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INTRODUCCION
Para lograr una mejora en el area de servicio al cliente, es necesario idear estrategias que
pretendan llevar progreso y propender por un servicio, con atributos de calidad, oportunidad,
eficiencia, eficacia y efectividad. Por lo cual es necesario la evaluacion en términos de entornos
externos e internos, para generar impacto, a través de métodos que identifican problemas de

calidad en esta area.

En el presente trabajo se propone el disefio de una propuesta de capacitacion a los
colaboradores del restaurante Love Mex, el cual se encuentra ubicado en Taganga, Magdalena,
con el fin de mejorar algunos procesos dentro de la servuccion, especificamente en el area del
servicio al cliente, donde se han encontrado falencias como lo es la actitud inadecuada de
atencion, los tiempos prolongados de espera y en algunos casos el desconocimiento de los

productos ofrecidos por parte de los colaboradores.



2. JUSTIFICACION
El proyecto que se presenta a continuacion tiene como fin detectar los principales
problemas dentro de la servuccion del restaurante LOVE MEX ubicado en Taganga y asi mismo
concretar un plan de capacitacién especifico que ayude a elevar el rendimiento del restaurante y
a su vez mejorar la experiencia del usuario al recibir el servicio brindado por el personal de
trabajo. La idea conlleva a modificar las actitudes dentro de la organizacién que puedan
contribuir a crear un espacio satisfactorio para el trabajador y los diferentes usuarios que deseen

adquirir los servicios que ofrece el restaurante.



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de capacitacion y asi mejorar los procesos de servuccion del restaurante
LOVE Mex con el fin de que los usuarios obtengan una experiencia satisfactoria al momento de
recibir el servicio brindado por la empresa, esta capacitacion esta especialmente dirigidas a
trabajadores que estan siempre en contacto con el cliente, asi mismo, también queremos proveer

a la empresa un plan de innovacién en cada uno de los servicios que este brinda.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢ Identificar las principales falencias del servicio que se presta dentro del restaurante Love
Mex para el mejoramiento de la calificacion de los comentarios de este.
e Mejorar el servicio al cliente ofrecido por el personal del restaurante Love Mex, para la
generacion de buenas experiencias y obtencion de recomendaciones positivas.
e Incrementar la productividad de los colaboradores para el incremento en las ventas y la

competitividad del restaurante Love Mex



4. MARCO DE REFERENCIA
Este apartado se encuentra enfocado en los antecedentes internacionales y nacionales, que
permiten profundizar las variables en estudio, considerando articulos cientificos, tesis, libros, las

cuales darén claridad a la problematica en estudio.

4.1. ANTECEDENTES

Promover y crear conciencia dentro de las empresas para mejorar gran parte de su
servicio puede llegar a ser un reto si no se provee de un analisis que permita a la empresa
diagnosticar y corregir los aspectos que actualmente deterioran la atencién que se brinda a los
clientes, por lo tanto, en este proyecto expondremos algunos de los estudios y/o proyectos

similares que pueden aportar mucha informacién al nuestro.

e Holguin Cedefio, I. V. (2012) en su proyecto titulado Proyecto para la creacion
de un centro de capacitacion para mandos medios en el &rea de servicios, en la Ciudad de
Guayaqui presenta la creacion de un centro de capacitacion para mandos medios en el area de
servicios en la ciudad, enfoca las necesidades reales de capacitacion de los prestadores de
servicios en los establecimientos hoteleros y gastronémicos. EI programa de capacitacion
estd formado por cuatro médulos, teniendo una duracién de 40 horas ¢/méddulo Los médulos
son: cocteleria, técnicas de servicios, enologia y cocina basica.

