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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion presenta la propuesta de mejora de calidad para
el servicio de desayuno del restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel Quito,
ubicado en la parroquia Mariscal Sucre de la ciudad de Quito, provincia de

Pichincha.

En el primer capitulo, se abordan los conceptos basicos de calidad en general;
asi como también, su evolucién, sistemas y herramientas principales para su
adecuada gestion en el ambito de la industria de la restauracion, en el sector

servicios.

El segundo capitulo, se enfoca la caracterizacion del restaurante Bistro Latino y
en su estructura organizacional; desarrollando puntos de analisis entre el
producto, servicio y precio ofertado del establecimiento y sus competidores.
Ademas, se detallan las expectativas que tiene el cliente frente al restaurante, a

través de la herramienta de medicién de calidad Customer Journey Map.

Dentro del tercer capitulo, se presentan herramientas de medicion de calidad,
tales como: analisis FODA y el modelo de auditoria interna actualizado Distintivo
Q.; los cuales, permiten observar y medir la calidad en el servicio de desayuno

del restaurante Bistro Latino.

En el cuarto capitulo, se establece la propuesta de mejora, mediante estrategias
y acciones con la ayuda de la Matriz CAME y la herramienta Blueprint
optimizada; la cual, se enfoca directamente en los procesos de servicio en el
desayuno del restaurante. Adicionalmente, se muestra la propuesta de
reestructuracion del organigrama del establecimiento y se definen tanto roles,

como responsabilidades del personal.

En el quinto y ultimo capitulo, se determina el formato de presupuesto destinado
a la inversién gue se requiere para el plan de mejora de calidad. Asimismo, se
presenta el cronograma de actividades a realizarse en los préximos 3 afios y

finalmente, se ejecuta la estimacion para la recuperacion de la inversion.



ABSTRACT

The present titling work presents the proposal for quality improvement for the
breakfast service of the Bistro Latino restaurant of JW Marriott Hotel Quito,

located in the Mariscal Sucre parish in the city of Quito, Pichincha province.

In the first chapter, the basic concepts of quality in general are addressed; as well
as its evolution, systems and main tools for its proper management in the field of

the catering industry, in the services sector.

The second chapter, focuses on the characterization of Bistro Latino restaurant
and its organizational structure; developing points of analysis between the
product, service and price offered by the establishment and its competitors. In
addition, the expectations that the customer has in front of the restaurant are

detailed, through the Customer Journey Map quality measurement tool.

Within the third chapter, quality measurement tools are presented, such as:
SWOT analysis and the updated internal audit model Distinctive Q.; which, allow
to observe and measure the quality in the breakfast service of the Bistro Latino

restaurant.

In the fourth chapter, the improvement proposal is established, through strategies
and actions with the help of the CAME Matrix and the optimized Blueprint tool;
which, focuses directly on the restaurant breakfast service processes.
Additionally, the restructuring proposal of the establishment's organization chart

Is shown and roles, as well as responsibilities of the staff are defined.

In the fifth and final chapter, the budget format for the investment required for the
guality improvement plan is determined. Likewise, the schedule of activities to be
carried out in the next 3 years is presented and finally, the estimate for the

recovery of the investment is executed.
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Introduccion

Un elemento clave en la consecucién de éxito de una empresa o negocio es el
servicio al cliente y es mucho mas importante en un restaurante (ElTelégrafo,
2017). La satisfaccion del cliente de restaurantes depende inevitablemente del
comportamiento de los empleados; sin embargo, no existen muchos estudios
gue sobresalten los aspectos importantes, tanto funcionales como personales
que debe tener el personal para influir de manera correcta en el cliente y en su
satisfaccion (ELSEVIER, 2017). La industria de la restauracion, llamada
también food service, abarca un conglomerado de empresas dedicadas a la

produccion, a la venta y al servicio de alimentos y bebidas (Barraguer, 2019).

El término restaurante, proviene del galicismo restaurant, establecido en los
afos sesenta para referirse a los establecimientos que ofrecian servicios de
alimentos y bebidas. La restauracion se deriva de la hosteleria, que también tiene
como actividad la de ofrecer servicios, tales como: alojamiento, restaurante y
servicios complementarios varios (Barraguer, 2019). En la actualidad los
ecuatorianos se han visto inmersos en una dinamica denominada “multitasking”,
la cual se refiere a realizar diferentes actividades en el dia simultaneamente; ya
gue, con el estilo de vida que llevan hoy en dia las familias, existe cada vez
menos tiempo para realizar las comidas en casa, especialmente por las mananas
(ELCOMERCIO, 2014).

El INEC; a su vez, en una encuesta realizada en el 2011, expone que el tiempo
gue destinan los ecuatorianos entre 20 y 45 afios para preparar sus alimentos
erade 7 horas a la semana, y se redujo en el 2012 en un 14,28%, lo que equivale
a 6 horas por semana. De tal manera, que las personas se inclinan por opciones
mas rapidas tales como cereales, barras energéticas y desayunos nutricionales
(ELCOMERCIO, 2014).

Segun Sebastian Mantilla (2019), gerente de Nestlé€, los productos de desayuno
y las opciones que se ofertan actualmente, son en funcion de mejorar la salud
de las personas (ELCOMERCIO, 2014).

Adicionalmente, el Ministerio de Salud Publica asegura que el desayuno debe
tener entre el 20% y el 30% del total de calorias que necesita ingerir una persona
al dia (MINSALUD, 2019).



En cuanto a los principales componentes nutricionales de los desayunos que
brinda el restaurante Bistro Latino de JW Marriott, establecimiento estudiado a
través del presente proyecto de titulacion. Se destacan la fruta, batidos, proteina
y pan recién horneado; por otro lado, especificamente al servicio que presta
citado restaurante, se evidencian fallas en su sistema de calidad, esto debido —

entre otros factores — a:

% La alta afluencia de grupos de comensales, lo que provoca que a ciertas
horas de la mafiana se formen largas filas de espera de turno para

ingresar y ser atendidos (L6pez Andrés, 2019);

% Un déficit en vajilla (tazas y cucharillas), material crucial para ofrecer un

buen servicio de desayuno al cliente;

X/
L X4

Falta de una acertada definicion de funciones del personal, donde se
desvela que solamente a un mesero se le asigna llegar unos minutos
antes para organizar la cuberteria que van a utilizar. Adicionalmente, cabe
resaltar que durante el servicio el resto de los meseros tienden a salir del
area de mesas para abastecerse del material faltante (tazas y cucharillas)
en la zona de lavado, donde esperan hasta que los posilleros terminen de
lavar la vajilla, para posteriormente llevarlo de vuelta al area de servicio

de mesas.

Sin lugar a duda, esto influye en el servicio que percibe el comensal durante su
desayuno, ya que el mismo desea ser atendido con rapidez, eficacia y calidad
(Vinueza Santiago, 2019). Por este motivo, se ha decidido enfocar el presente
proyecto de titulacion en “la mejora de calidad del servicio de desayuno” que se

ofrece en el restaurante Bistro Latino de JW Marriott.

