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1 Resumen

El presente proyecto tiene el objetivo de disenar e implementar una solucion operativa para
mejorar el proceso de atencion al cliente en el gastrobar Bar Malibu Food Frozen &
Cocktails®, ubicado en la ciudad de Cali en el barrio Granada, ante la problematica de
disminucion en ventas y baja calidad en el servicio. La causa principal identificada
corresponde a la falta de estandarizacion, control y seguimiento del protocolo de atencion,
asi como a la alta rotacion de personal. La investigacion se desarrolla bajo la metodologia de
investigacion-accion donde, la solucion propuesta consta en la estandarizacion del proceso
mediante la elaboracion de un manual de protocolo, acompanado de un programa de
capacitacion y la asignacion de un lider encargado de seguimiento y control. Asimismo, se
establecen indicadores clave de desempeno relacionados con la satisfaccion del cliente, la
rotacion del personal, la interaccion en redes sociales y el cumplimiento de metas de
ventas. Se espera que la correcta implementacion de esta propuesta, alineada con buenas
practicas en direccion de proyectos, permita optimizar la calidad del servicio, fortalecer la
experiencia del cliente y contribuir al incremento sostenible de las ventas.

Palabras clave: estandarizar, protocolo, investigacion-accion, calidad, servicio.

2 Abstract

This project aims to design and implement an operational solution to improve the customer
service process at the gastrobar Bar Malibu Food Frozen & Cocktails®, located in Cali, in
response to declining sales and low service quality. The main identified cause is the lack of
standardization, control, and monitoring of the service protocol, as well as high staff turnover.
The research is developed under an action-research methodology. The proposed solution
consists of standardizing the service process through the development of a service protocol
manual, supported by a training program and the assignment of a leader responsible for
monitoring and control. Additionally, key performance indicators (KPIs) are established,
related to customer satisfaction, staff turnover, social media interaction, and the achievement
of sales targets. It is expected that the proper implementation of this proposal, aligned with
best practices in project management, will optimize service quality, enhance customer
experience, and contribute to a sustainable increase in sales.

Keywords: standardize, protocol, action-research, quality, service.
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3 Introduccion

El cliente es nucleo fundamental para cualquier organizacion con animo de lucro, garantiza
la rentabilidad, sostenibilidad y crecimiento a traves de su interés y lealtad (Daniela Munoz
Ruiz, et al,, 2024). Un cliente satisfecho, se convierte en patrocinador de la marca, brindando
retroalimentacion valiosa para mejorar la competitividad y toma de decisiones. Por lo que,
las posibles interacciones que puedan gestarse con el cliente deben de emplearse de la
mejor manera posible (Parrales Reyes, et al, 2025).

El proyecto se estructura a partir de la metodologia investigacion-accion, la cual se centrara
en la identificacion y resolucion de la contraccion en las ventas presentada dentro de un
gastrobar en la ciudad de Cali, debido a la falta de control y estandarizacion del protocolo
de ventas, por ende inconsistencias en la calidad. El enfoque investigacion-accion, permite
desarrollar habilidades de diagnostico, analisis y planificacion orientadas a mejorar la
eficiencia y efectividad de un proceso critico en la organizacion (Reason P, Bradbury H.,
2008). La estructura del proyecto incluyo una revision exhaustiva del contexto organizacional
y la implementacion de una solucion factible que responde a las necesidades de la
organizacion y optimiza su desempeno, proponiendo un plan de accion que proponga una
solucion consistente y perdurable a traves del tiempo.

3.1 Objetivo General

El objetivo principal del proyecto es desarrollar una solucion operativa a la falta de
seguimiento, control y baja estandarizacion de procesos en el area de servicio al cliente en
el restaurante Bar Malibu Food Frozen & Cocktails. La intervencion se encamina en corregir
el problema identificado, proporcionando una propuesta sostenible que logre integrarse a la
estructura de la organizacion, elevando los niveles de eficiencia y alcanzando los estandares
de desempeno requeridos en el proceso intervenido.

3.2 Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecen tres objetivos especificos:

1. Identificar las posibles causas raiz del problema en el contexto organizacional,
evaluando su impacto en el desempeno general del proceso.

2. Disenar un plan de accion estructurado con objetivos claros, indicadores
cuantitativos, actividades especificas y recursos definidos para la ejecucion de la
solucion.