e Por otro lado, Navarro Moreira, R. M. (2016) en su investigacion Calidad de los
servicios del restaurante en el area recreativa de la isla Santay del canton Duran provincia
del Guayas que consiste en la evaluacion de la calidad de los servicios del restaurante de la
Isla Santay y el disefio de un Plan de Capacitacion de Servicio y Atencion al Cliente dirigido
a los administradores del Restaurante y sus empleados, ya que se podia evidenciar la falta de
atencion que se le brinda a los turistas debido a la afluencia de visitantes que existe en fines
de semana o feriados que ingresan a degustar de los platos tipicos que ofrecen en el
restaurante. Esta propuesta de Plan de Capacitacion ayudo a mejorar la atencion al cliente y
al desarrollo econdmico del Restaurante de la Isla Santa y que permitid brindar una excelente
atencion a los turistas.

e Rodriguez Triana, M. L. (2013) nos expone en su investigacion Plan de

mejoramiento al proceso de restauracion para el Restaurante “Ranchoén Playa los Marinos”



en el Hotel Melia Buenavista nos presenta que la restauracion hotelera en el turismo
constituye un producto de obligado consumo, que engloba una amplia gama de
caracteristicas, actividades y procedimientos, como resultado de las exigencias de los
clientes. Su constante evolucion y perfeccionamiento definen la excelencia y la
competitividad de las organizaciones, en su afan por garantizar la fidelizacion de la clientela.
Esto se logra en la medida que el uso y operacionalizad de las instalaciones sea efectivo,
siendo los planes de mejora una via para el logro de este fin, los cuales permiten una mejor y
mas eficiente puesta en practica de los procesos de restauracion. Por eso el objetivo de la
presente investigacion es disefiar un plan de mejoramiento al proceso de restauracion del
Restaurante “Ranchon Playa Los Marinos” en el Hotel Melid Buenavista, orientado a la

gestion de la calidad en los servicios de alimentos y bebidas.

En conclusion, hay muchas alternativas que pueden ayudar al crecimiento personal de
una empresa en cuestion, una capacitacion y plan de restauracion son una de las alternativas mas
sencillas, pero altamente efectivas si lo que queremos es incrementar la productividad y

reconocimiento de cualquier empresa y asi hacerla destacar dentro de un gran océano rojo.

4.2 MARCO TEORICO
4.2.1 Servicio al cliente

El servicio al cliente consiste en brindar todo el asesoramiento a tu consumidor, antes,
durante y después de la compra. Esto significa que toda la relacién que se establece desde el

primer contacto con la empresa, hasta la posventa, abarca todo el proceso de atencion al cliente.

e Segln el autor Humberto Serna Goémez (2006), el servicio al cliente es el
conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos... De
esta definicibn deducimos que el servicio de atencion al cliente es
indispensable para el desarrollo de una empresa. (pag.19)

o Kaotler y Keller han proporcionado la definicion mas detallada de satisfaccion

que describe la satisfaccion como el «sentimiento de placer o decepcién de la


https://www.zendesk.com.mx/blog/postventa/

persona que resulta de comparar el rendimiento o el resultado percibido de un
producto con sus expectativas» (Kotler y Keller, 2006, p.144)
Segtin Kotler un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte

puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer”
[Collins, 2006:7].

4.2.2 Capacitacion

Es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que

busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

4.2.3 Usuario

Segun Chiavenato 1. (2008) La capacitacion es el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en
funcién de objetivos definidos.

La capacitacion, segin Martha Alles (2004), es la transmision de
conocimientos y habilidades; es un proceso que debe ser organizado,
planificado, y evaluable.

Segun Reyes Ponce, Citado por Rodriguez (2007) comenta que la capacitacion
consiste en dar al empleado elegido la preparacion tedrica que requerira para

desempefiar su puesto con toda eficiencia”

Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o servicio.

El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto de
usuario con simpleza y precision: un usuario es quien usa ordinariamente algo.
El usuario es la razén de ser de cualquier entidad dedicada a ofrecer servicios

de informacion (Hernandez, 2001, p.30).



4.2.4 Servuccion

La servuccion surge de la interaccion entre el personal, el cliente y el soporte material

(oficinas, computadoras, etc.) que permite concretar la relacion de servicio: el objetivo es

optimizar la gestion de los recursos para que las diferentes interacciones posibles sean

satisfactorias.