En cuanto, especificamente al servicio de desayuno del restaurante Bistro
Latino, la supervisién del mismo esta a cargo de la Srta. Marcela Salas, quien
cuenta con el apoyo de ocho personas (6 permanentes y 2 de reemplazo), las

cuales desarrollan las siguientes funciones:

« Atencién a mesas (4 meseros): Para cubrir la atencion a mesas, la

administracion a dividido el sector en cuatro areas, con capacidad de 23



comensales cada una de ellas (Andrade Mayra, 2019), donde cada area

ha sido asignada a 01 mesero.

% Servicio de barra: Area asignada a la preparacion de jugos, batidos, cafés

(capuchinos, americanos, tintos, etc.), la cual es atendida por 01 persona.

% Servicio de reservaciones y bienvenida: Area a cargo de 01 persona

(hostess).

Nota: El restaurante cuenta con 02 meseros adicionales, los mismos que cubren

turnos de acuerdo a planificacion previa.

Con la mejora de calidad en los procesos de servicio del desayuno, el
restaurante Bistro Latino podra incrementar la satisfaccion actual de sus clientes

y posicionar el prestigio de JW Marriott Hotel Quito en un mayor nivel.

Objetivos
Objetivo General

Establecer un plan de mejoramiento en los procesos de servicio al cliente
del desayuno en el restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel,
ubicado en la parroquia Mariscal Sucre de la ciudad de Quito, provincia

de Pichincha.

Objetivos Especificos

e Analizar el contexto real de la organizacién del desayuno del
restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel.

e Identificar los procesos de servicio en desayuno del restaurante
gue se operan actualmente en el restaurante Bistro Latino de JW
Marriott Hotel.

e Definir la propuesta de intervencion de mejora que debe
implementar el desayuno del restaurante Bistro Latino de JW
Marriott Hotel.



Justificacién

La presente investigacion tiene como finalidad mejorar la calidad del servicio de
desayuno que ofrece el restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel Quito,
mediante procesos y estandares de calidad enfocados en un servicio
personalizado; rapido y eficaz, para que el establecimiento pueda generar
mayores ingresos, se posicione en la mente de sus consumidores y sobresalga
en mayor medida entre sus establecimientos competidores.

Es necesaria la implementacion de un plan de mejora de calidad para el servicio
de desayuno del restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel Quito, ya que
sera un aporte significativo tanto para el servicio al cliente, como para los
empleados del establecimiento; puesto que, se modernizardn con las
implementaciones a desarrollarse dentro de la organizacion que se maneja en
los procesos del restaurante, ademas de enriquecer la calidad que perciben sus
comensales. La motivacion principal del por qué se realiza el presente estudio,
es el hecho de incorporar estandares de mejor calidad que puedan repercutir en
la dinamizacion economica del establecimiento, y produzca mayores ingresos
para el Hotel en general, tal y como lo menciona El Telégrafo (2017), en su
articulo sobre la importancia de una buena atencion al cliente en cualquier
empresay, sin embargo, mucho mas vital si se trata de restaurantes. El Telégrafo
lo expresa de la siguiente manera en cuanto al tema de una buena organizacion:
“Este es el resultado de una gestion éptima. Solo asi se conseguira que el trabajo
fluya mas facilmente y ello se traducird en un ambiente menos estresante para
el personal. Identificar los puntos débiles Ponerse en el lugar de la clientela es
un primer paso para encontrar errores y remediarlos. Ademas, centrarse en
aspectos esenciales, como la calidad de los productos y el papel de los

colaboradores” (ElTelégrafo, 2017).

Cabe resaltar, que el presente estudio comprende la estructuracién de un plan
de mejora para la adecuada gestién de los procesos que el restaurante Bistro

Latino de JW Marriott lleva a cabo para brindar un buen servicio de desayuno.

La presente investigacion se acopla a la linea de investigacion de la Universidad
de las Américas “Sociedad, Comunidad y Cultura” (Universidad de las Américas,

UDLA, 2019), se encuentra ligado también a la linea de investigacion de la



escuela de Hospitalidad y Turismo correspondiente a la “Creacion y mejora
continua de empresas turisticas y/o de hospitalidad” (UDLA, 2019). Del mismo
modo, este estudio esté alineado con el objetivo 5 del Plan Nacional del Buen
Vivir, “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico
sustentable de manera redistributiva y solidaria” (SENPLADES, Plan Nacional
para el Buen Vivir, 2017-2021), en la politica 5.3 que se refiere a: “Promover la
investigacién, la formacion, la capacitacion, el desarrollo y la transferencia
tecnolégica, la innovacion y el emprendimiento, en articulacién con las
necesidades sociales, para impulsar el cambio de la matriz productiva”
(SENPLADES, Plan Nacional para el Buen Vivir, 2017-2021).

Métodos, técnicas e instrumentos

El tipo de investigacion a utilizarse destinado para el presente proyecto es de
caracter descriptivo; ya que, se pretende usar la informacién basada en
demostrar fenbmenos y diferentes dimensiones de la calidad en el servicio al
cliente de restaurantes en particular. A partir de una perspectiva clara y concisa,
se pretende obtener un panorama,; el cual, sirva de apoyo como prondgstico en la
toma de decisiones para las estrategias a tomarse en cuenta en el futuro, para
el correcto funcionamiento y organizacion del restaurante Bistro Latino (Bernal,
2010). La perspectiva de la investigacion es de naturaleza mixta; puesto que, la
presente investigacion se enfocara en los temas cuantitativos y cualitativos. Por
consiguiente, dentro del factor cuantitativo, se expondrd un estudio con el
objetivo de comprobar una hipétesis concreta acerca del plan de mejoramiento
gue sera implementado en la calidad de servicio de desayuno del
restaurante Bistro Latino (Hernandez, Fernandez, & Batista, 2014). Con respecto
al enfoque cuantitativo, el proyecto se basara en herramientas de medicion de
calidad; tales como Customer Journey Map, Distintivo Q.; es decir, el método a
emplearse es de tipo muestral y la técnica sera la recoleccion de informacion. Se
aspira explorar a fondo la experiencia que tienen los clientes que acuden a
desayunar en Bistro Latino. De modo que, tanto las preferencias e inclinaciones
de los comensales, con respecto al servicio de desayuno del restaurante,
propongan pautas a seguir dentro del plan de mejoramiento a generarse en el

presente proyecto (Bernal, 2010). Luego, el proyecto se basara en entrevistas



semi estructuradas dirigidas a los diferentes agentes con amplio conocimiento
en el area de calidad y gerentes de establecimientos que tengan como enfoque
una naturaleza de negocio similar y ofrezcan servicio al cliente en desayuno de
restaurantes. En funcién de obtener resultados medibles y certeros, se
proporcionara la técnica de mapa de procesos optimizado “BLUEPRINT”; de tal
forma que, cada detalle en cuanto al procedimiento del servicio al cliente sea
expuesto minuciosamente en el mapa y se optimicen tanto el recurso humano
como el recurso del tiempo en la prestacion del servicio. Para concluir, se usara
la técnica de revision bibliografica, la cual permitira explorar de mejor manera los
temas en cuanto al plan de mejora de calidad para el servicio de desayuno en

restaurantes (Bernal, 2010).



CAPITULO I.- MARCO TEORICO

"Las ideas de control y mejora a menudo se confunden una con otra. Esto se
debe a que el control de calidad y mejora de la calidad son inseparables.”
KAORU ISHIKAWA.