3. Establecer el alcance de la intervencion, definiendo responsables, cronograma y
presupuesto, para asegurar que la implementacion sea organizada y efectiva.
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3.3 Metodologia

El proyecto se desarrolla bajo la metodologia de investigacion-accion, la cual facilita la
colaboracion continua entre el equipo vy el lider o director responsable. La metodologia
permite un enfoque sistematico en la identificacion de problemas, formulacion de hipotesis
y aplicacion de soluciones en un contexto real, adaptando las estrategias en la medida que
se avanzaba en el proyecto. La investigacion-accion proporciona un marco flexible y
participativo para ejecutar el proyecto de manera estructurada, generando una intervencion
bien fundamentada y con alto potencial de impacto (Reason P, Bradbury H., 2008).

El desarrollo del proyecto se estructurd en tres etapas secuenciales, cada una de las cuales
abordo un aspecto especifico de la intervencion. En la primera etapa, se identifico y analizo
el problema organizacional, incluyendo una descripcion detallada de la organizacion, su
mision, vision y el proceso especifico afectado. La segunda etapa se centro en la
planificacion de la solucion, estableciendo objetivos y actividades concretas para abordar el
problema. En la tercera fase, se definieron aspectos operativos como el cronograma, el
presupuesto y la asignacion de roles,

3.3.1 Identificacion y Analisis del Problema

Consiste en realizar un analisis exhaustivo de la organizacion y su contexto, haciendo énfasis
en el protocolo de servicio al cliente. Se documento el problema identificando sus causas
raiz, efectos y puntos criticos que afectan el desempeno del proceso, por medio de un
diagnostico particpativo desde las distintas areas de la organizacion (ej. marketing, finanzas,
produccion y ventas), las cuales reunen datos cualitativos y cuantitativos que permitan
comprender la naturaleza del problema de manera integral. Esté diagnostico inicial es
esencial para estructurar la solucion y asegurar que la intervencion respondiera de manera
precisa a las necesidades de la organizacion.

3.3.2 Planificacion de la Solucion

Se desarrolla un plan de accion detallado donde, por medio de los objetivos especificos
planteados, se establece una secuencia de actividades que permite mitigar o resolver el
problema en cuestion. Esta fase incluyo el diseno de una estrategia de ejecucion organizada
y estructurada que facilitara el logro de los objetivos propuestos y maximizara la eficiencia
del proceso intervenido. La planificacion detallada de actividades y recursos fue clave para
asegurar una implementacion precisa y efectiva.

3.3.2.1 Definicion de Alcance y Recursos

La tercera etapa se enfoco en delimitar el alcance de la intervencion y los recursos
necesarios. Se establecieron responsables para cada actividad, y se elaboro un cronograma
de ejecucion para controlar el avance de la implementacion. Asimismo, se desarrollo un
presupuesto que detalla los costos asociados a cada fase, permitiendo optimizar la
asignacion de recursos. Esta fase aseguro que todas las variables criticas estuvieran
alineadas para una gjecucion sin interrupciones.
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4 ldentificacion y descripcion un problema al interior de la
organizacion

Para el modelo de negocio en cuestion, el area con mayor contacto hacia el cliente es el
area de ventas, por lo que este es un pilar fundamental para comprender los
requerimientos, necesidades y preferencias del cliente, sin embargo, debido a una alta
rotacion de personal y la falta de supervision constante, se viene presentando una
disminucion en la calidad de servicio, lo que se ve reflejado en los resultados de la relacion
de ventas ano a ano y en el impacto sobre las redes sociales. La falta de estandarizacion y
respeto hacia el protocolo de ventas, afecta la retroalimentacion con el cliente, impidiendo
rescatar, corregir o implementar aspectos importantes para ellos, desencadenando en
desinterées por parte de la clientela, por ende disminucion en ventas y una baja interaccion o
interacciones negativas por parte de los clientes en las redes sociales.

4.1 Descripcion de la empresa a intervenir

41.1 Mision

Ofrecer una experiencia gastronomica sin igual, combinando sabores innovadores, bebidas
de alta calidad y un ambiente acogedor para cualquier integrante de la familia, donde cada
cliente disfrute momentos memorables a traveés de un servicio excepcional, creatividad
culinaria y una propuesta moderna que integra lo mejor de la cocina y el bar.

