procesos en la
atencion al cliente puede ser desafiante, por ello es necesario gestionar el cambio de manera efectiva
para asegurar una transicion suave y minimizar la resistencia del personal” ademas, menciona que la
gestion de cambio principalmente incluye una comunicacién clara sobre las oportunidades nuevas
tecnologias y procesos, conjuntamente con una capacitacion adecuada para obtener una adopcion
exitosa.
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CAPITULO I11.

2. METODOLOGIA.
2.1.Método de la investigacion

En la presente investigacion se utilizard el método hipotético deductivo, donde se establecen
hipétesis que puedan ser verificadas y posteriormente levantar conclusiones que brinden soluciones
al problema de la investigacion. A su vez la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que se
pretende medir la relacion existente entre las variables, el uso de las TICs y los procesos de atencion
al cliente apoyandonos en la estadistica y asi hacer uso de los datos obtenidos. "El enfoque
cuantitativo busca medir las variables y analizarlas mediante técnicas estadisticas para encontrar
relaciones causales o correlaciones entre ellas” (Consultores, 2021).

2.2.Fases del método hipotético deductivo:
Segun (Consultores, 2021), las fases del método hipotético-deductivo son:

2.2.1. Observacion:

Se llevara a cabo una observacion del restaurante “La Sazén Ambatefia” en la ciudad de
Ambato, donde se reconocié la necesidad de implementar las TICs en los procesos de atencion al
cliente.

2.2.2. Formulacion de la hipotesis:

El estudio se realizara utilizando la variable independiente las TICs y la variable dependiente,
los procesos de atencion al cliente.

2.2.3. Deduccion:

La investigacidn se llevara a cabo mediante una entrevista y encuestas aplicada a la poblacion
presentada, la cual representa los clientes del restaurante “La Sazon Ambatefia” ubicada en la ciudad
de Ambato, lo que ayudara identificar elementos importantes acerca de las TICs y los procesos de
atencion al cliente.

2.2.4. Analisis de resultados:

Se realizara una interpretacion en base a los resultados obtenidos.

2.2.5. Comunicacién de resultados:

Se comparara la hipétesis en base a los resultados del restaurante “La Sazéon Ambatefia” ubicado
en la ciudad de Ambato.

2.3.Tipo de investigacion
La investigacion se desarrollara con el tipo de investigacién de campo y descriptiva

2.3.1. De campo

“Un tipo de investigacion de campo es aquel en el que los investigadores recopilan datos
directamente del mundo real, en lugar de basarse inicamente en informacién secundaria o teorica”.
(Giner, 2019)
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"La investigacidn descriptiva tiene como objetivo primordial describir de manera sistematica
y objetiva las caracteristicas de una poblacion o fenbmeno. Se enfoca en responder preguntas del tipo
',qué?', '¢como?' y '¢cuando?' sin intentar determinar relaciones causales". (Alvarez Castro, 2020)

Para este trabajo de investigacion, se decide usar el tipo de investigacion descriptiva, ya que
permite observar y describir una realidad sin influir en ellos de ningin modo. Para este caso, se
realiz6 un estudio de la problematica que presenta el restaurante “La Sazon Ambatefia”, en cuanto al
uso de las TICs y procesos de atencion al cliente, para poder describir cada una de estas.

2.4.Disefio de investigacion
2.4.1. Investigacion no experimental

La investigacién no experimental denota que no existe manipulacion de las variables por parte
del investigador, es asi que se aplicard encuestas a los clientes, y a los trabajadores con el objetivo
de recolectar informacion, para tener una percepcion acerca del servicio que se brinda actualmente
en el restaurante, con la cual se podra realizar un diagnéstico basado en el uso de las TICs y procesos
de atencién al cliente.

"Los estudios no experimentales son aquellos en los que el investigador observa o mide, pero no
interviene ni manipula variables" (Velazquez, 2020).

2.5.Formulacién de la hipotesis
(Huertas, 2021) dice que una hipétesis es "una suposicion fundamentada sobre las relaciones

entre variables que se puede someter a prueba empirica”, el autor destaca la importancia de que las
hipétesis sean especificas y verificables, lo que permite que la investigacion avance sistematicamente
y ademas que sirva como punto de partida para la investigacion, brindando una direccién y un
desarrollo para validar o denegar teorias. Como afirmé, (Huertas, 2021), "La hipoétesis es la madre
de la investigacionpg.162

H1: El uso de las TICs inciden en los procesos de atencion al cliente en el restaurante “La
Sazon Ambatefia”.

HO: El uso de las TICs no inciden en los procesos de atencidn al cliente en el restaurante “La
Sazon Ambatefia”.

2.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En esta investigacion, la técnica que se plasmara es una encuesta y como instrumento se utilizara

un cuestionario para la poblacién hallada. En la investigacion se opta por la ejecucién de una encuesta
para lo cual se estructura un conjunto de preguntas con opciones adecuadas para que asi el encuestado
pueda responder con facilidad, con la finalidad de recolectar informacién precisa y requerida para la
investigacion
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2.7.Técnicas
En la presente investigacion, la encuesta se considera en primera instancia como la mejor

técnica de recoleccion de datos a través de la interrogacion de sujetos cuya finalidad es, obtener de
forma sistematica medidas sobre conceptos que tenemos mediante una problematica previamente
discutida. La recoleccion de datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento que permite la
medicion de resultados de forma protocolaria para la realizacion de preguntas, que va dirigido a la
poblacion o muestra. (Fachelli, 2019)

2.7.1. Encuestas.

Se realizaran encuestas a la poblacion determinada, siendo estos la clientela del restaurante
“La Saz6én Ambatefia”

2.8.Instrumentos

Como menciona, (Fachelli, 2019) “El cuestionario es un instrumento rigido que permite
recoger informacion de los entrevistados a partir de la formulacion de las preguntas intentando
garantizar situaciones estandarizadas en la formulacion de las preguntas, asimilando y asegurando
después con la comparabilidad de las respuestas”. El cuestionario es el instrumento de recoleccion
de datos donde se encuentra, es el instrumento de recoleccion de datos donde se encuentran preguntas
de forma ordenada para conseguir respuestas mediante un sistema establecido de registro mas facil
y sencillo. (Fachelli, 2019)

2.8.1. Cuestionario de encuesta.

Se aplica el cuestionario que me va a permitir obtener toda la informacion necesaria para el
estudio de la investigacion, de manera sencilla y comprensible, Ademas estd conformado por
preguntas claras y concisas para que me permitan recolectar la informacién necesaria para la presente
investigacion.

2.9.Poblacién y muestra
2.9.1. Poblacién

La poblacion de estudio como nos mencionan (Mucha-Hospinal, L. et al., 2021) ,es un
conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que permite obtener una referencia de la eleccién
de la muestra a la que vamos a estudiar, y asi mismo que cumple con una serie de criterios ya
establecidos. En este punto se trata de especificar claramente la poblacion de la cual tenemos interés,
para poder generar resultados de manera eficaz.