Servuccion es un neologismo propuesto por P. Eiglier y E. Langeard (2005, p.
10) para designar el proceso de “fabricacion” de un servicio, de forma
equivalente a produccidn, que es como llamamos al proceso de elaboracion de
un “producto”.

Para Hoffman y Bateson (2012), los servicios como los productos brindan
beneficios a través de la creacion de experiencias; para tal caso se hace
referencia a que los clientes no necesariamente interactan directamente con
los colaboradores que se encuentran detras del servicio (back office), como lo
son los gerentes, personal de limpieza, entre otros; es por ello que, un método
de servuccion se caracteriza por ser un modelo sumamente relevante, basado
en las experiencias percibidas por los clientes. (p.8)

Segun Lovelock y Wirtz (2009) determinan que el manejo de un buen servicio
se da gracias a la produccion de este con anterioridad, es decir que tiene que

ser necesariamente planificado y no al momento. (p.52)



5. DESCRIPCION DE LA EMPRESA
o Nombre de la empresa: Love Mex restaurante, ubicado en Taganga-Magdalena,

un lugar con una increible vista al mar.

e Descripcion de servicios y/o productos: Love Mex ofrece comidas y bebidas en
su mayoria mexicanas y en una minoria colombianas, como burritos, quesadillas, picadas,
tacos fajitas, comida rapida, cocteles como la margarita, micheladas envenenadas, charro

negro, tequila, mojitos, entre otros.

e Tamafo: el restaurante cuenta con 14 colaboradores, por lo cual se encuentra

clasificado dentro de las pequefias empresas.

e Sector empresarial: el restaurante se encuentra clasificado en el sector terciario,

ya que se ofrece servicio al cliente de comidas y bebidas tipicas mexicanas y colombinas.

e Filosofia empresarial: Love Mex se esmera por posicionarse como uno de los
restaurantes mas llamativos de la zona, atraer nuevos clientes, ser reconocidos a nivel
nacional por su innovacién y mezcla de la cultura mexicana y colombiana, generando asi

valor econémico, social y ambiental.

e Analisis de la estructura organizacional: la estructura del restaurante es simple,
ya que se encuentra dirigido por el duefio de la empresa, quien es el gerente y asi mismo
cumple otras funciones, pero es quien toma todas las decisiones de la organizacion, la

comunicacion es directa y a su vez tiene un numero reducido de colaborares.



Organigrama

llustracién 1. Organigrama Love Mex

Compras

'

Mesero

Fuente: Autores, (2022)



6. DIAGNOSTICO DE LA GERENCIA ACTUAL

La gerencia del restaurante Love Mex estd a cargo de planifican, dirigir, organizar,
controlar y evaluar su operatividad. Actualmente el restaurante funciona con un modelo sencillo
que inicia con el recibiendo de los usuarios por parte de los camareros (no tienen un uniforme
como tal, sino que solo tienen dotaciones de camisas, de colores rojo, azul y negro), se muestra a
los clientes una mesa disponible sobre la que se lee un menu y se hace la eleccién de los
alimentos. Luego el camarero se acerca a la mesa y toma las érdenes de los clientes. El pedido se
envia a la cocina donde el cocinero prepara la comida a la orden para el cliente. La comida es
servida por la camarera y el cliente disfruta de la comida. Luego piden la cuenta, se les otorga y

posterior a ello se les despide.

Love Mex es un restaurante alusivo a la cultura mexicana en su mayoria, ofrece comida
tipica mexicana y un poco de colombiana para cenar, ya que los horarios de funcionamiento son
lunes a jueves de 8:00 a 11:00 PM y de viernes a domingos de 8:00 PM a 12:00 AM. A su vez el
restaurante cuenta con mdsica tipica para ambientar el lugar y una estupenda vista al mar, que
ofrece entretenimiento mediante la creacion de una atmosfera social, que puede ser desde una

pequefia charla entre los clientes a encuentros sociales con familiares y amigos.