4.1.2 Vision

Contar con una marca reconocida a nivel regional, destacandose por la innovacion, calidad,
entretenimiento y ambiente distintivo, expandiendo nuestra propuesta a nuevos mercados y
territorios sin perder nuestra esencia; apto para todo publico.

4.1.3 Mapa de procesos

Un mapa de procesos representa los procesos que son realizados por la organizacion en
forma conexa. Por lo que, no existe una sola manera de hacer un mapa de procesos, cada
empresa u organizacion consta con una estructura diferente; asi como, rubros o actividades
a los que se dedica (Brieno Martinez, M., 2015). Una de las principales ventajas de un mapa
de procesos esta en tener una vision global de la organizacion. Asimismo, a traves de la
elaboracion del mapa de procesos se puede llegar a una correcta gestion por parte de la
organizacion, sirviendo tambien como herramienta de aprendizaje para sus colaboradores
(Siuse Calixto, et al., 2021).
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Figura 1. Mapa de procesos de atencion al cliente.
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4.1.4 Descripcion del proceso a intervenir

El proceso a intervenir corresponde al protocolo de servicio y atencion al cliente,
especificamente el servicio en la mesa, el cual, no solamente consiste en servir y estar a
disposicion del cliente, sino que también incluye actividades de gran relevancia para la
subsistencia de la organizacion a traves del tiempo. El empleado debe estar capacitado para
incentivar las ventas por medio de estrategias de venta o mercadeo, fidelizacion, y
postventa hacia el cliente. Su conocimiento de los productos, influencia e interaccion con el
cliente, deberia asegurar una total satisfaccion del cliente, entendiendo que, existen
distintos tipos de clientela.

El protocolo de servicio puede adaptarse segun el cliente en cuestion, sin embargo, existen
algunos parametros imprescindibles como el recibimiento y saludo hacia el cliente, el
servicio postventa o retroalimentacion de los productos entregados, y las estrategias de
interaccion para las redes sociales por parte del cliente.
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En la medida que se desarrolle el servicio, se deben encontrar los momentos idoneos para
efectuar las estrategias de mercadeo designadas como, la toma consentida de datos
personales (Ley Estatutaria 1581 de 2012) y, la persuasion por medio del buen servicio hacia
el cliente para solicitar su interaccion en cualquiera de las redes sociales del
establecimiento, ya sea por medio de un post, seguimiento, resenas, etiquetas, like o un
comentario; para las estrategias de mercadeo, dependiendo de la situacion, es posible
generar un descuento o tener un detalle con el cliente para que acceda (Diego Jarrin
Gallegos, 2022).

Por ultimo, se deben documentar los resultados por parte de cada representante en ventas
(mesero), la cantidad de mesas atendidas, el volumen de ventas, y la cantidad de
interacciones confirmadas.

4.1.5 Descripcion del problema que presenta el proceso

Dentro de las politicas del establecimiento esta el deber de capacitar al personal antes de
permitir desarrollar actividades sin supervision o por cuenta propia, sin embargo, se vienen
presentando situaciones donde, se evidencian faltas en la gjecucion correcta del protocolo
de atencion. Al realizar el seguimiento del caso, se identifican productos regresando a la
barra o a la cocina sin ser consumidos en gran parte, evidenciando la falta de
retroalimentacion, ya sea para retribuir al cliente, corregir y/o mejorar. Ademas, la
interaccion en redes sociales viene en decadencia y la recoleccion de datos personales del
cliente es casi nula.
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5 Establecimiento de planes de accion para la solucion del
problema

Una vez identificados los interesados, el contexto organizacional, las causas mas influyentes
del problema, y habiendo evaluado el impacto del desempeno general del proceso, se
disena un plan de accion para abordar el problema con objetivos claros, actividades
especificas, responsables, cronograma y recursos definidos para la ejecucion de la solucion.

51 Establecimiento de objetivos

En busca de estandarizar y generar un debido control en la atencion al publico, garantizando
en todo momento un excelente servicio y la ejecucion correcta y completa del protocolo.
Para ello, se establece un plan de accion secuencial para documentar, capacitar, controlar y
dar seguimiento mediante la incorporacion de indicadores cuantitativos como los que se
presentan a continuacion.