Para este trabajo de investigacion se presenta una poblacién la cual serdn los clientes.

Clientes: Sera aplicada a los clientes aproximadamente atendidos en “La Sazén Ambatefia “en el mes
de abril del 2024
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Tabla 1 Poblacion, clientes del restaurante 'La Sazén Ambatefia"

POBLACION NUMERO
Clientes 80
TOTAL 80

ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

FUENTE Informacion Propia
2.9.2. Muestra

Segin (Mucha-Hospinal, L. et al., 2021), define a la muestra como "un subconjunto
representativo de una poblacion en un estudio de investigacion”. Los autores resaltan la importancia
de obtener una muestra que sea lo suficientemente representativa para generar resultados del estudio
a la poblacién de interés.

Es asi que, para poder realizar las encuestas necesarias para el estudio y el analisis de datos,
no es necesario realizar el célculo de la muestra de la poblacion, porque como nos mencionan los
autores se necesita que la poblacion a estudiar sea representativamente grande, y en esta investigacion
no lo es.

2.10. Procesamiento de informacion de datos.
2.10.1. Programa SPSS

SPSS se trata de un paquete estadistico donde se integra conjuntos de programas y
subprogramas ordenados sistematicamente, los cuales estan interconectados con todos los procesos.
De tal manera que este paquete estadistico permita aplicarse a un mismo fichero de datos, muy amplio
lleno de procedimientos estadisticos de manera sincronizada, sin salir del programa. (IBM Corp,
2022)

Dentro de esta investigacion se utilizé el programa SPSS, el cual permite analizar los datos
de forma clara y sistemética, cabo de indagar las variables con el fin de comprobar las hipotesis
establecidas.

2.10.2. Alfa de Cronbach

El anélisis de Cronbach, se trata de un analisis confiabilidad de carécter estadistico, que
permite halla la confiabilidad con la cual esta estructurado un instrumento de investigacion, conocido
como la encuesta.

Tabla 2 Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,840 15

FUENTE: Programa SPSS
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)
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CAPITULO IV.
3. RESULTADOS Y DISCUSION

Se procedera hacer un andlisis de cada informacién recopilada mediante la encuesta establecida.

3.1.Analisis, interpretacion y discusion de datos
Tabla 3Pruebas de normalidad

Kolmogorov- Shapiro-
Smirnova Wilk
Estadistico gl Sig. E gl
stadistico ig.
¢, Te adaptas facilmente a los
. . e
dispositivos moviles~ 23 80 000 86
3 4 0
¢ Qué tan satisfecho/a esta
con el servicio que
ha recibido después de 27
- ) 80 ,000 83 {
visitar nuestro restaurante? 1 2 0

a. Correccion de significacion de
Lilliefors

FUENTE:Programa SPSS
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Debido que la muestra supera los cincuenta encuestados aplico la prueba de Kolmogorov-
Smimova con la finalidad de que la muestra logre una distribucién normal N mayor que cincuenta lo
cual se aplica esta prueba de Kolmogorov- Smimova lo que deduce que son pruebas no paramétricas
permitiendo hacer uso de la prueba del chi- cuadrado
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Pregunta 1 ; Recomendarias nuestro restaurante a tus amigos y familiares?
Tabla 4 Recomendaciones

Frecuencia Porcentaj Porcentaje
Porcentaje e valido acumulado
Vv Si, siempre 6,3
alido 3 3
Frecuentem 5 12,5
ente 3 3
Ocasionalm 85 225
ente 0,0 0,0
Raramente 28 57,5
5,0 5,0
No, nunca 34 100,0
2,5 2,5
Total 80
00,0 00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén
Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 1 Recomendacion

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados se observa que el 10.0% de los clientes considera que
ocasionalmente recomendarian el restaurante a sus conocidos, seguido de esta el 6.3% considera que,
si y también el mismo porcentaje frecuentan recomendar el restaurante, ademas hay un 35.0% que
raramente recomienda el restaurante y por ltimo el 42.5% consideran que nunca han recomendado
el restaurante a sus familiares y amigos.

En el restaurante “La Saz6n Ambatefia” se puede observar que hay un porcentaje alto

respecto a que los clientes no recomiendan el restaurante a sus familias y amigos, esto es muy
negativo para el restaurante y es muy preocupante, hay que tomar en cuenta y dar solucion.
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Pregunta 2. En una escala del 1 al 5, donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho
¢ Qué tan satisfecho(a) estas con tu experiencia general dentro del restaurante La Sazén Ambatefia?
Tabla 5 Experiencia General

Fre P Porcent Porcentaje
cuencia orcentaje aje valido acumulado
Vali Muy Insatisfecho 5 6,3 6 6,3
do 3
Insatisfecho 3 3.8 3 10,0
8
Parcial 20 25,0 2 35,0
5,0
Satisfecho 34 42,5 4 77,5
2,5
Muy satisfecho 18 22,5 2 100,0
2,5
Total 80 100,0 1
00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Grafica 2 Experiencia General

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazon Ambatefia™
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados se observa que el 3.8% se encuentran insatisfechos por la
experiencia que ofrece el restaurante, un 6.3% se encuentra muy insatisfecho, esto es algo muy
preocupante, ya que la idea es brindar una buena experiencia, un 25% considera parcialidad mediante
su experiencia, es asi que un 42.5% demuestran que se sienten satisfechos y conjuntamente con este
el 22.5% de los clientes se encuentran muy satisfechos con la experiencia del restaurante la Sazén
Ambatefia.
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Pregunta 3 ;Consideras que nuestro personal esta bien capacitado y organizado para
garantizar un buen servicio eficiente?
Tabla 6 Personal bien capacitado

Frecue Po Porcenta Porcentaje
ncia rcentaje je valido acumulado
val Si siempre 5 6,3 6 6,3
ido 3
Frecuentemente 2 25 2 8,8
5
Ocasionalmente 8 10,0 1 18,8
0,0
Raramente 32 40,0 4 58,8
0,0
No nunca 33 41,3 4 100,0
13
Total 80 100,0 1
00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 3 Personal bien capacitado

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados se puede observar que el 10% de los clientes manifiestan que
ocasionalmente el personal se encuentra capacitado para brindar un buen servicio, un 2.5% establece
que el personal frecuenta estar bien capacitado, un 6.25% consideran que siempre han notado la
capacitacion del cliente al brindar un buen servicio, un porcentaje muy alto considera que raramente
y nunca el personal esta capacitado con los servicios con un 40% y 41.25% respectivamente