7. PROPUESTA DE MODELO DE GERENCIA DE SERVICIOS

7.1 DEFINICION DE LA PROPUESTA

Con el proposito de impulsar el rendimiento, crecimiento y competitividad de la empresa
y asi tener una eficaz matriz organizacional, planeamos un modelo de capacitacion en 3 fases,
buscando el rendimiento de trabajadores dentro de la misma. Asi mismo la modalidad de
capacitacion que se usara serd la de formacion, ya que tiene como propdsito impartir
conocimiento en relacion con el contexto de desenvolvimiento de los colaboradores. A su vez las
capacitaciones seran de tipo correctiva, ya que esta dirigido a la mejora del desempefio, buscando

un redisefio en la servuccion para mejorar el servicio del restaurante Love Mex.

Este plan se realizara anualmente y se haran en el tercer trimestre del afio, teniendo una
duracién de 6h cada modulo, es decir, 3 sesiones compuestas por maximo 2h al dia, que se
repartiran en horarios en los que los colaboradores se pongan de acuerdo para que todos puedan

asistir y ninguno se ausente.

Las capacitaciones se dividen de la siguiente forma:

7.1.2 Capacitaciones de habilidades blandas

Las empresas requieren mucho poder de adaptacion, para asi poder impulsar el
crecimiento desde adentro de la organizacion, por lo tanto, en esta primera fase de capacitacion,
se busca renovar y/o buscar esas habilidades fundamentales que deben tener los trabajadores,
principalmente los que tienen contacto directo con los clientes. Para este mddulo de

capacitaciones participaran chefs, asistentes de cocina, meseros y bartender.

En esta etapa la metodologia que se implementara es la llamada gamificacion, la cual es
una técnica apoyada por la digitalizacion, la realidad aumentada y las tecnologias que hacen que
las capacitaciones sean mas dinamicas, de mas facil acceso y uso. Un ejemplo de ello es la
participacion en talleres y quiz interactivos que ponga a prueba los conocimientos, con el uso de
un smartphone o desde un computador que se les proporcione y que tendran un premio como

recompensa.



En este primer mddulo encontramos charlas y ejercicios fundamentales donde se

manejaran los siguientes temas:

e Resolucion de problemas.
e Atencion al cliente

e Presentacion personal

La capacitacion sera desarrollada por el profesional Carlos Pinzdn experto en servicios, el
cual desarrollara la capacitacion de habilidades blandas realizando tres reuniones que se dividen
en tres temas, 2 horas al dia. El valor del curso sera 2.000.000 pesos aproximadamente para
capacitar a los trabajadores de Love Mex. Las capacitaciones se llevaran a cabo de manera
virtual para que los trabajadores puedan hacerlo desde la comida de su casa y a la hora que
deseen, este otorgara un certificado de que se concretd el curso al finalizar y validara el
aprendizaje de los participantes. Esta capacitacion desarrollara las habilidades de comunicacion,
compresion y trabajo en equipo de los trabajadores, mejorando de manera eficaz la resolucién de
problemas dentro del restaurante y aumentara la calidad de servicio ofrecido porque los

empleados adquiriran mayor solvencia.

7.1.3 Capacitaciones de habilidades duras

Esta capacitacion esta destinada a los trabajadores que ayuden con la productividad y
reconocimiento de la empresa, como los propios propietarios, los encargados de marketing,
gerentes, etc. Para este modulo capacitaciones participaran el administrador, jefe de meseros, jefe

de cocina, administrador del area de compras y el encargado de la caja.

Para esta etapa se implementarad la metodologia de Lego Serius Play, que consiste en el
armado de piezas en equipo, la comunicacion y el disefio de diversas estructuras de desarrollo
manual. Esto generard ambientes de integracion y dinamismo entre los colaboradores, con el fin

de que la educacidn sea mas préactica y facil de capar el conocimiento que les sea impartido.