5.1.1 Tasa de rotacion

La rotacion de personal puede verse relacionada con la productividad de una organizacion
(Napa Alcivar Milena, 2024). Por lo que, la tasa de rotacion de personal se determinara en
relacion a la cantidad de empleados nuevos al afno, teniendo en cuenta la cantidad total de
empleados por ano. Es decir, si en la mejor temporada del ano hubo un total de 10 operarios
en servicio, pero en el transcurso del ano se debieron generar 5 nuevas capacitaciones para
el reemplazo por desercion, se habria presentado ese ano una tasa de rotacion de 5 de cada
10 (50%). Para este indicador se espera sostener una tasa de rotacion por debajo del 40%.

5.1.2 Nivel de satisfaccion

Se disena una encuesta de satisfaccion, la cual al ser rellenada por el cliente permite
analizar la calidad del servicio desde todos los aspectos relevantes para el cliente (Liseyka
Nicholson, 2022). La encuesta tendra un total de 5 preguntas para una puntuacion maxima
de 100 puntos (100% de satisfaccion). Los niveles de satisfaccion del cliente deben
permanecer por encima del 80%,

5.1.3 Interaccion en redes sociales

Estudios muestran la influencia que ejercen las estrategias de mercadeo por plataformas
digitales sobre las decisiones de compra de los consumidores. Cada vez, consumidores
en mayor proporcion recurren a redes sociales como proceso previo de investigacion a
realizar una compra. Por lo que, en la actualidad, es indispensable contar con estrategias de
mercadeo via redes sociales, permite tener un mayor alcance al publico y es una muy
buena estrategia de mercadeo para un restaurante (Sofia Pinto, Karina Granja, 2022).



11

|
Plantilla del Proyecto [Estandarizacion y control al protocolo de servicio en Gastrobar]

Todo tipo de interaccion de un cliente hacia las redes sociales corporativas, potencia el
algoritmo para alcanzar cada vez a mas publico. Por lo que, se propone un ratio de
interaccion de 1 por cada mesa, es decir, por cada mesa atendida se vera reflejado, ya sea
un like, una etiqueta, un compartido, etc, por cualquier red social,

5.1.4 Objetivos en ventas y metas

Segun el plan de negocio y financiero de la empresa se estipula un minimo de ventas diario,
semanal y mensual, teniendo en cuenta el punto de equilibrio (Katherine Cedeno Bermudez,
2025). Por lo que, se establecen objetivos de venta segun la experiencia del trabajador y la
temporada.. También, se establecen metas mensuales en equipo que, al ser superadas,
todo el personal recibe una bonificacion. Cabe resaltar que, los objetivos de ventas se
estipulan segun los datos historicos y estrategias de mercadeo en curso. El plan de objetivos
0 metas se disena de tal manera que sea compatible con un ciclo PDCA, mejorando su
adaptabilidad y flexibilidad ante nuevos retos (Garcia Gonzales Oriana, Chacon Moreno Jorge
Fernando Raphael, 2023).

5.2 Descripcion de la solucion

Consiste en estandarizar la actividad de servicio al cliente, de manera que el proceso sea
consistente, replicable y documentable. Para ello, se desarrolla un manual de instrucciones,
en el cual se documenta detalladamente el proceso de atencion al cliente (protocolo de
atencion). El protocolo debe constar con el paso a paso de como abordar un cliente
correctamente de inicio a fin. También, debe contar con estrategias de venta, marketing para
las redes sociales, servicio posventa, reglas de trabajo, reglas de comportamiento, tareas y
metas diarias por cumplir, entre otras especificaciones para el debido desarrollo del
protocolo (Rafael Mauricio Maldonado Yepez, Richard Antonio Martinez Villegas, 2024); cabe
resaltar que antes de aceptar una version final del protocolo, este debe ponerse en practica
para cerciorarse del impacto y alcance segun los resultados esperados.

Por otra parte, antes de integrar los indicadores cuantitativos como, el nivel de satisfaccion,
objetivos en ventas, el nivel de interaccion por redes sociales y la tasa de rotacion, se debe
contar con el personal completamente capacitado para ejecutar el protocolo establecido
(Marcos Osuna, Lizbeth Felix Miranda, Samuel Moreno, 2024). La capacitacion se lleva a
cabo por el jefe de servicio o lider temporal y este es quien determina que el personal se
encuentra capacitado para laborar; al finalizar la jornada se deben reportar las ventas,
interacciones por redes sociales y encuestas de satisfaccion realizadas por el cliente.