La capacitacion cuando se implementa las TICs juega un papel muy importante en cuenta a
las actividades y roles que cada personal debe cumplir, es por ello que se debe poner en practica para
alcanzar un nivel mas alto, la mayoria de los clientes consideran que el personal no se encuentra
capacitado para ofrecer un buen servicio. Esto sin duda alguna se debe corregir, brindandoles
capacitaciones y diagnosticando como ellos se encuentran en el puesto que ocupan.
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Pregunta 4. ;Has notado alguna vez demoras o retrasos en la entrega de tu comida o bebida

durante tu visita en el restaurante "La Sazon Ambatefa”?
Tabla 7 Retrasos dentro de visita

lido

Frecuencia Porcentaje
Va Nunca 6 7,
5
Rara vez 5 6,
3
Ocasionalme 1 1
nte 5 8,8
Casi siempre 2 3
5 1,3
Siempre 2 3
9 6,3
Total 8 1
0 00,0

Porcentaje
valido
7
5
6
3
1
8,8
3
1,3
3
6,3
1
00,0

Porcentaje
acumulado
75

13,8

32,5

63,8

100,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia”

ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Grafica 4 Retrasos dentro de visita

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante ""La Sazon Ambatefia"

ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que los clientes encuentran que el 18.8%
ocasionalmente existe demoras en la entrega del producto, un 31.25 consideran que casi siempre
existe demoras en la entrega de su comida, un 36.25% de los clientes manifiestan que siempre existen
demoras, un 6.25% establece que rara vez existe demora de su comida y un 7.5% consideran que

nunca han existido demoras en la entrega de su pedido.

Las demoras que se produce al momento de entregar pedidos al cliente son un problema muy
perjudicial, cuando se trata de eficiencia se debe cumplir dentro del restaurante “La Sazdén
Ambatefia”, es por ello que se debe poner en practica para alcanzar un nivel méas alto, la mayoria de
los clientes consideran que, si existe demoras, pero también hay varios que manifiestan lo contrario,
lo cual se debe mejorar para no fallar al momento de realizar y cumplir con las entregas al cliente.
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Pregunta 5. ¢ Te gustaria que ofreciéramos méas opciones de mena en linea, como a través de
diferentes plataformas o aplicaciones?
Tabla 8 Opciones de menu en linea

Frecuencia Porcentaj Porcentaje Porcentaje
e vélido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 35,0 3 35,0
alido 8 5,0
De acuerdo 3 40,0 4 75,0
2 0,0
Parcialmente 1 12,5 1 87,5
0 25
En desacuerdo 6 7, 95,0
5 5
Totalmente en 4 5, 100,0
desacuerdo 0 0
Total 8 100,0 1
0 00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Saz6n Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 5 Opciones de menu en linea

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante ""La Sazon Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Andlisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta se observa que el 12.5% de los
clientes manifiestan que parcialmente les gustara que se ofrezca mas opciones de menu digitalmente,
un 7.5% establecen que no estan de acuerdo con esa implementacion, un 5% consideran que estan
totalmente en desacuerdo que se ofrezcan mas opciones de menu en linea, un 35% y un 40% opinan
que estan de acuerdo con la implementacion de estos, dentro de diferentes plataformas o aplicaciones
en el restaurante la Sazon Ambatefia.

Las aplicaciones, plataformas permiten a mejorar la experiencia que tiene el cliente, al
ofrecer diversas opciones de mend en linea dentro de cualquier aplicacion o sistema es muy
importante por ello se debe implementar ya que dentro de los resultados nos arrojan los

clientes que estan totalmente de acuerdo con esta implementacion, asi para alcanzar un nivel
mas alto y ofrecer un mejor servicio.
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Pregunta 6. ¢Qué opinas sobre una nueva implementacion de menus digitales o sistemas de
pago sin contacto, dentro del restaurante?
Tabla 9 Implementacion de menus

Frecuencia Porce Porcenta Porcentaje
ntaje je valido acumulado
No me gusta la idea, prefiero los menus y 75 75
dlido  sistemas de pago tradicionales ’ 5 ’
Me parece una buena idea y me gustaria probarlo 25 10,0
5
Soy neutral, no tengo una opinion fuerte al respecto. 18,8 28,8
5 8,8
No estoy seguro(a) de si seria beneficioso. 28,8 57,5
3 8,8
_ Me . encanta la idea, definitivamente mejorara 425 100,0
mi experiencia. 4 25
Total 100,0
0 00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 6 Implementacion de menus

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazon Ambatefia™
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Anélisis e Interpretacion

En referencia con los resultados obtenidos en la encuesta se observa que el 42.5% de los
clientes les encanta la idea, eso significa que asi mejorara la experiencia de los clientes
implementando mends digitales, un 2.5% establecen que les parece buena idea y desearian probar
esta implementacion, conjuntamente un 18.8% mencionan gue son neutrales y no tienen una opinion
fuerte al respecto en el restaurante la Sazén Ambatefia, mientras que un 28.7% no estan seguros de
que esta implementacion sea o no beneficiosa.

Los clientes tienen diferentes opiniones sobre una nueva implementacion de menus digitales
o0 sistemas de pago dentro del restaurante, estas opiniones permiten mejorar la experiencia que
ayudan conocer sobre las adaptaciones, ofrecer diversas opciones de mend en linea dentro de
cualquier aplicacion o sistema, por ello se debe considerar e implementarlo.
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Pregunta 7.
¢ Te adaptas facilmente a los dispositivos moviles?
Tabla 10 Los dispositivos moviles

Frecuencia P Porcentaje Porcentaje
orcentaje vélido acumulado
Valido Con mucha dificultad 3 3 3,8 3,8
8
Con dificultad 4 5 50 8,8
0
Tal vez 21 2 26,3 35,0
6,3
Facilmente 31 3 38,8 73.8
8,8
Muy facilmente 21 2 26,3 100,0
6,3
Total 80 1 100,
00,0 0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"

ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Grafica 7 Los dispositivos moviles

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"

ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que el 26.25 % considera que la
adaptacion que tienen con los dispositivos moviles se les hace muy facilmente, el 38.8% considera
facil la adaptacion con dispositivos maviles, un 26.25% consideran que tal vez se adaptan a los
dispositivos moviles, con dificultad y con mucha dificultad un 3.8% y un 5% distintivamente pueden
adaptarse a los dispositivos moviles dentro del restaurante “La Sazén Ambatefia”.