La calidad, segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, esta definida
como la cualidad o el conjunto de caracteristicas y atributos propios de una cosa
gue la ubican en un rango superior, igual o inferior al resto de cosas
correspondientes a su misma naturaleza (RAE, 2019).

De acuerdo a este concepto, el término calidad surge de dos factores intrinsecos;
en primer lugar, la valoracion que se le proporciona, y en segunda instancia, es
un atributo extra y relativo que permite a cualquier producto o servicio
diferenciarse de los demas por poseer mayor o0 menor capacidad para satisfacer
al cliente (RAE, 2019). Sin embargo, la aptitud que tiene un bien o servicio para
sobresalir en base a sus propiedades esta determinado inevitablemente por
como se adecua a los parametros tecnoldgicos y a las expectativas que se
conocen o en efecto que se presuponen espera el consumidor (Mora Contreras,
2012).

La idea del concepto calidad ha ido evolucionando con el pasar de los afios y ha
permitido que su objeto de control y funciones a considerarse varien hasta la
actualidad, en donde calidad se figura como una tactica para dirigirse al éxito de
cada organizacion y es tomada como un método de gestidén para posicionarse
entre las empresas lideres (Almohaimmeed, 2017).

La finalidad mas importante de la calidad de acuerdo a la filosofia empresarial
es reunir diferentes puntos de vista que dan como resultado la satisfaccion del
consumidor.

Estos aspectos pueden ser financieros de marketing, e incluso de psicologia, ya
que contribuyen a un mejor entendimiento para orientar la empresa en la toma
de decisiones y planificacion de los recursos sanitarios con los que debe
contar (Almohaimmeed, 2017).

La calidad puede aludir a distintas cuestiones en cada organizacién y sus
procedimientos tales como: la produccién, y el modo de prestacion de un bien o
un servicio. Dicho de otra forma, comprender el arquetipo de pensamiento que

impregna la empresa. No obstante, existen criterios equivocados sobre el control



de la calidad tanto en el aspecto general como en el aspecto sanitario, lo cual
interfiere en el buen entendimiento por parte de los consumidores que demandan
calidad y de las pautas que deben seguir las empresas para conseguirla
(Kukanja, Omerzel, & Bukovec, 2017).

Las herramientas principales para mantener una buena gestion de calidad estan
determinadas por los siguientes procesos: planificacién, organizacion y
control (ISOTOOLS, 2019).

El gestionar correctamente estos tres procesos contribuye a que la empresa
coordine de forma eficaz los recursos con los que cuenta a fin de cumplir sus
objetivos de calidad (ISOTOOLS, 2019).

Si bien es cierto, para que una organizacion avance hacia su meta es necesario
gue todos los involucrados y miembros de la empresa se comprometan a
participar con responsabilidad y determinacion en cada detalle de planificacion
de la calidad, desde identificar el publico objetivo, descubrir cuales son sus
exigencias y necesidades, hasta disefiar los procedimientos adecuados que
sean capaces de alcanzar la meta de calidad deseada (Zartor & Orzes, 2019).
En cuanto al control de la calidad, es necesario establecer varios estdndares que
permitan calificar cada procedimiento e ir clasificandolo por etapas de alcance,
de esta manera, si existe alguna anomalia o imperfeccién en cuanto a cOmo se
llevan a cabo los procedimientos, se apliquen mejoras que den como resultado
el avanzar a la siguiente etapa, hasta alcanzar el objetivo de ofrecer un bien o
servicio con la calidad esperada por los consumidores y de ser posible
sobrepasar sus expectativas (Zartor & Orzes, 2019).

El control de calidad requiere de una medicion real con el propdsito de identificar
anomalias o fallas esporédicas, analizar las causas e inmediatamente proponer
una accién que corrija dichos fallos y encamine la empresa en la direccion
apropiada manteniendo el statu quo (Almohaimmeed, 2017).

Conjuntamente, la autoevaluacion es un factor clave en el alcance de la meta en
calidad del bien y servicio que ofrece la empresa, no cuesta nada y cada persona
puede controlar y dominar los procedimientos con los que ejecuta su propio
trabajo (Liping A., 2018). De esta forma puede detectar en que aspectos esta
fallando y tomar la decision de corregirlos mediante nuevos procedimientos para
subir su nivel de desempefio personal y evitar las probabilidades de errar

nuevamente (Liping A., 2018).



La calidad en cuanto al sector servicios es un sistema que integra los esfuerzos
enfocados en una mejora continua por parte de todos y cada uno de los clientes
internos (trabajadores) de la organizacion que provee dichos servicios, cabe
recalcar que en la actualidad este sector vende experiencias, y alli radica la
calidad percibida por los clientes externos (consumidores) (Nueva ISO
9001:2015, 2017).

Lo mas conveniente es satisfacer al cliente al menor coste, ofreciendo una
calidad total, basada en metodologias y estrategias bien organizadas, que
permitan el empoderamiento diario de los empleados, en la toma de decisiones
gue elijan para satisfacer las necesidades del consumidor (Chukuakadibia E.,
Stephanou, & Swanepoel, 2018).

La orientacion que tenga la empresa para lograr eficacia en brindar servicios de
calidad debe enfocarse en ser flexible con cada uno de los departamentos,
empleados y actividades que se realicen, motivandolos, y formandolos, ya que,
si se brinda un buen servicio al cliente interno en primera instancia, esto se vera
reflejado en su desempefio, e inevitablemente en la calidad percibida por los
consumidores (Chukuakadibia E., Stephanou, & Swanepoel, 2018).

La ISQ menciona en su articulo sobre la gestion de calidad en restaurantes y
bares lo siguiente: “Existen una amplia gama de sistemas de gestioén de calidad,
gue son muy apropiados para implantar en un RESTAURANTE o BAR. Los
establecimientos que dispongan de alguno de ellos, sin duda gestionardn mejor
Sus recursos, optimizaran sus procesos y seran mas competitivos” (ISQ
TURISTICA, 2019). Como lo menciona la ISQ Turistica, hay varios sistemas y
factores que ayudan a determinar y mejorar la calidad del servicio al cliente en
un restaurante, tales como: las caracteristicas del establecimiento, la experiencia
y la credibilidad (ISQ TURISTICA, 2019).

En cuanto al primer factor, se involucran los componentes tangibles, como los
equipos, el establecimiento e instalaciones, asi como también como luce el
personal, la imagen y primera impresibn que proyecta al comensal (ISQ
TURISTICA, 2019). La experiencia como segundo factor importante, empieza
desde que el cliente llega al restaurante, es recibido y atendido, hasta que sale
del establecimiento, cada detalle que va descubriendo, influye en la manera que
percibe la calidad del servicio obtenido durante y después de su consumo.
Asimismo, la credibilidad es fundamental en toda empresa y mas aun si se trata
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de un restaurante, ya que de acuerdo a la imagen que se lleva el comensal, sera
un aspecto en lo que se basara para tomar la decision de volver la proxima vez,
de recomendar el restaurante a sus familiares o amigos, y de fidelizarlo
(ISOTOOLS, 2019). La accesibilidad del restaurante es un componente clave del
negocio, ya que el cliente analiza la posibilidad que tiene de conseguir lo que
quiere en un lugar accesible, en el momento exacto a un precio
moderado (ISOTOOLS, 2019).