Ademas, se debe disponer de un puesto de trabajo particularmente para dar seguimiento y
controlar la ejecucion debida del proceso, el jefe de servicio, el cual se centra en servir de
apoyo al personal para que se ejecute el protocolo de servicio tal y como se presenta en el
manual. El jefe de servicio debe estar presente en caso de alguna dificultad o caso fuera de
lo comun (Maria del Mar Hidalgo, Miguel Romero, Maria Briones, 2023). Tambien, sera el
encargado de reunir y documentar el resultado y evolucion de los indicadores, al mismo
tiempo que toma apuntes para una debida retroalimentacion al equipo, © en casos extremos
para actualizar el manual de instrucciones.
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5.3 Secuencia de actividades para ejecucion de la solucion

A continuacion, se presenta una secuencia estructurada de actividades orientadas a abordar
de manera efectiva el problema identificado. La propuesta se fundamenta en principios de
planificacion estrategica investigacion-accion, con el proposito de garantizar una ejecucion
ordenada, medible y alineada con los objetivos del proyecto, donde se implemente la
participacion activa del equipo (Coghlan, D., & Brannick, T., 2014).

5.3.1 Diseno del Manual de servicio

Se estructura el manual de instrucciones con las especificaciones para ejecutar el proceso
debidamente. Normas, pautas, deberes, estrategias de venta, servicio postventa,
recomendaciones y entre otras especificaciones son plasmadas en el manual. La version
mas actual debe estar revisada y autorizada por el director del proyecto o responsable en
cuestion.

5.3.2 Asignacion de responsables y planeacion de la ejecucion

Para el correcto desarrollo de la operacion, es necesario asignar un lider, encargado de dar
apoyo, seguimiento y controlar el correcto desarrollo de la operacion. Este rol, ademas de
capacitar y dirigir el equipo, debe exigir el cumplimiento y revisar que se este llevando a
cabo el protocolo de servicio en su totalidad, registrando el progreso y evolucion de la
problematica con ayuda de los objetivos/indicadores propuestos. Por ende, debe tener un
amplio conocimiento del protocolo. Ademas, el lider tambien es responsable de generar
espacios para la reflexion y retroalimentacion del equipo minimo 1 vez por semana, ya que
este debe documentar y analizar el registro de indicadores presentado por el operario; el
seguimiento semanal de algunos indicadores se puede presentar a traves de un tablero
KanBan (Leon Yacelga, A. R, & Checa Cabrera, M. A, 2022).

5.3.3 Capacitacion, implementacion y validacion del Manual

Antes de lanzar una version definitiva del manual, se debe llevar a cabo una operacion piloto
con las instrucciones propuestas, habiendo capacitado al personal de servicio en base al
manual, para una vez en ejecucion, identificar posibles correcciones o mejoras (Rosalinda
Garza Estrada, 202).

La capacitacion debe ser gradual y coherente con las necesidades y valores de la empresa.
Inicialmente se capacita en normas BPM, instruyendo como debe ser el comportamiento
higiéenico personal y hacia el cliente, al igual que la manipulacion con los alimentos. Luego,
se da instruccion sobre las normas de convivencia, deberes, normativa y beneficios como
trabajador. Para finalizar, capacitando con los protocolos de marketing, estrategias de ventas,
etigueta y habilidades blandas. Una vez confirmado el buen desarrollo de la actividad
siguiendo las instrucciones del manual, es posible compartir una primera version a todo el
personal de este.
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5.4 Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucion

Para favorecer la estandarizacion del proceso y evitar desviaciones es necesario contar con
un manual de procesos o instrucciones bien estructurado, al cual dirigirse para corroborar
que se este llevando a cabo el desarrollo normal de la operacion o al momento de requerir
alguna aclaracion, por lo que, el manual de instrucciones es el recurso mas importante para
preservar y promover la correcta atencion al cliente; un recurso intangible muy valioso. Por
ello, se responsabilizara del desarrollo e implementacion de dicho manual a un profesional
en direccion de proyectos.