En este mdédulo tenemos charlas y ejercicios relacionados con:



e Gestion de proyectos (donde se dan propuestas de valor que se puedan implementar
dentro de la empresa)
e Habilidades en uso de las TIC

e Toma de decisiones

La capacitacion sera desarrollada por el profesional Jorge Camargo administrador de
empresas, el cual se divide en 6 horas con una duracion de tres dias, es decir dos horas al dia
donde recibiran la ayuda de este mismo para comprender y desarrollar el curso mientras se
fortalecen las habilidades. Ademas de eso fortalecera las habilidades de nueva generacién como
el manejo de la TIC. El valor es de 2.000.000 pesos aproximadamente al finalizar se le otorgara
un diploma para validar el proceso de aprendizaje. Con este proceso se busca que los
trabajadores aprendan a utilizar las redes sociales y aprovechar al maximo los beneficios de esta,
por otro lado, los trabajadores podran expresar mejor sus ideas y concretar planes gestion para la

mejora del local o de un objetivo en especifico como el servicio etc.

7.1.4 Capacitaciones de salud y seguridad

En este mddulo se ofrece de manera externa y opcional, donde los propietarios y/o
gerentes tienen la opcion de poder acceder, y a si mismo ofrecer a sus trabajadores, cursos
oficiales donde se tocan temas en concentro que puedan ayudar a mejorar y desarrollar nuevos
conocimientos que se puedan implementar en su entorno de trabajo. Para este mddulo de

capacitaciones participaran todos los colaboradores del equipo.

Para esta etapa se implementard la metodologia de webinars colaborativos, esto
basicamente se dara a través de la realizacion de foros acompafiados de profesionales que
pertenecen a otras organizaciones de la misma industria. Seria de mucho aprovechamiento, ya
que este tipo de actividades grupales permiten complementar el aprendizaje propio de las

experiencias y apreciaciones de los comparieros.
Dentro de este mddulo se abordaran los siguientes temas:

e Bioseguridad



e Atender emergencias

e Limpiezay organizacién

La capacitacién sera desarrollada por la profesional Rocié Almazo, experta en seguridad
e higiene, la cual brinda un curso en el ambito de la seguridad y salud en el trabajo. Este se
desarrolla de manera virtual y consta de varios médulos los cuales trabajan diferentes temas y
areas de los SG y SST, contienen material de video clips y conferencias de expertos en el tema
para garantizar el aprendizaje de las personas, al completar cada moédulo se va llenando el perfil
con el cual obtendras el certificado de que adquiriste o mejoraste tus habilidades con un
certificado validado por el ministerio de trabajo de Colombia. Este curso tiene una duracion de 3
dias y seré trabajado dos horas al dia hasta su culminacion, tiene un valor de 2.000.000 de pesos
aproximadamente para el grupo de trabajo de Love Mex, con este proceso se busca que los
trabajadores del restaurante puedan afrontar cualquier problema sanitario o de salud, con técnicas
de prevencion y cuidado en el ambito laboral, desarrollando de mejor forma posible las

habilidades y conocimientos de los prestadores de servicio y gerencia del restaurante.

7.2 GESTION DEL RIESGO
El estudio realizado al restaurante Love Mex, arrojo resultados de gran preocupacion,
debido a que se identificaron factores principalmente con niveles altos y medio en cuanto al nivel
de riesgo, causados por diversos fallos dentro de los procesos de servuccion del restaurante como
lo muestra la matriz de riesgos. Lo anterior quiere decir, que se debe actuar cuanto antes en un
plan de contingencia, capacitacion del personal y estrategias de promocién, debido a que
desafortunadamente por el descuido y la ausencia en el control de estos es una amenazada para el

funcionamiento.



Tabla 1. Matriz de riesgos
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capacitacionss de persanal inerperta para dictar las
capacitaciones.
1 Estrategias engafiosas. 1. Mo esiste una persona que se| 1. Padria haber errares en el
2.Faltade usadelas TICS. encargue del manejo de las contenids para el pablice
3. Mo definir un publico objetiva. redes. dezeado, Contrales Implementar encargado de Mauo de
Estrategias de Promocion (4. Impacto negativo enlaz Riezgas estratégicas 2. Mo ze invierte tiempa ni 2. Falta de reconacimienta del 4 3= ~ administrativos 5 20 estrategias de sustentabilida 2322
pramaciones. capital en dicha actividad. restaurante. marketing digital d
5 Falta de inversion en estrategias 3 Mo se acude 3 un prafesional | 3. Mo podiia resultar llamativa
de promacion en la materia, para las clientes.