En un restaurante la cortesia es primordial y muy valorada por parte del
comensal, ya que es el desempefio desarrolla cada personal del restaurante en
funcidon de crear un ambiente de respeto mutuo y satisfaccion total (Mora
Contreras, 2012). En la prestacion de servicios los restaurantes ofrecen fiabilidad
y la cumplen al momento de dar lo que ofrecen y evitar todo tipo de fallos en toda
la experiencia del cliente, ademas de que cada empleado esta preparado para
dar respuestas a inquietudes que surjan del cliente para resolver de manera
eficaz cualquier inconveniente que se presente durante el servicio (Mora
Contreras, 2012). La seguridad y empatia con la que se desenvuelvan los
empleados es un plus para brindar servicios de calidad y diferenciarse del resto
de restaurantes, este aspecto va estrechamente relacionado con el servicio
personalizado que se brinde al comensal, ya que éste puede evaluar y analizar
cada aspecto y detalles personalizados, como el llamarlo por su nombre, ser
proactivo y adelantarse a sus necesidades o requerimientos, transmite al
comensal que la persona que lo atiende ama su trabajo y esta dispuesto a
ofrecerle una experiencia enriquecedora, para que regrese cada vez que quiera
sentirse complacido (ISOTOOLS, 2019). Dicho esto, el buen desempeiio del
cliente interno en las operaciones, la coordinacién adecuada de funciones y
organizacion efectiva, en funcion de brindar un servicio personalizado de calidad,
aseguran al restaurante un funcionamiento eficaz y con objetivos bien marcados
en todos los departamentos con el mismo objetivo de posicionarse como

restaurante lider del sector.
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CAPITULO II.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2.1 Descripcion de la Organizacion

Bistro Latino es un establecimiento que ofrece servicio de alimentos y bebidas,
se encuentra ubicado en la avenida Francisco de Orellana 1172 Y, Quito 170150,
en JW Marriott Hotel, una prestigiosa cadena de hoteles lujosos estadounidense.
JW Marriott, se establecié en Quito el 1 de julio de 1999 y con el pasar de los
afnos, ha logrado establecerse como uno de los mejores hoteles del Ecuador, por
la infraestructura que posee y gracias a su planificada elegancia. JW Marriott
Hotel Quito, posee 257 lujosas habitaciones, cuenta con 2 restaurantes de
teméatica singular; entre ellos Bistro Latino, el cual ofrece servicios de desayuno,
almuerzo y brunch con una amplia variedad de tipos de comida, tales como:
ecuatoriana, latina, espafola e internacional, en el horario de 06HO0 a 15H00,
todos los dias. Seguidamente, tenemos el restaurante La Hacienda, en donde
se sirven platos de estilo gourmet, acompafnados de vino, la especialidad de la
gastronomia que se ofrece en este restaurante es de tematica argentina. Por otra
parte, posee un bar llamado Exchange Bar, en donde se ofrecen todo tipo de
bebidas con y sin alcohol, asi como también una amplia carta de sushi preparado
y servido al instante. Ademas de los servicios basicos que ofrece un hotel, como
lo son: alojamiento, alimentos y bebidas, JW Matrriott ofrece otros servicios
complementarios; entre ellos: piscina, spa, gimnasio, etc. Ademas, se presentan
conciertos, eventos y congresos, con la participacién de reconocidos artistas y

empresarios nacionales e internacionales (EKOS, 2014).

2.2 Mision, vision y objetivos

Misiéon

Somos una empresa que brindamos un servicio de hospitalidad, ofreciendo
proactivamente a nuestros clientes soluciones efectivas a sus necesidades
(Marriott, 2017).
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JW Marriott Quito aspira ser la mejor empresa de servicios de hospitalidad del
pais, demostrando su gestibn y compromiso con el medio ambiente y la
comunidad, con acciones y buenas practicas de trabajo que sean ejemplo que

inspire a todos a cuidar nuestro planeta (Marriott, 2017).

Objetivos empresariales

% Asegurar durante la estancia en el hotel se convierta para el huésped en

una experiencia amena y de calidad (Marriott, 2019).

o
%

Garantizar la apariencia, uniforme y personal, que sean limpios y

profesionales (Marriott, 2019).

e

AS

Mantener la confidencialidad de la informacion patentada y sobre todo
proteger los activos de la empresa (Marriott, 2019).

% Reconocer a todos los huéspedes de acuerdo con las normas de la
empresa, anticipar y atender las necesidades de servicio de los
huéspedes (Marriott, 2019).

2.3 Estructura Organizacional

Bistro Latino cuenta con una estacion de cocina satélite; esto quiere decir que,
tanto los pedidos del restaurante mismo, como los pedidos de Exchange Bar,
son preparados en esta cocina y llevados a sus respectivas mesas, a excepcion
de los pedidos de sushi, ya que Exchange Bar tiene su propia estacion en donde

prepara estos pedidos frente al cliente.

2.3.1 Estructura organizacional del restaurante

A continuacién, la figura 1 detalla la estructura organizacional con la que esta

trabajando el restaurante Bistro Latino del Hotel JW Matrriott.
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Gerente de alimentos y bebidas (1).

Asistente de Gerente de
alimentos y bebidas (1).

Chef ejecutivo (1). Supervisor de alimentos y bebidas
(BISTRO LATINO) (1).
Cocineros (7). Hostess (1).
Stewards (4). Meseros (6).
Panadero/Pastelero (2). Persona de la barra (1).

Figura 1. Estructura Organizacional del restaurante Bistro Latino. Adaptado de
M. Salas (Comunicacién personal, 24 de septiembre, 2019).

2.3.2 Descripcion de funciones.

En relacioén a las funciones del personal que opera en el restaurante Bistro Latino

del Hotel JW Marriott, se presenta a continuacion la tabla 1, en la cual se

determinan cada una de estas funciones por cargo.

Tabla 1. Descripcién de funciones.

CARGO No FUNCIONES
Gerente de | 1 Controlar, monitorear y coordinar el nivel del servicio al
A&B cliente. Supervisar las compras de equipo y materia prima.
Asistente Supervisar la operacion diaria de alimentos y bebidas, asiste a la
de gerente gerente tanto en el analisis como en el control continuo del
de 1 departamento de alimentos y bebidas con el fin de optimizar la
alimentos y calidad del servicio, el producto, los costos, sanidad e higiene, la
bebidas satisfaccion de los clientes y el mercadeo correspondiente.
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CARGO No FUNCIONES
Supervisor |1 Inspeccionar que el servicio fluya de manera correcta y eficaz, revisar
de A&B que los clientes estan siendo atendidos en su totalidad, controlar las
(BISTRO) actividades que realizan cada uno de los meseros y host.
Chef 1 Planificacion de los menus, manejo del presupuesto, produccion de
ejecutivo alimentos.
Cocineros | 7 Preparar el mise en place a usarse en la jornada, lavar, desengranar
y pelar frutas y verduras, probar la calidad de la comida.
Stewards | 4 Limpieza de la cocina y restaurante, lavado y secado de la vajilla.
Panadero/ | 2 Preparar, elaborar y hornear pasteles, tortas y pan.
Pastelero
Organizar los materiales y cuberteria para su area destinada, atender
M 5 a los comensales, servir leche, café, etc., desempefarse
(SEEIE correctamente en el servicio de desayuno, limpiar eficazmente las
mesas para atender a los siguientes clientes, realizar el inventario de
vajilla y cuberteria.
Realizar reservaciones bajo pedido de los huéspedes, dar la
Host 1 bienvenida a cada cliente que llega al restaurante, llevar a los
L) comensales a la mesa designada, o disponible.
Preparar los recursos necesarios para los jugos a servirse durante el
P g | 1 desayuno, elaborar todo tipo de requerimientos en cafeteria, tales
?rstc))na e como  capuchinos, mocachinos, late, macchiato, expressos y
L americanos, tener limpia la zona de la barra, licuadoras, maquinas
de café y los vasos que se utilicen.