Adicionalmente, se requiere el rol de un lider, el cual capacite, apoye y facilite el desarrollo
normal de la operacion, en la medida que respeta y cumple las normatividad del
establecimiento, promoviendo el trabajo en equipo y dando seguimiento a los indicadores y
objetivos propuestos semanal y mensualmente, por lo que debe contar con buena aptitud y
habilidades blandas. Ademas, el lider debe generar un espacio semanal o quincenal,
dependiendo la frecuencia con que lo requiera la situacion, donde se llevaran a cabo
reuniones de retroalimentacion, donde se expondran propuestas, presentaran
actualizaciones y buscaran mejoras entre el equipo. Lo ideal, es que el lider sea un
profesional capacitado, sin embargo, este rol se puede desarrollar tambien por un técnico
con las aptitudes necesarias (liderazgo, habilidades blandas, manejo de herramientas
ofimaticas).

También, se debe tener en cuenta la necesidad de recursos como plataformas web,
softwares de seguimiento, control, visualizacion, analisis y almacenamiento para nuestros
datos, junto con recursos materiales como tablets, libretas, boligrafos y planillas de
seguimiento.
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6 Definicion del alcance de la solucion, partes interesadas,
cronograma y presupuestos.

Se establece el alcance de la propuesta, delimitando sus fronteras, definiendo objetivos
concretos y precisando los resultados que se esperan obtener con la intervencion.
Asimismo, se identifican los actores clave involucrados y se asignan responsabilidades
especificas dentro del plan de accion, con el fin de garantizar una ejecucion organizada y
coordinada. De igual manera, se disena un cronograma detallado que organiza las
actividades en el tiempo, senalando fechas de inicio, finalizacion vy los hitos principales que
permitiran hacer seguimiento al avance del proceso. Finalmente, se estructura un
presupuesto que contempla los recursos economicos requeridos en cada etapa del
proyecto, justificando los costos para asegurar un uso eficiente de los recursos vy la viabilidad
de la propuesta.

6.4 Alcance final de la solucion

El proyecto abarca todo en relacion a la atencion al publico y el personal de servicio. La
estandarizacion de actividades y el control del desempeno seran las bases en busca de una
ejecucion comoda y estable de las actividades. Para ello, aunque sea necesario conocer
como se relaciona el area de servicio con las demas partes interesadas (). cocina y barra), el
proyecto se enfoca particularmente en las interacciones con el cliente. Por lo que, se
espera generar un historial de seguimiento, el cual tener como referencia para contrastar la
evolucion del proceso a traves del tiempo, por lo que, se deben tener en cuenta los
siguientes parametros.

6.1.1 Tasa de rotacion

Se espera una tasa de rotacion por debajo del 40%. Al momento de presentarse un aumento
fuera de lo estipulado, es necesario solicitarle al lider de servicio la planificacion de un plan
de accion para normalizar la situacion. En caso de reincidencia, se debe supervisar y prestar
apoyo al lider de servicio.
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6.1.2 Capacitacion

Al final de cada capacitacion se llevara a cabo un examen evaluativo para reconocer la
comprension de la capacitacion. En caso de reprobar el examen, este debe ser nuevamente
capacitado y evaluado.

6.1.3 Nivel de satisfaccion

Se estipula que el nivel de satisfaccion debera permanecer por encima del 80%. La
encuesta para llevar el registro de este indicador se puede realizar por medio de software
como Google forms o Microsoft forms, donde, ademas de las 5 preguntas en relacion a la
calidad del servicio se dispone un espacio para sugerencias o recomendaciones. Este
indicador y sus comentarios deben ser revisados por el lider de servicio a diario y generar un
espacio de retroalimentacion para el equipo semanalmente.

6.1.4 Interaccion en redes sociales

Se propone un ratio de una interaccion por cada mesa, es decir, por cada mesa atendida
(independiente de la cantidad de personas) se debe ver reflejado, ya sea en un like, etiqueta,
share, follow, etc., por cualquier red social de la organizacion. Esta actividad es coordinada
con el equipo de marketing, quien nos proporcionara la informacion del impacto en redes
durante cada jornada, dado que el community manager debe diferenciar entre las
interacciones generadas por el personal de ventas en el establecimiento y sus campanas
publicitarias.