Podemos observar que para los clientes es muy importante que el restaurante les ofrezca
buena experiencia, por ello consideran que no seria un problema poder adaptarse a los dispositivos
moviles, y asi las labores del restaurante se realicen de mejor manera con eficacia y eficiencia.
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Pregunta 8. ¢(Experimentas algun problema con la conectividad durante tu visita al
Restaurante “La Sazon Ambatefia"?
Tabla 11 Problemas con la conectividad

Frec Porcentaj Porcentaje Porcentaje acumulado
uencia e valido
Nunca 5 6,3 6,3 6,3
alido
Raramente 5 6,3 6,3 12,5
Ocasionalmente 15 18,8 18,8 31,3
Frecuentemente 27 33,8 33,8 65,0
Siempre 28 35,0 35,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 8 Problemas con la conectividad

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante ""La Sazon Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que el 6.25% nunca ha
experimentado algun problema con la conectividad durante la visita al Restaurante, un 6.25%
menciona que raramente tiene problemas, un 18.75% ocasionalmente cuenta con problemas, asi
mismo un 33.75% frecuenta con problemas y el 35% considera que siempre ha experimentado
problemas dentro del restaurante.

Se puede observar que, dentro del restaurante, hay un porcentaje notable donde los clientes
mencionan que siempre experimentan problemas con la conectividad dentro del restaurante, eso es
algo muy preocupante, pero asi mismo existe cierto porcentaje menciona que nunca ha
experimentado inconvenientes dentro del restaurante, aun asi, se debe mejorar, para que el cliente
reciba una mejor experiencia.
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Pregunta 9. ¢Consideras que es importante la competitividad en la eleccion de un
restaurante?
Tabla 12 Competitividad

Frecuencia Po Porcentaje Porcentaje
rcentaje valido acumulado
\Y, No 6 7 75 7,5
alido 5
Frecuentemente 3 3 3,8 11,3
8
Ocasionalmente 13 1 16, 275
6,3 3
Raramente 33 4 41, 68,8
1,3 3
si 25 3 31, 100,0
13 3
Total 80 1 100
00,0 ,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia”
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 9 Competitividad

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que el 7.5% de los clientes no
consideran que es importante la competitividad que debe tener el restaurante, frecuentemente un
3.75%, 16.25% ocasionalmente, un 41.25% de los clientes raramente consideran importante la
competitividad que debe tener el cliente, ademas un porcentaje alto de 31.25%, considerado por los
clientes que si es importante la competitividad en la eleccion de algln restaurante.

Podemos observar que para los clientes es muy importante que el restaurante sea

competitivo, aunque aun asi debemos tener en cuenta que es fundamental para que el gerente realice
una mejor toma de decisiones y asi mejorar las actividades y experiencias con los clientes.
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Pregunta 10. ;Considera que nuestros productos son tnicos en el mercado?
Tabla 13 Productos Unicos

Frecue Por Porcentaj Porcentaje
ncia centaje e valido acumulado
Val Si 3 3.8 3.8
ido 8
Frecuentemente 6 75 75
1,3
A menudo 17 21,3 21,3
2,5
Ocasionalmente 27 33,8 33,8
6,3
No 27 33,8 33,8
00,0
Total 80 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia”
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 10 Productos Unicos
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FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazon Ambatefia™
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

Con respecto a cdmo consideran los clientes que nuestros productos son Unicos, un 3.75%
respondié que si, un 7.5% frecuenta, un 21.25% considera que a menudo nuestros productos son
Unicos, un 33.75% considera que los productos no son Unicos y el mismo porcentaje respondié con
la opcidn ocasionalmente.

Vemos que mas del 30% de los clientes consideran que nuestros productos no son Gnicos,
tomando en cuenta que hay algunos factores que podrian afectar, sin embargo, debemos priorizar
este porcentaje ya que se debe otra con mejorias a la hora de tener productos Gnicos en el mercado
cumple y asi llegar a un porcentaje mayor en términos de contar con productos nuevos.
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Pregunta 11. ;/Qué tan satisfecho/a estd con el servicio que ha recibido después de visitar
nuestro restaurante?
Tabla 14 Satisfaccion con el servicio

Frecuencia P Porcen Porcentaje
orcentaje taje valido acumulado

Valid Muy insatisfecho 4 50 5 50
0

Insatisfecho 5 6,3 6 11,3
3

Neutral 13 16,3 1 27,5
6,3

Satisfecho 33 41,3 4 68,8
1,3

Muy satisfecho 25 31,3 3 100,

1,3 0

Total 80 100,0 1

00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia”
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 11 Satisfaccion con el servicio

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazon Ambatefia™
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

Con respecto a como se sienten satisfechos con el servicio que han recibido después de la
visita al restaurante, el 31.25% de los clientes se sienten muy satisfechos, un 41.25% consideran estar
satisfechos, un 16.25% respondieron que son neutrales, un 6.25% y un 5% respondieron insatisfechos
y muy insatisfechos respectivamente.

En cuanto a las respuestas de los clientes, el mayor porcentaje demuestra que los clientes se
encuentran muy satisfechos después de la visita que ha recibido al restaurante, sin embargo, también
existe un porcentaje a tomar en cuenta que consideran que no se encuentran satisfechos sino todo lo
contrario insatisfechos con el servicio después de la visita al restaurante.
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Pregunta 12. ;Recibi6é una respuesta a cualquier consulta que haya tenido en un tiempo
razonable?
Tabla 15 Respuestas a cualquier consulta

Frecuencia P Porcent Porcentaje
orcentaje aje valido acumulado

Si 4 5,0 5 50
alido ,0

Frecuentemente 3 3,8 3 8,8
8

A menudo 9 11,3 1 20,0
1,3

Ocasionalmente 23 28,8 2 48,8
8,8

No 41 51,3 5 100,0
1,3

Total 80 100,0 1

00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 12 Respuestas a cualquier consulta

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante ""La Sazon Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

En cuanto al tiempo que se tarda en responder dudas al cliente, un 5% considera que, el
tiempo si es razonable, un 3.75% frecuenta el tiempo razonable, un 11.25% respondi6 que a menudo
han recibido respuestas en un tiempo razonable, asi mismo un 28.75% respondieron que
ocasionalmente y que no, en cuanto la respuesta rapida a cualquier consulta.

En cuanto a las respuestas de los clientes, el mayor porcentaje demuestra que los clientes no
se encuentran conformes con las respuestas a inquietudes en un tiempo razonable, sin embargo,
también hay un porcentaje muy bajo en cuanto que las dudas de los clientes son respondidas rapidas,
y es aqui donde debe tener en cuenta una estrategia para solventar el tiempo de respuesta por parte
del restaurante y asi lograr un tiempo 6ptimo para que puedan resolver sus inquietudes.
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Pregunta 13. ¢Planea usted seguir utilizando nuestros servicios en el restaurante “La Sazon
Ambatefia” en el futuro?
Tabla 16 Utilizar nuestros servicios en el futuro

Frec Po Porcent Porcentaje
uencia rcentaje aje valido acumulado

Valid No 7 8,8 8 8,8
8

Frecuentemente 7 8,8 8 17,5
8

A menudo 16 20,0 2 375
0,0

Ocasionalmente 22 275 2 65,0
7,5

Si 28 35,0 3 100,0
5,0

Total 80 100,0 1

00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 13 Utilizar nuestros servicios en el futuro

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Anélisis e Interpretacion

En cuanto si los clientes desean seguir utilizando los servicios del restaurante en el futuro,
pues, el 35% de los clientes respondieron que, si seguiran utilizando los servicios, un 8.75%
consideraron que frecuentan seguir usando el servicio en el futuro, seguidamente de un 20% que
respondieron que a menudo seguiran utilizando los servicios del restaurante, un 27.50% recalcan que
ocasionalmente seguir usando los servicios del restaurante en el futuro, finalmente un 8.75% de los
clientes no planean seguir usando los servicios en el futuro.