Fuente: Autores, (2022)

! Matriz completa en carpeta “anexos”: Anexos\MATRIZ DE PREVENCION Y ACCION DE LOS POSIBLES PLEIGROS GRUPO 3 (1).xlsx
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7.3 GESTION FINANCIERA

Para realizar un trabajo eficiente y efectivo en las capacitaciones del restaurante Love
Mex, fue necesario hacer un desglose minucioso de cada uno de los elementos a necesitar para el

proyecto, con el fin de no mal gastar o despilfarrar el dinero necesario para lograr cada una de las

actividades necesarias para el correcto funcionamiento de este.

Tabla 2. Presupuesto

PRESUPUESTO PROYECTO RESTAURANTE LOVE MEX

Un mes Identificacion de Falencias en el senicio 1
Tres meses de ejecucidn 3
Dos mese incremento de la productividad 2
Tiempo total 6
Fase uno (Subtotal 1) $5.458.105
Fase dos (Subtotal 2) $10.005.313
Fase tres (Subtotal 3) $5.981.845
Valor total del proyecto $21.445.263
1. IDENTIFICACION FALENCIAS EN EL SERVICIO
Concepto del Gasto Valor Unitario Cantidad Valor Total
Honorario encuestador § 1.661.605 1 §1.661.605
Tablets (Responder las encuestas) $500.000 2 $1.000.000
Computador portatil (Guardar las bases de datos de las encuestas) $1.700.000 1 §1.700.000
Licencia de CMR (Organizar el proceso de |la empresa) $960.000 1 $960.000
Softward para encuentas $136.500 1 $136.500
Sub total $5.458.105]
2. Capacitacién
Concepto del Gasto Valor Unitario | Cantidad Valor Total
Honorarios capacitador de senvicios $3.185.345 1 $3.185.345
Honorarios capacitador de proyectos $3.185.345 1 $3.185.345
Honorarios capacitador de higiene $3.185.345 1 $3.185.345
Refrigerios capacitacidn de proyectos (3 sesiones*s pax) $5.000 15 $75.000
Material para capacitacién de senicios (agendas*3) $7.000 8 $56.000
Material para capacitacidn de proyectos (guia de actividades®*5) $50.000 5 $25.000
Material para capacitacidn de higiene (agendas*14) $7.000 14 $98.000
Aplicacidén zoom pro $61.189 2 $122.378
Material para capacitacidn de proyectos (piezas lego) $45.900 1 $45.900
Impresion de cerificados en higiene $1.000 14 $14.000
Impresidn de cerificado en semvicios $1.000 8 $8.000
Impresidn de cerificados en proyectos $1.000 5 $5.000
Sub total $10.005.313
3. INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD
Concepto del Gasto Valor Unitario : Cantidad : Valor Total
Honorario analista en senicio A&B $3.185.345 1 $3.185.345
Computador (para el estudio del mercado y guardar datos de los analisis) $1.700.000 1 $1.700.000
Licencia de CMR (Dentro del presupuesto de identificacion de falencias) $960.000 1 $960.000
Softward para encuentas (Estudio del MPS/ dentro presupuesto de identificacion de falencias) $136.500 1 $136.500
Sub total $5.051.845]

2Fuente: Autores, (2022)

2 Soporte de nédmina en carpeta “anexos”: Anexos\Nomina (1).xIsx
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7.4 GESTION HUMANA

Una de las tareas del Departamento de Recursos Humanos es capacitar a su talento
humano, los requerimientos de la organizacion, dependera de sus necesidades, en la tabla se
puede ver el detalladamente como se llevaria a cabo cada uno de los procesos, con el fin de que
los beneficios puedan abarcar toda su vida laboral y desarrollo personal para cumplir con sus
futuras responsabilidades. Es por ello, que para tener un control de las actividades que incluyen

las capacitaciones, se disefio el siguiente esquema:

