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Resumen

El presente proyecto tiene como fin el disefio de una estrategia resiliente para mejorar el
ciclo de ventas de un restaurante ubicado en la ciudad de Guayaquil. Un mal manejo del ciclo
de ventas del restaurante objeto de estudio refleja una disminucién de ventas en el negocio,
pérdidas econdémicas, sino también insatisfaccién por parte de los clientes.

Al aplicar la metodologia Desing Thinking para la obtencién de informacién tanto de
empleados del negocio como de los clientes se determinaron puntos de dolor, que sumados al
analisis de la relevacién del proceso de venta y una matriz de riesgo del proceso se disefié una
estrategia enfocada en los conceptos de resiliencia empresarial que tiene como fin mejorar el
ciclo de ventas de este restaurante.

Como resultados previstos de esta estrategia se tiene el corregir los errores del proceso
en su primera fase y dar pautas para el aumento de las ventas del restaurante en su segunda
fase.

Palabras Clave: Desing Thinking, Proceso, Matriz de riesgo, Resiliencia Empresarial



Abstract

The purpose of this project is to design a resilient strategy to improve the sales cycle of a
restaurant located in the city of Guayaquil. Mismanagement of the sales cycle of the restaurant
under study reflects a decrease in business sales, economic losses, but also dissatisfaction on
the part of customers.

By applying the Design Thinking methodology to obtain information from both business
employees and customers, pain points were determined, which added to the analysis of the
relief of the sales process and a process risk matrix, a strategy focused on the concepts of
business resilience that aims to improve the sales cycle of this restaurant.

The expected results of this strategy are correcting the errors in the process in its first
phase and giving guidelines for increasing restaurant sales in its second phase.

Keywords: Design Thinking, Process, Risk Matrix, Business Resilience
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Capitulo 1



1.1 Introduccidén

La pandemia del covid 19 ha afectado a un sin nUmero de negocios a nivel
global pero los més afectados son los pequefios negocios y emprendimientos,
debido a que no cuentan con los recursos necesarios para poder sobrevivir a
este tipo de eventos fortuitos, por lo que en la mayoria de casos estos terminan
cerrando o les toma mucho tiempo el poder reponerse de estas eventualidades.
Esto ha dado pie a la innovacion de los servicios que ofrecen los
establecimientos en el sector de la restauracion como por ejemplo la
implementacion y aceptacion de la modalidad delivery a la hora de ofrecer
servicio por parte de los restaurantes, cosa que antes no estaba tan

normalizada, y que ha ayudado a muchos establecimientos a sobrevivir.

1.2 Descripcion del problema

El restaurant objeto de estudio presenta una disminucién en ventas desde inicios
del 2022, antes de la pandemia el restaurante tenia una venta promedio de 100
comidas al dia, e incluso durante pandemia, sin embargo actualmente no ha
podido superar las 40 comidas. Entre las posibles causas tenemos poca
afluencia de clientes al patio de comidas, mala atencion por parte de los
empleados como retraso en tomar y despachar pedidos, retraso en apertura del
turno de atencion, entre otros. Sumado a esto los clientes luego de la pandemia
del covid 19 tienen una mayor preferencia de comprar comida de manera online
con la modalidad de delivery, como lo expone el estudio sobre consumo

electronico realizado en 2022. (Universidad Espiritu Santo, 2022)

1.3Justificaciéon del problema
Con esta investigacion se pretende generar una solucidn con una estrategia que
permita a los pequefos restaurantes mejorar sus ciclos de venta y por consiguiente
lograr incrementar sus ventas, mediante el estudio del entorno y las circunstancias en

las cuales se desenvuelven este tipo de negocios.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefiar una estrategia resiliente para mejorar el ciclo de venta, aplicando
herramientas de la metodologia Design Thinking.

1.4.2 Objetivos especificos
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Conocer el contexto de la empresa en cuanto a su proceso de venta.
Elaborar un mapa de actores clave (directos e indirectos) que permita
posteriormente efectuar entrevistas clave.

Relevar el proceso de venta.

Crear una matriz de riesgos(pendiente)

Identificar puntos de mejoras en el proceso de venta.

Determinar los indicadores para medir la mejora de las ventas y atencién al
cliente

Disefiar una estrategia que permita afrontar los riesgos potenciales del
restaurante que se presenten a lo largo del tiempo.

1.5 Marco tedrico

Como bien sabemos la principal actividad de un restaurante es atender al cliente,
porque esto permite realizar ventas y conocer el ciclo de ventas es vital para el
desarrollo de las operaciones del mismo.