Adaptado de M. Salas (Comunicacion personal, 10 de octubre, 2019).

2.4 Producto/servicio ofertado y precios.

A continuacion, en la tabla 2 se describe el producto, servicio y precios ofertados
en Bistro Latino. Cabe resaltar, que los precios corporativos varian segun la
negociacion de noches que genera al afio la compafila o0 empresa a la que
pertenece el cliente. Adicionalmente, no aplica precio especial para personas
locales en los dias festivos; como, por ejemplo: el dia de la madre, el 24 0 31 de

diciembre.
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Tabla 2. Descripcion de producto, servicio y precios ofertados en Bistro Latino.

RESTAURANTE BISTRO LATINO

PRODUCTO Desayuno tipo buffet.
SERVICIO Self-service.
Precio $25,00 USD incluido impuestos y parqueadero.
PRECIOS Precio para personas locales en el horario de 9h00 a 11h00

$19,00 USD incluido impuestos y parqueadero.

Precios corporativos a partir de $11,00 USD a $15,00 USD
incluido impuestos y parqueadero.

Adaptado de M. Salas (Comunicacion personal, 10 de octubre, 2019).

2.5 Analisis de competitividad

Para el siguiente analisis de competitividad, se aplica la técnica Benchmarking;

herramienta, que toma como referencia: productos, servicios y procesos que

mas destacan de un establecimiento y sus competidores; en este caso,

restaurantes que se encuentran dentro de un hotel 5 estrellas.
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16

RESTAURANTE
REFERENCIA
BISTRO LATINO | CAFE QUITO | SHERATON | CAFE COLON
Producto Desayuno Buffet. Desayuno Desayuno Desayuno
Buffet. Buffet. Buffet.
Servicio Self-service. Self-service. Self-senvice. Self-semvice.
Hotel Avenida
Swissotel, Repiblica de
JW Marriott Hotel Avenida 12 El Spahfadnr Hotel Hilton
Ubicacién Cluito, Avenida de oclubre N36-122y, Colon. Avenida
Francisco de 1820y, Luis Avenida W15 Y,
Orellana 1172 Y, Cnrder:n Maciones Avenida Patria,
Cuito 170150 Quito Unidas. Quito Quito. 170143
170525 170122
Aforo 90 pax. 80 pax. 80 pax. 80 pax.
Servicios FParqueadero. Farqueadero. | Parqueadero. Farqueadero.
complementarios
Precio estandar Precio Precio Frecio
525,00 USD estandar estandar estandar
incluido 520,00 USD | $19,90 UsSD 526,73 USD
Precio impuestos y incluido incluido incluido
pargqueadero. impuestos y impuestos. impuestos.
parqueadero.
Horario de Todos los dias de | Todos los De lunes a De lunes a
atencidn GHOO a 11HOO. dias en el viernes de viernes de
horario de Gh00 a 10h30. | Gh0O0 a 10h00.
BHOD & , ) Sabados,
11H00. Sabados domingos y
domingos de | factivns de
6h00 a 12h00. | ghoo a 11n00.
De 9h00 a 11h00,
_ $19,00 USD i . .
Promociones incluido Ninguna. Minguna. Minguna.
impuestos y
pargueadero.

Adaptado de M. Salas (Comunicacion personal, 15 de octubre, 2019).

Conclusiones del analisis Benchmarking:

De acuerdo con el analisis competitivo anteriormente expuesto, queda claro que,

Bistro Latino por ser un restaurante que se encuentra dentro de JW Marriott Hotel
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Quito, el cual es un hotel de lujo; es decir, hotel 5 estrellas, posee un precio
promedio bastante alto; sin embargo, existen precios promocionales que aplican
en horarios especificos y van de acuerdo con la compafiia o empresa que realice
la reservacion. Ademas, posee una ventaja competitiva que le diferencia del
resto de establecimientos expuestos en el recuadro; Bistro Latino cuenta con
promociones que ofrece a personas locales, que no se encuentran hospedadas
en JW Marriott Hotel Quito, esto permite dinamizar mejor la operacién del
restaurante en horas con poca afluencia de huéspedes que ingresan al
establecimiento; de esta forma, existe un equilibrio en cuanto a las ventas que

genera el establecimiento durante la mafana.

2.6 Analisis desde la perspectiva del cliente

2.6.1 Perfil del cliente del establecimiento

El perfil del consumidor esta definido por un conjunto de cualidades o
caracteristicas que permiten describir al cliente meta, con el fin de desarrollar
estrategias que se enfoquen de mejor manera en los clientes potenciales. Los
perfiles de cliente que se presentan a continuacion han sido inferidos después

de la entrevista realizada a la Srta. Marcela Salas, supervisora de Bistro Latino.

Dentro del ambito del marketing que maneja el restaurante Bistro Latino es
fundamental el target o en otras palabras el publico objetivo al que se dirige el
cual es clase media y clase alta ya que estas personas estan dispuestas a pagar
un servicio de hotel cinco estrellas, por lo tanto aplican promociones basandose

en sus gustos, costumbres etc.

Adicionalmente, dentro del perfil de cliente que maneja Bistro Latino, lo ha
dividido en tres perfiles, los cuales son: Cliente Corporativo, Cliente Turista y
Cliente Local. A continuacion se han detallado caracteristicas demograficas,
estilo de vida, actitudes, valores, creencias, hobbies, intereses y personalidad de

cada uno de los clientes nombrados anteriormente.

En la figura 2, se especifican las caracteristicas que mas sobresalen dentro del

Perfil del Cliente Corporativo del restaurante Bistro Latino.
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CLIENTE CORPORATIVO

Informaclon Personal: ) Datos Demogrificos:
Casado con 2 o 3 hijos, por Io De 25 a 60 afios.
general hombre. = Ingresos mensuales que

- Gerente en alguna empresa. superan los $2,00.000 USD.

= Graduado con maestria y = Vive en un lugar de clase alta.
diplomados. = Tiene casa propia.

+ Domina dos o mas idiomas.

Moﬂvos de consumeo: Hobbles o Intereses:
Desea hacer negocios Constantemente sale a
= Por lo general busca desayunar con sus

reunirse por eventos amigos, comparieros de

sociales. trabajo o familia.

- Seinclina por desayunos «  Aficionado de llevar una
de negocios o vida saludable.
corporativos. +  Viaja con frecuencia.

b y
Metas o desafios:

Generar mas y mejores ingresos para su
compafiia o empresa.
+ Realizar buenos negocios con Sus SOCios.
- Relajarse durante el desayuno, ser
atendido eficiente y eficazmente.

Figura 2. Perfil de cliente corporativo del restaurante Bistro Latino. Adaptado de

M. Salas (Comunicacién personal, 15 de octubre, 2019).

En la figura 3 que se expone a continuacion, se describen aspectos importantes
gue permiten identificar al Perfil del Cliente Turista del restaurante Bistro Latino.