Es muy importante conocer si los clientes seguiran utilizando los servicios en el futuro, para

poder interpretar de mejor manera las respuestas de los clientes, y asi brindar soluciones y también
establecer de forma precisa la toma de decisiones.
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Pregunta 14. ;Considera que la calidad de nuestros productos es satisfactoria?
Tabla 17 Calidad de productos satisfactoria

Frecuencia Porce Porcent Porcentaje
ntaje aje valido acumulado
Vali Si 2 25 2 25
do 5
Frecuentemente 1 1,3 1 3,8
3
A menudo 13 16,3 1 20,0
6,3
Ocasionalmente 29 36,3 3 56,3
6,3
No 35 43,8 4 100,0
3,8
Total 80 100,0 1
00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 14 Calidad de productos satisfactoria

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia"
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

Considerando las respuestas de los clientes, se observa que, el 2.5% si consideran que la
calidad de los productos es satisfactoria, un 1.25% frecuentan que la calidad de los productos es
satisfactoria, seguidamente de un 16.25% respondieron que a menudo la calidad de los productos es
satisfactoria, un 36.25% consideran que ocasionalmente la calidad de los productos es satisfactoria,
finalmente un gran porcentaje opina que la calidad de los productos no es satisfactoria.

Es muy importante conocer si los clientes consideran la satisfaccion de los productos del
restaurante, y si seguirdn confiando en la calidad de los mismos, segun las respuestas de los clientes
nos ayudan para brindar soluciones y también establecer de forma precisa la toma de decisiones, para
alcanzar una mejor satisfaccion con la calidad de los productos, dicho esto se debe mejorar bastante
en este punto.

52



Pregunta 15. Si has pedido comida para llevar o a domicilio ¢(Cémo calificarias la rapidez y
puntualidad de nuestras entregas?
Tabla 18 Rapidez y puntualidad

P
P Porce orcentaje
recuenci orcentaje ntaje valido acumulado
a
Valid Excelente 3 38 3
8 8
Bueno 6 75 7
5 1,3
Regular 13 16,3 1
6,3 7,5
Malo 32 40,0 4
0,0 7,5
Muy malo 26 32,5 3
2,5 00,0
Total 80 100,0 1

00,0

FUENTE: Encuesta realizada a los clientes del Restaurante "La Sazén Ambatefia”
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Gréfica 15 Rapidez y puntualidad

FUENTE: Porcentaje encuesta a los clientes del Restaurante "La Sazon Ambatefia™
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Analisis e Interpretacion

Como se observa los resultados arrojan que, el 3.75% de los clientes califican la rapidez y
puntualidad de las entregas de manera excelente, un 7.25% califica la rapidez y puntualidad con
bueno, seguidamente de un 16.25% que la rapidez y puntualidad de las entregas del restaurante es
regular, un 40% considera que la rapidez y la puntualidad es mala y finalmente un 32.50% considera
que la puntualidad y rapidez es muy mala.

Es muy importante conocer la calificacion que dan los clientes con respecto a la puntualidad
y a la rapidez en las entregas de los productos, puesto que la rapidez y la puntualidad son factores
muy importantes para que la experiencia del cliente sea la mejor, por ello es fundamental conocer si
los procesos funcionan o no, para poder cambiar de decisiones y plantear estrategias favorables para
beneficiar al restaurante.
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3.2.  Comprobacion de hipotesis
H1: El uso de las TICs inciden en los procesos de atencion al cliente en el restaurante “La

Sazon Ambatenia”.

HO: El uso de las TICs no inciden en los procesos de atencion al cliente en el restaurante “La
Sazén Ambatefia”.

Tabla 19 Tabla Cruzada

Recuen
to
¢, Recibié una respuesta a cualquier consulta que haya
tenido en un tiempo razonable?
Si Frecuen A Ocasionalme Tota
temente menudo  nte o |
¢ Te adaptas Muy facilmente 0 0 1 : 3
facilmente a los Facilmente 0 0 1 : 4
dispositivos moviles?
Tal vez 3 6 3 ¢ 21
Con dificultad 0 2 10 : 31
8
Con mucha 0 1 8 : 21
dificultad 2
Total 3 9 23 ¢ 80
1

FUENTE: Programa SPSS
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

3.3.Analisis de la prueba de Chi- cuadrado

La prueba Chi-cuadrado (x2) fue desarrollada por Karl Pearson como una manera de
evaluar qué tan bien se ajustan los datos a una distribucion de probabilidad conocida, ademas se ha
establecido como el procedimiento estandar para la prueba de hipdtesis estadisticas.

Tabla 20 Célculo Chi-cuadrado.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 43,3274 16

00
Razon de verosimilitud 31,611 16 ,

11
Asociacion lineal por lineal 11,046 1 ’

01
N de casos vélidos 80

a. 19 casillas (76,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
A1

FUENTE: Programa SPSS
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)
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El andlisis de la Prueba del Chi-cuadrado aplicado al estudio de las TICs y los procesos de
atencion al cliente en el restaurante “La Sazon Ambatefia” en la ciudad de Ambato arrojo
resultados estadisticamente significativos. El valor del Chi-Cuadrado de Pearson calculado fue
43.327 con 16 grados de libertad (gl), lo cual demuestra que existe una alta significancia estadistica
(p < 0.000), asi se puede considerar que existe una asociacion significativa entre las variables de
estudio. La alta significacion encontrada manifiesta que eso patrones hallados en los datos no
fueron hechos al azar, mas bien existe una relacion de dependencia entre las variables de las TICs y
los procesos de atencion al cliente.

3.3.1. Verificacion de la hipotesis

En base a los resultados arrojados y el analisis detallado realizado se concluye que la
hipétesis nula (HO) se rechaza y asi se acepta la hipétesis alternativa (H1), por lo tanto, se afirma con
confiabilidad que las TICs significativamente inciden con los procesos de atencion al cliente en el
restaurante “La Sazén Ambatefia” en la ciudad de Ambato.