A continuacién se expondran los conceptos claves que serviran para la

realizacion del proyecto:

Manuel serrano y Pilar Blazquez en su libro Desing Thinking Lidera el presente
Crea el futuro explican que esta metodologia consiste en pensar como disefiador
generando soluciones que disminuyan los riesgos y aumenten la tasa de éxito.
Cuenta de cinco fases: empatizar, definir, idear, prototipar y testear. Y estas
tienen como fin llegar a una solucion viable y econémicamente rentable. (Serrano
& Blasquez, 2014)

La matriz de riesgos segun Grupo Fraga es una herramienta que nos permite
obervar los riesgos dentro de un diagrama, en donde la ubicacion de cada riesgo
identificado depende de su probabilidad de ocurrencia e impacto. (Fraga)

La estrategia resiliente segun Deloitte, es un catalizador para el cambio y que
ayuda a las empresas no solo a adaptarse a los cambios que se presentan en

tiempos de adversidad, sino que les permite innovar los servicios que estas



ofrecen. Permitiéndoles asi responder a la incertidumbre de estos eventos.
(Deloitte, 2021)
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2.1 Metodologia

Para conocer el contexto de la empresa se realizé una investigacion con datos
estadisticos que muestran el impacto que tuvo la pandemia en restaurantes a
nivel nacional e internacional, para entender que consecuencias tuvo y como
afecto a este mercado. Para la elaboraciéon del mapa de actores clave y las
entrevistas a dichos actores se hara uso de la metodologia desing thinking, para
obtener informacion de los usuarios del ciclo de venta del restaurante con el fin
poder prototipar una solucion que sea factible y aplicable a corto/mediano plazo
y que genere resultados alineados a los objetivos del restaurante.

En lo que respecta a la relevacion del proceso se documentara el ciclo de ventas
de inicio a fin mediante la observacion del proceso, anotando en una libreta cada
fase, con el fin de tener un claro entendimiento de cémo funciona el negocio

realmente.

Se procederd a realizar entrevistas a los trabajadores del negocio, asi como una
pequefia encuesta de satisfaccion a los clientes con el fin de obtener datos
relevantes, que junto a lo investigado en las tendencias del sector y la relevacion
del proceso de venta, permitiran la creacioén de la matriz de riesgo.

Con todo esto se tendran las herramientas necesarias para poder identificar
mejoras en el proceso y empezar a plantear ideas para la estrategia resiliente

gue buscamos al final de la elaboracién de este proyecto.
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3.1 Resultados y andlisis

Contexto de la empresa

El sector de la restauracion presento una caida considerable durante la
pandemia, en especial los pequefios negocios y emprendimientos, al inicio de la
pandemia en Estados Unidos un estudio de McKinsey & Company determino
que el gasto de los consumidores en el sector de la restauracion disminuiria
entre un 40%-50% lo que representaba una caida del 10% en el PIB de dicho
pais. Estimando que hasta siete millones de personas que trabajaban en dicho
sector quedarian desempleadas para el mes de junio del afio 2020. (Marcos,
Haas, Becker, Kuehl, & Venkataraman, 2020)

En Ecuador el panorama no es muy distinto, tomando en cuenta que en las dos
ciudades mas grandes del pais se presentan cierre de negocios en el 2020,
como aseguro el presidente de la Agremiacién de Restaurantes de Pichincha,
Leandro Buratovich, que en quito al menos el 10% de los restaurantes han
cerrado y este niumero seguiria creciendo. Asi como Francesca Ferrero, quien es
la representante de restaurantes en Guayaquil, que sefialo que la situacion en la
ciudad era parecida a la de la capital y que estima que los restaurantes han
disminuido su facturacion entre el 50% y el 70%. (Angulo, 2020)

Luego de 2 aflos de pandemia lo que ha permitido al sector sobrevivir mientras
las estrictas normas sanitarias impuestas por el gobierno aun estaban vigentes
fue el servicio a domicilio que adoptaron los grandes restaurantes, cadenas de
comida rapida y los pequefios negocios que apostaron todo por esta nueva
forma de vender en el sector.

Segun un estudio realizado por la UEES en el 2022 para la camara ecuatoriana
de comercio electronico, el 84% de los encuestados afirmé haber realizado
compras en linea, mostrando también un 76% de consumo de comida de

restaurante-rapida mediante este medio. (Universidad Espiritu Santo, 2022)



Mapa de actores

Para el mapa de actores se utilizé la metodologia desing thinking, con esto se
defini6 como los actores directos al duefio del restaurante, los empleados, los
proveedores y los clientes; y como actores indirectos al gobierno, el municipio,
otros establecimientos de comida y las plataformas digitales. (Apéndice A)