CLIENTE TURISTA

Dahos Demugrat’cos

Informacién Personal: B e e
= Hombre y mujer
= Por lo general casado/a = Ingresos mensuales que
- Jubilado/a i superan los $2,000.000 USD.
- Habla inglé = De nacionalidad
sl == estadounidense, canadiense,
britanica, etc.

Motlvos de consumo:
Desea visitar |as |slas
Galdpagos.

* Por lo general busca
disfrutar de tiempo con la
naturaleza.

* Seinclina por viajar en
los meses de verano y
también diciembre.

Hobbies o Intereses:

= Constantemente
informado con el
internet o el periddico.

= Aficionado por cuidar el
medioambiente

= Familiar.

Metas o desafios:
Conocer |as nuevas tendencias del
turismo.

= \iajar de forma segura y vivir nuevas
experiencias

= Descubrir destinos que exploten el
turismo de sol y playa.

Figura 3. Perfil de cliente turista del restaurante Bistro Latino. Adaptado de M.
Salas (Comunicacion personal, 15 de octubre, 2019).

En la figura 4, se describen las caracteristicas correspondientes al Perfil de

Cliente Local del restaurante Bistro Latino.
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CLIENTE LOCAL

Infnrmaclon Personal:
Hombre y mujer
+ Soltero/a o casado/a.
- Trabajo estable.
Posesion de una familia.
Por lo general poseen titulo de
3ero y 4to nivel.

Datos Demograficos:
De 30 afios en adelante.
Ingresos mensuales que
superan los $2,000.000 USD.
De nacionalidad ecuatoriana.

Motlvos de consumo:
Quiere pasar un ﬁ
momento ameno v
desayunando con su
familia, amigos o
compafieros de trabajo.
Desea recibir un producto
y servicio de un hotel 5
estrellas.

HDbeES o Intereses:
Estilo de vida fitness.

= Seinclina por realizar
compras via internet.

+ Se guia por publicidad
que aparece en sus
redes sociales.

Metas o desafios:
Conseguir &xito en su lugar de trabajo.

= Buscar nuevas alternativas de comida
sana.

+ Cuidar de su apariencia fisica y estar
saludable.

Figura 4. Perfil de cliente local del restaurante Bistro Latino. Adaptado de M.
Salas (Comunicacion personal, 15 de octubre, 2019).

2.6.2 Breve analisis de las expectativas del cliente.

Gracias a la entrevista realizada a la Srta. Marcela Salas, supervisora del
restaurante Bistro Latino, se pudo visualizar los resultados de los informes de las
encuestas de satisfaccion realizadas por el establecimiento a sus clientes en el
mes de octubre del 2019. Referidos informes reflejan que un 83.3% de los

clientes estan satisfechos, mientras que el 16,7 % estan insatisfechos.

Cabe resaltar, que debido a politicas del Hotel JW Matrriott, no se pueden publicar
las encuestas de satisfaccion de sus clientes en general, razon por la cual se
presentan Unicamente, como se citd en el parrafo anterior, los porcentajes
generales obtenidos. Con éste antecedente, y con el objetivo de reforzar la
informacion y analisis relacionado al indice de satisfaccion del cliente de citado
servicio de alimentos y bebidas, se procedié — a través del presente proyecto de
titulacion — a la aplicacion de la herramienta de “Customer Journey Map”,
mediante la observacion a 20 clientes que consumieron en el restaurante durante
el horario de desayuno del restaurante, 06HO0 a 09HOO, el dia miércoles 30 de
octubre del 2019, lo cual permitié plasmar el mapa de lo que el cliente percibe y

siente en cada fase de servicio brindador por el restaurante. Este andlisis nos
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permitié evidenciar los puntos cruciales en donde existen fallos; de la misma

manera se identificaron los aspectos que valora el cliente en su experiencia.

En continuidad a los andlisis realizados en el restaurante Bistro Latino, la figura
5 detalla los resultados obtenidos a través de la herramienta “Customer Journey
Map”, conocida también como “Mapa de la Experiencia del Cliente”; el cual, es
una representacion grafica de lo que experimenta un cliente al comprar un

producto o al recibir un servicio.



21

= Muy satisfecho

= Satisfecho
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= Experiencia negativa

©

= Momentos en los que mas se enfoca el cliente

Atencién Seleccion Elegir la
Em al de dela '“"‘fl"’ comida Consumir PL?;' ¥
| hostess. mesa. "ﬁ“o del buffet. | :

Figura 5. Customer Journey Map.

La figura 6 que se muestra seguidamente, manifiesta las acciones que se realizan en el restaurante Bistro Latino durante el servicio
al cliente, en donde se destacan los puntos de contacto que tiene el comensal con el mesero, asi como también lo que éste espera

versus lo que recibe durante su experiencia, desde que llega al establecimiento hasta que se marcha.
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¢, Como se siente el cliente?

Parcialmente satisfecho, los puntos en donde existen brechas que hay que
mejorar, se encuentran el momento de ingresar y ser asignado a una mesa,
durante la mafiana el restaurante Bistro Latino recibe grupos grandes de
huéspedes que desean consumir su desayuno, incluido en la reservacién que
realizaron, de modo que el establecimiento se encuentra totalmente lleno, y
existen huéspedes que deben esperar largos periodos de tiempo para ser
atendidos y asignados a una mesa. Existe otra brecha entre lo que el cliente
desea recibir y lo que realmente esté recibiendo al momento del consumo de los
productos, puesto que hay espacios de tiempo en los que el cliente desea pedir,
ya sea una cuchara pequefia, sal, una bebida, etc. Pero no puede ser atendido
rapidamente debido a que el mesero se encuentra abasteciendo su respectiva
estacion con material, o limpiando otras mesas de huéspedes que terminaron su
consumo. Por este motivo, el 30% de los huéspedes analizados expresoé su queja

a la Srta. Supervisora de Bistro Latino.

2.7 Conclusiones de los analisis realizados

Después de los analisis realizados y de la técnica de observacion aplicada
durante el consumo de los huéspedes, queda claro que:

Se deben implementar acciones correctivas, tales como brindar un servicio al
cliente méas personalizado.

Solventar de mejor manera los requerimientos que tiene el comensal durante su
consumo en el restaurante Bistro Latino.

Aprovechar los denominados “touch points”, conocidos como: puntos de
interaccion entre el mesero y el comensal, que son oportunidades de mejorar,
procurando que el huésped se sienta importante; asi como también, atendido
con rapidez y eficacia.

Implementar la cortesia y amabilidad en los momentos que se esta haciendo bien
el trabajo; tales como el recibimiento cordial, la gran variedad de productos y
reforzarlo en los momentos que el cliente percibe el servicio con menos

entusiasmo, o refleja una actitud de insatisfaccion.
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CAPITULO lIl.- ANALISIS DE PROCESOS

3.1 Descripcion del area de andlisis

El enfoque del presente estudio es en el area de alimentos y bebidas,
especificamente el servicio para el desayuno del restaurante Bistro Latino de JW
Marriott Hotel Quito. Establecimiento conformado por:

Las funciones principales que ejecutan los empleados del restaurante son las
siguientes:

% Recibimiento del huésped o comensal.