6.1.5 Objetivos en ventas y meta

Se obtiene un promedio de ventas historico por medio del software del sistema para
facturar, para luego, determinar una meta minima objetivo de ventas por vendedor para
cada cliente que atiende. Por lo que se establece un consumo medio por cliente en
$30.000 COP, es decir, al momento de presentarse un mesa de 4 personas, la venta minima
propuesta debe ser de $120.000 COP.

6.1.6 Validacion del Manual y protocolo

Para dar seguimiento a los indicadores se dispone de herramientas como el tablero KanBan,
donde se registra el avance en cada indicador por cada integrante del equipo (Leon
Yacelga, A R, & Checa Cabrera, M. A, 2022). El protocolo definitivo se validara al
momento que se cumplan con las metas en los distintos indicadores propuestos.
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6.2 Identificacion de responsables de las actividades para ejecucion

Para definir los responsables ante la ejecucion del proyecto, un ejercicio clave esta en
identificar a los interesados o stakeholders, dado que de esta manera es posible clasificar
areas o grupos clave para el desarrollo del proyecto, y de esta manera elegir un unico
representante por area, haciendo mas sencilla la comunicacion vy transferencia de
informacion (Project Management Institute. 2017). Para este proyecto dentro de los
stakeholders tenemos al area directiva o gerencial, area de marketing digital, area de ventas,
area de produccion (se divide en 2: barra y cocina).

A continuacion, se presenta la secuencia de cada hito para cumplir con el plan de accion y
sus respectivos responsables.

6.2.1 Disefio y planificacion para el protocolo de servicio

Los responsables en esta etapa son el director y dueno de la empresa, quienes definen la
estrategia a corto, mediano y largo plazo, junto con la vision general de la empresa. Se
propone un total de 30 dias para disenar el manual de protocolo, habiendo entendido el
contexto y particularidades de la operacion.

La creacion del manual queda abierta durante la mayor parte del proyecto, ya que esta
abierto a constantes adaptaciones.

6.2.2 Asignacion de responsables y capacitacion

Se responsabiliza respecto a la capacitacion al director del proyecto y sucesivamente al lider
de servicio para los operarios. Se propone un total de 61 dias para el proceso de
capacitacion, En este punto se presenta una dependencia, ya que, se debe capacitar
inicialmente al jefe de servicio, para que este mismo, con el debido apoyo, capacite luego al
personal de servicio y poder comenzar el seguimiento y control de la operacion por medio
de los indicadores y objetivos propuestos.

Tambien, se debe tener en cuenta que, los responsables mas influyentes en esta etapa son,
el lider de servicio, quien vela por la adecuada egjecucion del protocolo y documentacion de
los avances o puntos por mejorar, y, el personal de ventas por su correcta y perspicaz
ejecucion del protocolo, responsables de la satisfaccion y fidelizacion de los clientes por
medio de lo complaciente, servicial y educado de su atencion; tambien, son responsables
de llevar el registro de sus respectivos indicadores y demas responsabilidades.

6.2.3 Evaluacion y validacion de los resultados

Los responsables de este hito son el director de proyecto, el lider de servicio y personal de
ventas, ya que el director y el lider de servicio dependen de la correcta gjecucion del
protocolo por parte del personal de ventas para registrar y analizar debidamente los datos.
Esta evaluacion y validacion de resultados tendra un lapso maximo de 27 dias, donde se
deben actualizar todas las posibles mejoras al manual y brindarle una retroalimentacion
global al equipo, para finalmente cerrar el proyecto con la aceptacion del propietario,
habiendo cumplido con todos los objetivos.
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6.3 Cronograma de ejecucion

Segun lo propuesto en el punto anterior, la linea base del cronograma se establece como se
muestra a continuacion, donde se desarrolla el proyecto en un lapso de Qo dias.

Figura 1. Cronograma de actividades.