3.3.2. Discusién de resultados

El restaurante “La Sazdn Ambatefia” cuenta con un inventario variado de productos para
ofrecer a los clientes y asi poder fomentar el interés de brindarlos de forma rapida y segura, los
clientes del restaurante manifestaron que se encuentran satisfechos con la calidad de los productos,
atencién que reciben y el tiempo de entrega, es por eso que existe una similitud a los conceptos que
se brindd en las fases de la presente investigacion, las TICs ayudan a mejorar con eficacia y calidad
los procesos de atencion al cliente, a su vez permite mejorar la toma de decisiones enfocadas a
mejorar la experiencia del cliente, buscando confiabilidad y éxito.

En la encuesta realizada a la clientela del restaurante, arrojo que la fidelizacién del cliente
sigue en pie y ha sido notable durante el tiempo en el que el restaurante lleva en el mercado, asi
también, los clientes respondieron que al usar e implementar las TICs para mejorar los procesos de
atencidn al cliente, generara mejor experiencia y confiabilidad en que estos recomienden y regresen
siempre al restaurante, esto es severamente bueno para poder generar reconocimiento y lograr
cumplir metas
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CAPITULO V

4. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

4.1.CONCLUSIONES

Mediante el trabajo de investigacién se logré determinar como las TICs inciden en los
procesos de atencion al cliente, ya que dentro de esta se obtuvo que al momento de
implementar tecnologia de diversas herramientas y sistemas ayuda a mejorar la experiencia
gastrondémica, optimizando los procesos en general, acortando tiempos, personalizando la
experiencia del cliente y mejorando la rentabilidad, es asi como se demostrd que las Tics
inciden netamente con los procesos de atencidn al cliente dentro del restaurante “ La Saz6n
Ambatefia”.

La presente investigacion permitid establecer un correcto diagnéstico donde los clientes del
restaurante “La Sazoén Ambatefa”, de la ciudad de Ambato actualmente nos muestran varias
opiniones y consideraciones clave de forma dptima, al poder identificar y analizar los
factores que se utilizan al momento de estudiar las TICs que influyen de manera directa con
los procesos de atencion al cliente, esto también ayudo a determinar si los aspectos de las
variables facilitan o dificultan la eficiencia y experiencia que genera en los clientes.

Entre los aspectos mas relevantes mencionados por los distintos autores dentro de la presente
investigacion se puede destacar la importancia de usar las TICs dentro de las empresas, no
solo dentro del restaurante sino en general, considerando herramientas, mecanismos y
estrategias que pueden facilitar los procesos de atencién al cliente y asi obtener mayor
rentabilidad y mejorar la experiencia que genera en los clientes, de igual manera motivar a
los trabajadores y asi mantener un correcto desempefio para cubrir con la satisfaccion en
general del cliente.

Finalmente, con los resultados obtenidos demuestra que las TICs dentro del restaurante “La
Sazon Ambatena”, de la ciudad de Ambato son indispensables para poder enlazarlo con los
procesos de atencion al cliente. Ademas de crecer como microempresa y generar mejor
expectativa en la atencion al cliente, ademas gracias a esto se puede profundizar y mejorar
en todos los aspectos donde los resultados reflejaban porcentajes negativos, también se
considera la elaboraron de un marco tedrico sélido que integra conceptos, importancia, entre
otros aspectos muy importantes, proporcionando asi un sustento teérico para la propuesta de
desarrollar un nuevo sistema de procesos de atencion al cliente en base a las TICS.
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4.2. RECOMENDACIONES

Es recomendable seguir investigando sobre las TICs ya que como sabemos la tecnologia
cada vez esta evolucionando y debemos estar actualizados con ella, es asi que se recomienda
seguir estudiando e investigando, ya que asi daremos importancia a la incidencia que tiene
las TICs en los procesos de atencidn al cliente, controlando interacciones entre clientes,
accesos a informacion de gustos y preferencias y para que los procesos sean mas ajiles,
sencillos y seguros.

Se recomienda realizar un andlisis méas detallado y concreto sobre todos los procesos que
intervienen dentro del restaurante, con el fin de identificar mejorias en las actividades diarias
en el restaurante. Esto permitird implementar estrategias y acciones correctivas que permitan
optimizar los procesos, y por consiguiente mejorara los resultados hablando de ventas,
posicién de marca, entre mas aspectos.

Se recomienda tomar en cuenta cada uno de los aspectos que fueron mencionados dentro del
marco tedrico, por diferentes autores dentro de la presenta investigacién, ya que estos
fundamentos son de suma importancia, y dentro de cada uno se destaca por tener en cuenta
las TICs, mecanismos, estrategias y procesos de mejora en la atencion del cliente, que
permiten poder mejorar la experiencia del cliente.

Finalmente, se recomienda disefiar estrategias basadas en las TICs para el mejoramiento del
proceso de atencidn al cliente en cuenta a las necesidades y requerimientos de cada cliente
nuevo o ya existente dentro del restaurante, para tener mayor participacién en el mercado y
asi poder aumentar la produccion y por ende optar con la fidelidad de los clientes, buscando
y generando nuevas experiencias positivas dentro de ellos.
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5. PROPUESTA

CAPITULO VI

5.1.Estrategias de mejora de procesos de atencién al cliente basado en las TICs

Disefar estrategias que permitan mejorar los procesos de atencion al cliente basado en las TICs en el restaurante “La Sazon Ambatefia” de la ciudad de

Ambato.

Objetivo: El objetivo principal es que a través de las encuestas realizadas a los clientes del restaurante “La Sazén Ambatefia” de la ciudad de Ambato
se pueda generar estrategias de mejora en varios aspectos relacionados con los procesos de atencién al cliente basado en las TICs, las cuales estan afectando a
que la experiencia del cliente sea efectiva, rapida y fluida.

Tabla 21 Propuesta Estrategias de mejora

Campos de Estrategia
mejora

Beneficio

Acciones o Actividades

Responsables Presupuesto Tiempo

Elaborar  técnicas
de comunicacion
inteligente para el
Comunicacion fortalecimiento de
los canales de
comunicacion

Ayuda a evitar conflictos y
malentendidos, se creard un
espacio de confianza para
que los empleados puedan
llegar mé&s a los clientes,
mediante una comunicacion

Realizar reuniones al
menos una o dos veces a
la semana, conjuntamente
de una revision de los
equipos tecnoldgicos.

Escuchar inquietudes,
dudasy requerimientos.

Gerente del restaurante e %0 e Mensual
“La Sazén Ambatena”,
de la ciudad de Ambato.
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clara, flexible y sobre todo o
rapida, gracias a las TICs.