RS

* Realizar un match y asegurarse de que la informacion de la reserva es la
correcta.

% Otorgar una mesa para el cliente.

X4

Atender a los clientes durante su consumo.

L)

X/
L X4

Elaborar requerimientos en bebidas calientes o frias.

e

AS

Chequear que los productos se encuentren bien presentados.

K/

%

* Recoger y limpiar las mesas constantemente durante el servicio.
% Ingresar correctamente los datos para las facturas y cobrar.

El restaurante Bistro Latino cuenta con una serie de procesos instaurados en
funcién de brindar un excelente servicio al cliente durante el desayuno, procesos
gue se detallan a continuacion mediante la herramienta de Blueprint de ISMI.
La herramienta de medicion de calidad Blueprint permite destallar descripciones
de cada una de las etapas y procedimientos tanto visibles como no visibles, en
la prestacion de un servicio. Este modelo ayudara en la presente investigacion
del restaurante Bistro Latino desde el momento en el que los comensales
realizan las reservaciones para desayunar en el mismo, hasta que llega al

establecimiento y realiza el consumo del servicio.

3.2 Mapa de procesos/diagrama (Blueprint actual)

El Blueprint, contribuira para que se mejoren los procesos que se llevan
actualmente en el servicio de desayuno del restaurante, lo cual, permite
identificar bien los puntos cruciales de contacto con el cliente, y asi aplicar la
estrategia de servicio personalizado.
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La figura 7, describe los procesos que se realizan actualmente en el restaurante
Bistro Latino para ofrecer el servicio al cliente en las diferentes etapas dentro de
la experiencia del cliente entre las etapas que se destacan a continuacién se
encuentran las acciones frente al cliente, las cuales son visibles al publico, las
acciones que no son visibles y se realizan tras bambalinas, las acciones que
realiza el comensal, el soporte y mantenimiento que es tomado en cuenta
también como un proceso importante y necesario durante la prestacion del
servicio al cliente, y, por supuesto la evidencia fisica, como por ejemplo: el

personal, las mesas, los bafios la decoracion el ambiente, etc.



Figura 7. Mapa de procesos. Blueprint actual.
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La tabla 4 que se muestra a continuacion detalla los aspectos criticos
analizados en el mapa de procesos Blueprint, con sus posibles soluciones

respectivamente.

Tabla 4. Incidentes criticos hallados y posibles soluciones.

27

FASE INCIDENTES CRITICOS POSIBLES

SOLUCIONES

Capacitar a la hostess
para atender al cliente

LLEGADA DEL CLIENTE

El cliente espera mucho
tiempo para ser atendido
(entre 16 v 20 minutos).

enseguida y manejar la
situacion adecuadamente.

Capacitacion a personal
de servicio para refirar y

reponer mesas
rapidamente.

Capacitar de mejor

) . manera a los meseros

El cllgnte_n_u recibe una para que brinden un

PRESTACION DEL atencion rapida. gervicio al cliente mas

SERVICIO

Falta de cuberteria vy
menaje para reposicion en
mesas.

personalizado v eficaz.

Compra de mas menaje
para Bistro Latino comao
cucharas y tazas.

SALIDA DEL CLIENTE

El cliente no recibe
rapidamente su cuenta y
tieme que levantarse vy
acercarse a la caja para
pagar.

Frocurar tener las cuentas
de los clientes impresas v
listas para cuando las
pidan.

3.3 Descripcion de los procesos del area

La tabla 5 describe los procesos con el detalle y las tareas que realizan los

empleados durante la experiencia del cliente del restaurante Bistro Latino.
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Tabla 5. Procesos de servicio al cliente en el desayuno del area de alimentos y

bebidas del restaurante Bistro Latino.

PROCESOS DETALLE TAREAS

Chequear que se cuentan con los insumos vy

terial idos.
LLEGADA Preparacion del materiales requeridos

DEL CLIENTE | restaurante en | Limpiar el interior v exterior del establecimiento.

general. _
Freparar los documentos vy listas de los
comensales que realizaron su resenvacion
BIENVENIDA El cliente Realizar una verificacion con el ndmero de
DEL CLIENTE ingresa al habitacion que proporciona el huasped, o la

establecimiento. | reservacion del cliente.

Frocurar que los productos se encuentran en
buen estado e imagen, en caso de que algln
producto se esté agotando, reponerio.

PRESTACION El cliente se
DEL instala en el
SERVICIO restaurante.

Preguntar al cliente ;iHay algo mas que pueda
hacer por usted?

Ofrecer y servir el café, o cualquier fipo de bebida
que se le ofrezca al cliente.

Mantener limpio el establecimiento.

Entregar la cuenta al cliente.

SALIDA DEL | Elcliente seva | Entregar ficket de valet parking, o sellar el ticket
CLIENTE del del parqueadero.

establecimiento. , B o
Fetirar la vajilla de la mesa, limpiarla y reponer

la cuberteria.

3.4 Auditoria interna

La herramienta tomada para la auditoria interna es Distintivo Q, el cual consiste
en una lista de varios criterios a tomar en cuenta para determinar si el
establecimiento cumple o no con los requerimientos necesarios de calidad en el
servicio integral del restaurante Bistro Latino. Los aspectos relevantes de esta
norma corresponden a la calidad en el servicio y la atencién que se brinda al
cliente, asi como también los temas administrativos, infraestructura, equipos y

responsabilidad social empresarial. (Quito turismo, 2019).

NOTA 2: El presente estudio cuenta con la nueva norma Distintivo Q, 2019.
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3.5 Resultados relevantes del informe de auditoria interna

La tabla 6 expone los resultados obtenidos después de haber realizado la
auditoria interna, en la nueva norma de Distintivo Q existen 92 criterios que
permiten analizar mediante un check list cada aspecto tanto interno como

externo del area integral de alimentos y bebidas del restaurante Bistro Latino.

Tabla 6. Resultados relevantes del informe de auditoria interna del restaurante

Bistro Latino.

AMBITOS CUMPLE NO NO NUMEROC DE
CUMPLE | APLICA | PREGUNTAS

A. Gestion Administrativa 13 0 1 14

B. Responsabilidad Social 11 1 4 16
Empresarial.

Infraestructura y equipamiento 30 1 0 31

D. Calidad en el servicio y 29 2 0 3

atencion al cliente

TOTAL a3 4 5 g2

PORCENTAJE 90,21% 4.35% 5,.44% 100%

Dentro del ambito D, sobre la calidad en el servicio y atencion al cliente, el
establecimiento cuenta con un alto porcentaje de calidad teniendo apenas dos
puntos en los que hay que mejorar con respecto al personal, estos puntos tienen
gue ver con el uso de accesorios que pueden tener cierto contacto con los
alimentos, asimismo, la utilizacién excesiva de perfume y maquillaje de ciertos
empleados. Con respecto a la gestién de infraestructura y equipamiento del
restaurante Bistro Latino, se encuentra en perfectas condiciones, siendo un
establecimiento 6ptimo para desarrollar sus actividades correspondientes al area
de alimentos y bebidas. Sin embargo, existe un criterio importante que se
menciona en el item namero 53, en el cual se sefiala que el establecimiento
cuenta con el 100% del menaje necesario para poder abastecer todo el aforo del
restaurante, este aspecto no lo cumple, ya que, como se ha mencionado

anteriormente en el presente estudio, es necesario comprar mas cuberteria y
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materiales para que los meseros puedan desarrollar sus funciones de mejor

manera.