« Duracién ~ Comienzo ~ Fin

~ MNombre de tarea

0 = 4 Estandarizacion y control al protocolo de servicio 90 dias  jue 7/05/2¢ mié 9/09/2

1 P 4 Disefio y planificacion para el protocolo de servicio 90 dias jue 7/05/26 mié& 9/09/26

2 s+ Contextualizacidn e identificacion de interesados 15 dias jue 7/05/26 mié 27/05/2
s+ Creacidn del manual de protocolo 90 dias jue 7/05/26  mié& 9/09/26

< P 4 Asigancin de responsables y capacitacién 45 dias jue 28/05/26 mié 29/07/2

5 s+ Capacitacién del jefe de servicio 12 dias jue 28/05/26 vie 12/06/26 2

6 s+ Capacitacidn personal de servicio 16 dias lun 15/06/26 sab 4/07/26 5

7 s+ Seguimiento y control de la operacitn 33 dias lun 15/06/26 mié& 29/07/2i

] s+ 4 Evaluacion y validacién de los resultados 30 dias jue 30/07/26 mié& 9/09/26

9 s+ Evaluacidn y analisis de desempefio 3 dias jue 30/07/26 lun 3/08/26 7

10 e Actualizaciones al manual y retroalimentacién 12 dias mar 4/08/26 mié& 19/08/21 9

n P Validacidn y aceptacion del proyecto 10 dias jue 20/08/26 mié 2/09/26 10

12 P Cierre del proyecto y lecciones aprendidas 5 dias jue 3/09/26 mié 3/09/26 11

En la Figura 1y 2, es posible apreciar las dependencias entre actividades, duracion, fechas
de inicio y fin, responsables y el camino critico. Antes de avanzar en cada hito, es necesario
llevar a cabo una reunion entre los lideres y personal directivo para evaluar la idoneidad de
los resultados y aceptar el avance del proyecto.

Figura 2. Diagrama de Gantt.

Nombre de tarea

4 Estandarizacién y control al protocolo de servicio
4 Disefio y planificacion para el protocolo de servicio
6n de d I 1, Director de proyecto

Ci acidn e identifi

Creacion del manual de protocolo
4 Asigancionder bles y capaci

Capacitacion del jefe de servicio
Capacitacidn personal de servicio
Seguimiento y control de la operacidn

4 B i6ny de los

Evaluacién y analisis de desempefio
Actualizaci al manualy

Validacidn y aceptacion del proyecto
Cierre del proyectoy lecciones aprendidas

f Director de proyecto

|lD|redor de proyecto :Jefe de servicio
#4441 Director de proyecto ;Jefe de servicio;Personal de servicio
Director de proyecto :Jefe de servicio;Personal de servicio

I ﬂDlredor de proyecto ;Jefe de servicio
Director de proyecto ;Jefe de servicio
I tDl[‘edor de proyecto
j| Director de proyecto
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6.4 Presupuesto

El presupuesto propuesto consta mayoritariamente en los salarios y capacitacion del
personal responsable en la ejecucion del proyecto. El director del proyecto, quien llevara a
cabo toda la evaluacion, planeacion, estandarizacion, diseno, implementacion, capacitacion,
adaptacion, documentacion, entre otras actividades. Ademas, recursos como el jefe de
servicio, a quien se le asigna un nuevo enfoque a sus responsabilidades, llevando a cabo la
supervision, documentacion y retroalimentacion para el equipo; el lider de servicio, tambien
debe coordinar con el area de marketing, de la cual se encarga el community manager, para
obtener una retroalimentacion sobre el impacto en la implementacion del protocolo. Y por
ultimo, se contabilizan las licencias de herramientas ofimaticas o softwares necesarios para
registrar, visualizar, analizar y almacenar los datos obtenidos.

Sin embargo, no se incluye el personal de servicio como un recurso para este proyecto,
debido a que este recurso ya hace parte del proyecto, por lo que no genera ningun costo
adicional.

Tabla 2. Presupuesto.

Elemento Valor Duracion Total
Director  de | $5000.000,00 3 meses $ 15'000.000,00
proyectos COP/mes
Jefe de | $3'000.000,00 3 meses $ 9'000.000,00
Servicio COP/mes
Community $ 2'500.000 3 meses $ 7'500.000,00
manager COP/mes
Capacitacion | $100.000 4 horas al dia $11'200.000,00
personal de | COP/hora por 28 dias
servicio
Hardware $ 700.000 5 unidades $ 3'500.000,00
(tablets) COP/unidad
Licencia $ 500.000 1ano $ 6'000.000,00
Microsoft 365 | COP/meés
Licencia $120.000 1ano $1'440.000,00
Microsoft COP/meés
project
Licencia $ 560.000 1afio $ 6'720.000,00
Power Bl COP/més
SUMAPOS $ 100.000 1ano $1'200.000,00

COP/més
TOTAL $ 61'560.000,00
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