Tabla 3. Plan de capacitacion

% PLAN DE CAPACITACION DEL RESTAURANTE LOVE MEX

INTRODUCCION

El presente plan de capacitacion esta disefiado con el fin de establecer un mejoramiento continuo en las
competencias, habilidades, aptitudes del personal que labora en el restaurante y se encuentra dividido en 3 etapas:
capacitacion de habilidades blandas (trabajo en equipo, resolucion de problemas y ética laboral); capacitacion de

duras (como habilidades en el uso de las TIC, gestion de proyectos y toma de decisiones) y las legales

correspondiente a capacitacion en salud y seguridad.

ALCANCE
Este plan de capacitacién incluye a todos los colaboradores del restaurante Love Mex.

OBJETIVO
Mejorar la servuccion del restaurante a través de la formacion de recursos humanos altamente calificados en
términos de conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.

RESPONSABILIDADES
Dentro de las actividades que se van a desarrollar se encuentran a cargo la gerencia y direccion operativa, los
colaboradores y los jefes de area, quienes tienen la obligacion de velar por el cumplimiento de cada una de las
actividades descritas en el presente plan.

GERENCIA GENERAL Y DIRECCION OPERATIVA
Gestionar y proporcionar los recursos necesarios para la realizacion de cada una de las actividades disefiadas para
las capacitaciones.

COLABORADORES
Cumplir con la asistencia y realizar las actividades de cada mddulo correspondientes a cada una de las
capacitaciones.




LIDERES O JEFES DE AREA

Motivar a los trabajadores a participar de todas las capacitaciones.

PROGRAMA
MODULOS RESPONSABLE FRECUENCIA PARTICIPANTES MODALIDAD

1.Capacitaciones Capacitador/ asesor Anual Meseros, bar tender Virtual

de habilidades externo seguridad y caja.

blandas

2.Capacitaciones Capacitador/ asesor Anual Gerente, jefe de Presencial

de habilidades externo cocina, jefe de

duras compras, capitania de
meseros.

3.Capacitaciones Capacitador/asesor Anual Todos los Virtual

de seguridad y externo trabajadores

salud
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ACTIVIDADES NO. DE FECHAS DURACION EN
PARTICIPANTES HORAS
Trabajo en equipo, atencioén al 8 Julio 2022 2h por tema
cliente resolucidn de conflictos.
Gestion de proyectos, uso de las 5 Agosto 2022 2h por tema
TIC, toma de decisiones.
Bioseguridad, emergencias, 14 Septiembre 2022 2h por tema
limpieza y organizacion.
INDICADORES
Se espera una cobertura del 95%
% de cobertura de capacitaciones
atendidas # de colaboradores alcanzados < 100

# total de colaboradores

% de participacion en las actividades

# actividades culminadas

# total de actividades planificadas

Se espera que el 100% de los trabajadores participen de las actividades

x 100

Fuente: Autores, (2022)




7.5 TRANSFORMACION DIGITAL

Parte del disefio de la pagina web de LOVEMEX esta organizada para que se conozca el
restaurante, tematica que tiene este mismo y también para dar a conocer nuestro plan de
capacitacion, en las imagenes se puede contemplar la introduccion al restaurante, sus contactos y

también los menus que estos ofrecen a sus clientes.

lustracion 2. Pagina web Love Mex

LOVEMEX

Sabores atrevidos

Fuente: Autores, (2022)



lustracién 3. Pagina web

CONOCENOS

Love Mex es un restaurante alusivo a la cultura mexicana en su mayoria,
ofrece comida tipica mexicana y un poco de colombiana para cenar. ya

que los horarios de funcionamiento son lunes a jueves de 8:00 a 11:00

PM y de viernes a domingos de 800 PM a 1200 AM. A su vez el

restaurante cuenta con masica tipica para ambientar el lugar y una

estupenda vista al mar, que ofrece entretenimiento mediante la creacion

¥ de una atmosfera social, gue puede ser desde una peguena charla entre

los clientes a encuentros socials

con familiares y amigos.