Una vez establecidos los actores directos se realizO una encuesta de
satisfaccion a los clientes y entrevistas a los empleados y el duefio. La encuesta
mostro que al 83% de los clientes les agrada la comida que se ofrece, el 59%
nos dice que el servicio es muy lento y que aunque el 52% esta contento con la
atencion brindada por los empleados, existe un 48% que no. Asi como en la
casilla de opiniones dejo en claro que para los clientes ciertos productos tienen
un precio elevado. Por parte del duefio y los empleados las entrevistas
realizadas dieron a conocer que existe falta de comunicacion por parte del
duefio a sus empleados, un reducido espacio de trabajo por mala organizacion
del mismo y el cansancio de los trabajadores debido a la carga laboral. (
Apéndice B)

3.1.3 Relevacion del proceso de ventas

Después de la documentacion del proceso de ventas, podemos darnos cuenta
gue no siguen un proceso predeterminado sino que se ajustan a las
circunstancias, esto lo podemos ver a la hora de decidir las opciones para el
menu del dia, el horario de entrada y salida de los empleados, la apertura y
cierre del horario de atencién. (Apéndice C)

Matriz de riesgo

Luego de tener en detalle las actividades del proceso se disefié una matriz de

riesgo en las cuales se detallan los puntos con mayor riesgo el proceso de



preparacion de los alimentos, entre ellos tenemos altas temperaturas, espacios

reducidos, gases y vapores, jornada de trabajo y postura. (Apéndice D)

Puntos de mejoras en el proceso

Entre los puntos para mejorar el proceso de venta tenemos:

Establecer las opciones de menlu con anticipacion, debido a que en estos
momentos estas se elaboran con los ingredientes que se encuentren en stock en
el inventario y los que se compran en la mafiana antes de iniciar el proceso de
elaboracién. Esto solucionaria los tiempos muertos entre que los empleados le
pregunten al duefio que se va a preparar y que estos ya tengan con anticipacion
esa informacién y lleguen directamente a realizar sus funciones.

Una mejor distribucion del espacio para mitigar los riesgos antes mencionados
en la matriz de riesgo durante la elaboracion de los productos y la limpieza del

establecimiento.

Indicadores para medir la mejora de las ventas y atencion al cliente

El indicador para establecer si las ventas han mejorado seria el promedio
semanal del registro de desayunos vendidos en la mafiana y en la tarde seria el
de almuerzos y segundos vendidos, con lo cual se llevara un control semanal de
si las ventas han disminuido, se mantienen o si estas se incrementan.

El indicador para determinar la calidad de servicio al cliente seria mediante una
encuesta de satisfaccion al cliente que se realice cada dos semanas, esto con el
fin de tener un intervalo de tiempo aceptable entre la aplicacion de los

correctivos aplicados para la mejora del servicio y la encuesta.

Disefio de estrategia resiliente

Finalmente el disefio de la estrategia tiene dos fases, la primera se centra en el
corto y mediano plazo, en la cual se establece como principal curso de accion la

diversificaciéon de los productos, debido a que los 3 locales que se encuentran en



el patio de comidas ofrecen desayunos y almuerzo, de esta forma se
diferenciarian de sus competidores y atraerian la atenciéon de clientes que
guieran buscar nuevas opciones.

Mejorar la comunicacion entre el duefio y los empleados seria el siguiente punto,
con esto se busca que el proceso de elaboracién de comida fluya de mejor
manera y junto a este esta la reorganizacion del espacio de trabajo que mejorara
la distribucion del espacio haciendo mas facil la movilidad en el espacio de
trabajo. Estos 2 puntos tratan de mejorar la productividad de los empleados.
Como ultimo punto de esta fase esta la implementacion de las redes sociales,
esto con el fin de darse a conocer a mas clientes y mantener una comunicacion
mas cercana con los clientes que ya tiene el negocio.

En su segunda fase la cual es a largo plazo, se espera incursionar en el
mercado digital (delivery) con lo cual se tiene como objetivo aumentar los
clientes y ofrecer un servicio con el cual la empresa no cuenta en estos
momentos. Siguiendo con la apertura de mas locales en la ciudad para
aumentar la cobertura de servicio, teniendo en cuenta que ya se tiene
implementado el delivery. Por ultimo seria la implementacion de certificaciones
como la ISO 9001 y la ISO 45001 las cuales son pedidas en ciertas empresas e
industrias para poder acceder a la oferta de servicio de catering para dichas

empresas.



Capitulo 4



4.1 Conclusiones y recomendaciones
4.1.1 Conclusiones

Se logr6 identificar fallas en el ciclo de ventas como la falta de comunicacion en
el proceso de preparacion de los alimentos, mala atencion hacia los clientes y retrasos
en la elaboraciéon y despacho de pedidos.

La elevada carga laboral provoco que los empleados den un mal trato a los
clientes teniendo asi que al 48% de los clientes no le agrada la atencion que reciben
por parte de los empleados.