Brindar programas Implementar esta estrategia .
de mejora continua  permitira abordar de manera
que permita la detallada y mas estructurada
recomendacion del los problemas que afectan de

cliente hacia sus acuerdo a las
conocidos, recomendaciones del cliente,
Programas de o . .,
: familiares y mejorando su percepcion y o
mejora . : .
: amigos. satisfaccion.
continua
[ ]
Preparar de buena Capacitar al personal o
manera al personal permitira que los
Capacitaciones del restaurante trabajadores adquieran
al personal

Respetar cada propuesta, o
inquietudes realizadas por
la clientela.

Realizar encuestas
detalladas a los clientes
potenciales para
identificar las razones por
las cuales no recomiendan
el restaurante.

Analizar los resultados
obtenidos y priorizar los
problemas mas fuertes y
criticos.

Desarrollar e implementar
acciones correctivas
basadas en los resultados
obtenidos, mejorando
aspectos como el servicio,
la calidad, la eficiencia,
etc.

Contratar un personal que
sea experimentado con el
uso de las TICs.

Gerente del restaurante e $0
“La Sazén Ambatena”,
de la ciudad de Ambato.

Personal de atencion del
cliente del restaurante
“La Sazén Ambatefa”,
de la ciudad de Ambato.

Gerente del restaurante e $150
“La Sazén Ambatefia”, e $200
de la ciudad de Ambato. o $600

e Mensual

e Mensual

e Cada?
meses
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Gestion

demoras en la

entrega
pedidos

de

de

Implementar
politicas claras y
sistemas de

monitoreo para los
tiempos de entrega.

nuevos conocimientos,
habilidades, herramientas y
destrezas con el uso de las
TICs para optar con
respuestas ante las
implementaciones de estas.

Establecer y cumplir con las
politicas no solo mejorara la
eficiencia del restaurante,
sino que también aumentara
la satisfaccion del cliente a la
hora de recibir su pedido de
buena manera y puntual, de
igual manera al implementar
un sistema de monitoreo
ayudara a corregir
desviaciones y asi mismo

Realizar cursos que
permitan actualizar
conocimientos, de poco a
poco sobre la
implementacion de las
TICs.

Brindar equipos adecuadas

al personal para tener
mejores resultados.

Definir tiempos objetivos,
para la preparacion y
entrega de los pedidos.

Proporcionar al personal
entrenamiento especifico
sobre las condiciones de
entregar los pedidos a
tiempo.

Implementar sistemas de
monitoreo (Camaras de
seguridad — Apps de

horarios) para identificar y

Gerente del restaurante
“La Sazén Ambatena”,
de la ciudad de Ambato.

Personal de atencién del
cliente del restaurante
“La Sazén Ambatena”,
de la ciudad de Ambato.

$100
$750

1 vez
cada 4

meses

Mensual
1 vez
cada 4

meses
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Aplicaciones
moviles.

Implementacion de
un menu digital a
través de una
aplicacion ~ movil
inteligente  propia
del restaurante

poder realizar  Feedback
sobre los tiempos de demora.

Implementar una aplicacion
movil para el restaurante
facilitara a los clientes
acceder y personalizar sus
pedidos, asegurando
actualizaciones efectivas de
menu y creando una mejor
experiencia.

corregir desviaciones en
los tiempos de entrega.

Gerente del restaurante
“La Sazén Ambatena”,
de la ciudad de Ambato.

Contratar un técnico para
la creacion de la
aplicacion movil para
cualquier dispositivo,
intuitiva y funcional.

Diseniar la implementacion
del menu en la app.

Realizar pruebas
exhaustivas para
garantizar el
funcionamiento de la
aplicacion mavil.

Capacitar al personal.
Establecer sistemas de

monitoreo y
actualizaciones.

$150
$100
$150
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Conectividad

Gestion de la

rapidez y
puntualidad en
entregas.

Implementar redes
separadas,
configurando Wi-Fi
para empleados y
clientes

Implementacion de
un sistema
tecnologico de
gestion de pedidos
y seguimiento en
tiempo real.

Esta implementacion
permitira mejorar la
experiencia del cliente al
proporcionar una conexion
Wi-Fi  mas estable, sin
interferencias, adaptandose a
todos los  dispositivos,
mejorando la conectividad de
los clientes.

Introduciendo un sistema
moderno para gestionar y
monitorear los pedidos en
tiempo  real,  permitira
mejorar la eficiencia
operativa y la puntualidad en
las entregas optimizando la
coordinacion entre la cocina
y el servicio de entrega.

Realizar una evaluacién
previa para la colocacion
de los modems.

Planificar y disefar la
configuracion de las redes
Wi-Fi separadas.

Configurar e instalar las
redes Wi-Fi separadas.

Informar y capacitar a los
empleados acerca del uso
de las redes Wi-Fi
separadas.

Evaluar las necesidades
especificas a la hora de
realizar entregas.

Adecuar un software
dentro de la aplicacion
propia del restaurante para
ver el tiempo real.

Gerente del restaurante
“La Sazbn Ambatena”,
de la ciudad de Ambato
Técnicos especializados
en comunicaciones.

Gerente del restaurante
“La Sazén Ambatena”,
de la ciudad de Ambato.

Técnicos especializados
en comunicaciones.

$100
$300
$150

$400
$150
$100
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semana

Mensual
Mensual
3 veces
por
semana



e Capacitacion al personal.

e Realizar pruebasy ajustes
exhaustivos para asegurar
la confiabilidad del
sistema.

e Monitoreo y optimizacion
conjuntamente de la
implementacion gradual.
Conclusion: Cada una de las estrategias implementadas permitira que el restaurante “La Sazon Ambatefia” mejore en cuestion de
experiencia y fidelidad con la clientela, con el fin de que los procesos de atenciédn al cliente se han optimizados y desarrollados en
cada una de las actividades que se realizan diariamente.

FUENTE: Propuesta estrategias de mejora
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)

Total, presupuesto: $ 3.000



Cronograma de actividades
Tabla 22 Cronograma Propuesta

CRONOGRAMA PROPUESTA

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4

ACTIVIDADES 1 234123412341 2 3

Realizar reuniones al menos una o dos veces a la semana, conjuntamente de

una revision de los equipos tecnoldgicos.
Realizar encuestas detalladas a los clientes potenciales para identificar las

razones por las cuales no recomiendan el restaurante.
Desarrollar e implementar acciones correctivas basadas en los resultados

obtenidos, mejorando aspectos como el servicio, la calidad, la eficiencia, etc.

Contratar un personal que sea experimentado con el uso de las TICs.
Realizar cursos que permitan actualizar conocimientos, de poco a poco sobre

la implementacion de las TICs.
Disefiar la implementacién del menu en la app.

Realizar pruebas exhaustivas para garantizar el funcionamiento de la
aplicacion mavil.
Capacitar al personal
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Realizar una evaluacion previa para la colocacion de los médems.
Planificar y disefiar la configuracion de las redes Wi-Fi separadas.
Configurar e instalar las redes Wi-Fi separadas.