Fuente: Autores, (2022)

llustracion 4.Pagina web

Contacto
Via Sta. Marta - Taganga. Santa Marta. Magdalena. Colombia
info@mysite.com

123-456-78g0

info@mysite.com

©2022 por LOVEMEX Creado con Wixcom

Fuente: Autores, (2022)



lustracion 5. Pagina web

Ment

Servido diariamente
ENTRADAS Y BEBIDAS

Esta es una seccion de tu mend, personalizala como tu quieras

'!”ll(

Menu 1 Menu 2 Bebidas

Estas son las propuestas de platos
dentro del resturante

Fuente: Autores, (2022)

7.5.1 Brochure informativo

Las estrategias de marketing y la transformacion digital son parte importante de las
organizaciones, ya que facilitan ventas, experiencias de compras; mejoran la eficiencia en el
proceso comercial, entre otras razones. Es por ello, que es necesario que el restaurante Love Mex

esté a la par de las tendencias de la transformacion digital.

Este brochure simplifica la informacion de lo que ofrece el restaurante y es una manera
Ilamativa de presentar los diferentes productos de Love Mex, ya que genera la interaccion que le
hace falta con los consumidores.



RE NOSOTROS

Love Mex, es un restaurante creado en el
afio 2020, ofreciendo ol piblico en su
mayoria comidas y bebidas mexicanas. A su
vez, otros platilles distintes a los
mexicanos, con el finde tener un portafolic
variado.

El restaurante ofrece un ambiente cargade
de la cultura mexicana y de tranquilidad y
amenidod para compartir con familiares
yamigos, esto se lo otorga la gran vista y
sonido que ofrece el mar, ya que nos
encontramos ubicades en la primera linea
de la plata de Taganga, Magdalena.

llustracion 6. Brochure Love Mex

i

Jugos (Agua y leche)

* Maracuya R
* Fresa
* Mango
* Mora

Cocteles

Margarita

e Cuba libre
* Mojito

e Pifia colaeda

Cervezas

¢ Sol

¢ Corona

e Stella artrois
¢ Club colombia

Fuente: Autores, (2022)

COmMIDAS

e e e e e

Burritos

Tortilla de harina, proteina a legir, pi
de gallo, guacamole, suero crema, frijol,

lechuga o arroz mexicano

Picada mexicana

on ensaladas, 5 tacos
acamoles,
dillas.

Pizzas

Hawaiana (pifa, jamén queso)
Tres carnes (Jamén, salami, tocineta)
Bolofies a(Jamén, salsa pomodoro,

queso)

Tacos

Vegetarianos
srne asada

Lome al pastor



LO MAS VENDIDO

* Quesadillas i

lustracion 7. Brochure

Promocidn todos los dias

2 X1

EN COCTELES
Aplican términos y condiciones

®
A 4

Visitanos o cContactanos

Estamos ubicados en
Taganda, la primera linea de

la playa RESTHLURHANTE
LOVE MEX

- a a o o o o o
www.lovemex.com

© 4356547-4325678

@ Love.mex

Fuente: Autores, (2022)



CONCLUSION
Retomando las ideas expuestas en este proyecto podemos concluir que es importante la
implantacién de un modelo de capacitacién eficaz y seguro en las empresas y que ademas se
estructure con respecto a las necesidades de esta, para asi evitar que se prodiguen recursos pocos

relevantes que no permitan el mejoramiento y la competitividad de la empresa en cuestion.

El plan de capacitacion disefiado para el restaurante LOVE MEX busca exactamente eso,
elevar el nivel de satisfaccion de los colaboradores y que este mismo se vea reflejado en el todo
el sistema organizacional del restaurante, permitiendo el crecimiento en el sector de origen y con
el objetivo de mantener un gran nivel de competencia y de esta forma reducir a gran medida

malas ejecuciones dentro de la distribucion organizacional que se maneja dentro del restaurante.
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