Se identificd riesgos potenciales para los trabajadores en la matriz de riesgo, que
de no ser abordados de manera correcta representan peligros no solo econémicos para

la empresa sino que también para la salud de los trabajadores.
4.1.2 Recomendaciones

Se recomienda hacer una investigacién que aborde temas como la relacién entre
las ventas y la atencion al cliente, con el objetivo de ver si al mejorar la atencién las
ventas se incrementan. También un estudio sobre los resultados que tiene en un
negocio del sector de la restauracion la implementacion de un sistema integrado y si

esto tiene alguna relacion con el incremento de las ventas.

Tambien al restaurante se le recomienda contratar mas personal para disminuir
la carga laboral existente. Capacitar a los empleados para que cuente con las
herramientas necesarias para desempefar sus funciones y por ultimo implementar el
uso de tecnologia, no solo por la incursion en el mercado digital y el uso de redes
sociales, sino que ahora esta establecido que los negocios deben hacer uso de la
facturacion electrénica a excepcion de los negocios que se encuentren en el régimen

RIMPE negocio popular.



Referencias

Angulo, S. (05 de Mayo de 2020). Diario Expreso. Recuperado el 12 de Diciembre de
2022, de https://lwww.expreso.ec/actualidad/economia/crisis-coronavirus-
restaurantes-cierran-achican-negocio-10758.html

Deloitte. (2021). Deloitte. Recuperado el 12 de Diciembre de 2022, de
https://lwwwz2.deloitte.com/mx/es/covid-19/estrategia-resiliente.html#shield

Fraga, G. (s.f.). Grupo Fraga. Recuperado el 12 de Diciembre de 2022, de
https://grupo-fraga.com/que-es-la-matriz-de-riesgos-guia-paso-a-paso-con-un-
ejemplo/

Marcos, |., Haas, S., Becker, S., Kuehl, E., & Venkataraman, K. (14 de Abril de 2020).
McKinsey & Company. Recuperado el 12 de Diciembre de 2022, de
https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/delivering-when-it-
matters-quick-service-restaurants-in-coronavirus-times/es-es

Serrano, M., & Blasquez, P. (2014). Design thinking: Lidera el presente. Crea el futuro.
Madrid : ESIC Editorial.

Universidad Espiritu Santo. (2022). Comportamiento de Transacciones no presenciales

en Ecuador: VI Medicién. Obtenido de http://www.cece.ec/



Apéndice A

Mabpa de actores

Directos

Clientes

Gobierno

Proveedores
Empleados

Indirectos

Establecimientos de

Municipio comida

Plataformas
digitales




Preguntas entrevistas duefio y empleados

¢, Cual cree que es la parte mas dificil de su trabajo?

Apéndice B

¢, Cuél cree que son los problemas que no le permiten desarrollar su trabajo con

normalidad?

Propuestas que mejorarian las actividades designadas en el trabajo

Encuesta a los clientes

Del 1 al 5 que le parece la atencion brindada a la hora de realizar el pedido

Del 1 al 5 que le parece la rapidez del servicio brindado

Del 1 al 5 que le parece la comida que se ofrece en el establecimiento

Deje su opinién sobre que mejorar en el siguiente cuadro de texto

Atencion brindada por el pe
Rapidez del servicio
Calidad de la comida

Atencion brindada por el pe
Rapidez del servicio
Calidad de la comida

o m oo e

0%
2%
0%

Mivel de satisfaccion (recuento)

2

9
i
a

El
0
23
10

]
16
14
35

Mivel de satisfaccion (porcentaje)

15%
13%
0%

33%
3%
17%

2%
23%
8%

13
10
15

29%
17%
29%

&0
&0
&0

Nivel de satisfaccion [recuento)

B Atencion brindada por el
personal

B Rapides del servicio

Calidad de Iz cornida




Apéndice C

Elaboracion

Servicio al cliente

Limpieza

* Compra de suministros

Venta de desayunos

Lavar vajilla y bandejas

Mafiana |« Elaboracién de opciones de utilizadas para los desayunos
desayuno Lavar utensilios utilizados en
* Elaboracion de opciones de preparacién de alimentos
almuerzo Botar la basura
* Mise and place de opciones
para platos a la carta
MEdiO * Reposicién de opciones de * Venta de almuerzos y platos a la Lavar vajillas y bandejas
dia . :::bl;i;i:?én de plat | carta utilizadas para los almuerzos
platos a la carta Lavar utensilios utilizados en la
reposicion y elaboracion de
comida
Tarde Adelantar produccién para el dia Limpieza de vajillasy bandejas

siguiente

para los almuerzos

Limpieza de utensilios de cocina
Limpieza de equipos de cocina
Botar la basura

Limpieza de mesones y pisos
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