Informar y capacitar a los empleados acerca del uso de las redes Wi-Fi

separadas.
Evaluar las necesidades especificas a la hora de realizar entregas.

Capacitacion al personal.

Monitoreo y optimizacion conjuntamente de la implementacion gradual.

FUENTE: Cronograma actividades de mejora
ELABORADO POR: Lenin Albuja (2024)
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6. ANEXOS
6.1.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Anexo | MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del problema Objetivo General Hipdtesis General

¢Coémo inciden las TICs en los procesos de atencion al  Determinar como las TICs inciden en los procesos de El uso de las TICs incide en los procesos de

cliente en el restaurante “La Sazén Ambatefia” atencién al cliente en el restaurante “La Sazdén atencion al cliente en el restaurante “La Sazon

Ambatefia”. Ambatefia”.
Problemas derivados Objetivos Especificos Hipotesis especificas
¢Cudl es la situacion actual del restaurante “La Sazon e Diagnosticar la situacion actual de las
Ambatefia “sobre los procesos de atencion al cliente? TICs y la atencidn al cliente en el

restaurante “La Sazon Ambatena”.

¢Cuéles son las areas de mejora en el servicio al cliente
en el restaurante “La Sazén Ambatena”?

e Fundamentar de manera tedrica las TICs
y la atencion al cliente

¢Cual sistema d? procesos de atenuo.n.al clle.nte se e Proponer un nuevo sistema de procesos
propone para mejorar la calidad al servicio al cliente? de atencidn al cliente basado en las
Tics.

Fuente: Propia
Elaborado por: Lenin Albuja (2024)
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6.2.MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Anexo |l Matriz de operacionalizacién de variables

Variable independiente: Las TICs

Concepto

Categoria

Indicadores

Técnicas e instrumentos

"Las TIC en servicios se refieren al uso
de tecnologias de la informacion y
comunicacion  para  mejorar la
prestacion de servicios en diversos
sectores, como salud, educacion,
comercio, entre otros." (Brynjolfsson,
E., & McAfee, A. (2017))

e C(Calidad de servicios

e Informatica

e Innovacion

Indice de satisfaccion del cliente
Nivel de eficiencia
Disponibilidad

Indice de conocimiento de las
redes
Nivel de innovacién tecnoldgica

Grado de manejo de redes

Tasa de Adopcion de Dispositivos
Moviles
indice de valor percibido

Indice de conectividad

TECNICA
Encuesta
INSTRUMENTO

Cuestionario
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Variable dependiente: Los Procesos de atencion al cliente

Concepto Categoria Indicadores Técnicas e instrumentos
Kotler y Armstrong (2016), se refieren a Grado de importancia de
ue los procesos de atencion al cliente e competitividad
9 p . . e Competitividad -omp .
son actividades organizadas que una Indice de percepcion de marca
empresa lleva a cabo para satisfacer Nivel de percepcion de TECNICA
necesidades y expectativas de su diferenciacion Encuesta
producto hacia los clientes
proporcionando una experiencia INSTRUMENTO
satisfactoria sin contratiempos, Indice de satisfaccion al cliente Cuestionario
contribuyendo asi a  fortalecer ~las e Servicios Nivel de tiempo respuesta

relaciones con los clientes y mejorar la
competitividad y la reputacion de la
empresa en el mercado™

Produccion

Indice de retencion de clientes
Calidad de producto
Indice de tiempo de entrega

Nivel de variedad

Fuente: Propia

Elaborado por: Lenin Albuja (2024)
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Anexo 11 Matriz de operacionalizacion de variables
LAS TICS Y LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE EN EL
RESTAURANTE “LA SAZON AMBATENA” EN LA CIUDAD DE AMBATO
Este cuestionario va dirigido para los clientes del Restaurante "La Sazdn
Ambatefia", con el objetivo de recopilar informacién sobre el uso de las TICs y los
procesos de atencién al cliente.
¢Recomendarias nuestro restaurante a tus amigos y familiares?
Si, siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente
e No, nunca
En una escala del 1 al 5, donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho
¢Qué tan satisfecho(a) estads con tu experiencia general dentro del restaurante La
Sazon Ambatefia?
e Muy Insatisfecho
e Insatisfecho
e Parcial
e Satisfecho
e Muy Satisfecho

¢Consideras que nuestro personal estd bien capacitado y organizado para
garantizar un buen servicio eficiente?
e Si, siempre
e Frecuentemente
e Ocasionalmente
e Raramente
e No, nunca

¢Has notado alguna vez demoras o retrasos en la entrega de tu comida o bebida
durante tu visita en el restaurante "La Sazéon Ambatena”?
¢ Nunca
e Raravez
e Ocasionalmente
e Casi siempre
e Siempre

¢ Te gustaria que ofreciéramos mas opciones de menu en linea, como a través

de diferentes plataformas o aplicaciones?
e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo



Parcialmente
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Qué opinas sobre una nueva implementacion de mends digitales o sistemas
de pago sin contacto, dentro del restaurante?

Me encanta la idea, definitivamente mejorara mi experiencia

Me parece una buena idea y me gustaria probarlo

Soy neutral, no tengo una opinion fuerte al respecto.

No estoy seguro(a) de si seria beneficioso.

No me gusta la idea, prefiero los mends y sistemas de pago tradicionales

¢ Te adaptas facilmente a los dispositivos moviles?

Muy facilmente
Facilmente

Tal vez

Con dificultad

Con mucha dificultad

¢Experimentas algin problema con la conectividad durante tu visita al
Restaurante “La Sazén Ambatefia"?

Nunca
Raramente
Ocasionalmente
Frecuentemente
Siempre

¢Consideras que es importante la competitividad en la eleccién de un

restaurante?

Si
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

No

¢Considera que nuestros productos son unicos en el mercado?

Si
Frecuentemente
A menudo

Ocasionalmente
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No

¢Qué tan satisfecho/a esta con el servicio que ha recibido después de visitar
nuestro restaurante?

Muy insatisfecho/a
Insatisfecho/a
Neutral
Satisfecho/a

Muy Satisfecho/a

¢Recibid una respuesta a cualquier consulta que haya tenido en un tiempo

razonable?

Si
Frecuentemente
A menudo
Ocasionalmente
No

¢Planea usted seguir utilizando nuestros servicios en el restaurante “La Sazon
Ambatena” en el futuro?

Si
Frecuentemente
A menudo
Ocasionalmente
No

¢Considera que la calidad de nuestros productos es satisfactoria?

Si
Frecuentemente
A menudo
Ocasionalmente
No

Si has pedido comida para llevar o a domicilio (Cémo calificarias la rapidez
y puntualidad de nuestras entregas?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Muy mal
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