3.6 FODA

La tabla 7 presenta la herramienta FODA, por medio de la cual se puede
observar la situacion actual en la que se encuentra el establecimiento en general,
a través de caracteristicas tanto internas como externas del mismo (Thompson,
Peteraf, Gamble, & Strickland, 2015), se detallan los resultados obtenidos en el

servicio del desayuno del restaurante Bistro Latino del JW Marriott Hotel Quito.

Tabla 7. Matriz FODA del restaurante Bistro Latino.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
»  Seencuentra ubicado en un punto =  Tiens gran afluencia de
estratégico. huéspedes extranjeros

pertenecientes a grupos de

Posee wifi ilimitado. agencias turisticas que pernoctan

» Cuenta con pargusadero y valet en el hotel.
parcking. =  Quito v el ministerio de turismo
» L3 infraestructura e instalaciones brindan capacitaciones gratuitas
poseen un ambiente elegante y para el personal.
moderno. = Los margenes de ganancia
» Respaldado por la marca JW pueden aumentar si se mejora la
MARRIOTT. calidad del servicio gque se brinda

en el restaurante.

= QOportunidad de innovar nuevas
tendencias y productos.

DEEILIDADES AMENAZAS

» Falta menaje y cuberteria. = Establecimientos que
comresponden a la competencia

»  Semvicio lento, como la demora tienen precios mas bajos

para atender al cliente v asignarle
una mesa. =  Disturbios politicos gue causan
paralizacion en el desarmollo
normal de las actividades en el
pais.

* Posee un  precic alto  en
comparacion a otros
establecimientos.

=  Vulnerabilidad de la restauracion
frente a cambios en la economia
del pais.

= Cambios en los habitos de
consumo de los clientes.
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CAPITULO IV.- PROPUESTA DE MEJORA

4.1 Planteamiento de la politica de calidad, objetivos de calidad, metas por
objetivo y estrategias.

Politica de calidad

JW Marriott Hotel Quito, tiene en claro su compromiso para mantener el prestigio
de ser hotel 5 estrellas; por esta razdn, se plantea paulatinamente estandares
altos de calidad para cumplir con las necesidades de los clientes que llegan al
establecimiento, y sobrepasar sus expectativas. JW Marriott Hotel Quito realiza
empowerments del recurso humano con el que cuenta y procura desarrollar

estrategias de marketing que tengan éxito en captar al cliente y fidelizarlo.

Objetivos de calidad

% Establecer tiempos limite para el desarrollo de cada uno de los procesos
gue se emplean al brindar el servicio al cliente del restaurante.

% Planificar capacitaciones proyectadas a un servicio al cliente mas
personalizado.

% Contar con recurso humano mas capacitado y calificado.

% Contar con dos hostess que agilicen el proceso de bienvenida y
asignacion de una mesa a cada uno de los clientes en el menor tiempo

posible.

La tabla 8 que se muestra a continuacion, manifiesta la matriz de politica de
calidad, la cual va de la mano tanto de los objetivos, metas, estrategias y
acciones propuestas a priori de una mejor calidad en el servicio al cliente del

desayuno del restaurante Bistro Latino.



Tabla 8. Matriz de politica de calidad, con objetivos, metas y estrategias

JW Mammiott Hotel

Quita,  tiene  en
claro su
compromisoc para
mantener el

prestigic de ser
hotel & estrellas,
es por esta razon
que =se plantea
paulastinameante

esténdares altos
de calidad para
cumplir con  las
necesidades  de
los clienies gue
llegan al
establecimiento, y
busca la mejora
continua de modo
que sobrepase las

expectativas de
los mismas.

JW Mamiott Hotel
CQuito realiza
EemMpoWerments
del TeCurso
humana con el
que  cuenta  y
procura
desarrcllar
estrategias de
marketing gque

tengan eéxite en
captar al cliente y
fidelizaro.

desarrollo de
cada uno de los

establecidos
dentro de los

erificar los
tiempos gque s

definidos.
POLITICA DE OBJETIVO S METAS ESTRATEGIAS ACCIONES
CALIDAD
Craarun
Establacer Ejecutar formato con los
tiemnpos limite eficazmente los tiempos limite
pars el tiemnpos limite que debe tener

cada proceso.
Proveser un

procesos que se | procesos demaora cada farmato para
emplean al optimizados de | mesero en los cada mesaro.
brindar el servicio al procesos. Ewvaluar que se
servicio al cliente hasta el cumplan a
cliente del segundao cabalidad los
restaurante. trimestre del tiempos

afio 2020. establecidos en

el formato.

Brindar una Mictivar al Ceterminar

capacitacion pErsonar a fechas de
Planificar enfocada al cumplir el capacitaciones.
capacitaciones servicio al abjefiva comn Fecordarles s
proyvectadas a cliente incentivos de los meseros
um servicio al personalizado bonos en este objetive en
cliente mas el primer tarjetas la reunion de 15

personalizado.

trimestre del
afio 2020 y otra

Supermaxi. al
MEesers gue

minutos diaria.
Comprar las

el segundao destague en su | tarjetas de

trimestre del senvicio cadsa honos

iSO 200. Mes. Supermazi.
Realizar

entrevistas para

Contratar mas Emplear una Asignar coniratacion de
rECUrso hoszfeszs funciones nuewo perscnal.
humano. adicional para | especificas a Contratar

el segundao cada hosfess. pErsonas

trimestre del altsments

afo 2020 calificadas y

regsignar
funciones

Dar l= Hostess{
Contar con dos | bienvenida al Hostess{ ze prepara su lista
haozfess que cliente en el ocupars de de
agilicen el menar tiempo werificar los TESEeryaciones.
proceso de posible, s= datos de los Hostess2
hienvenida v agilizara la clientes que procura que
asignacion de asignacion de llegan al ninguna mesa
una Mess 8 MESas ¥ restaurante. este vacia,
cada uno de los | reducir la fila Haostess2 se dinamiza las
clientes en el para el ocupars actividades de
menaor tiempo segundo Unicamentz de | los comensales
posible. trimestre del asignar mesas. | en el

ano 2020 restaurante.




4.2 Definicion de roles y responsabilidades

4.2.1 Reestructuracion del organigrama

La figura 8, describe los puestos reestructurados en el organigrama del
restaurante Bistro Latino, tomando en cuenta la hostess extra que se precisa

contratar para mejorar el servicio al cliente personalizado del establecimiento.

Gerente de alimentos y bebidas (1).

Asistente de Gerente de | |
alimentos y bebidas (1).

chetejecutivo (1) oebidas (BISTRO LATING) (1).

——Cocineros (7). Hostess (2).

—{ Stewards (4). Meseros ().
Panadero/Pastelero Persona{;ji la barra

Figura 8. Reestructuracion del organigrama del restaurante Bistro Latino.

En la tabla 9, se pueden observar las funciones determinadas para cada uno de

los meseros y hostess del restaurante Bistro Latino.

Tabla 9. Actividades de hostess y meseros en el servicio al cliente del restaurante

Bistro Latino.

Actividades de hostess y meseros en el servicio al cliente del restaurante

Bistro Latino.

Puesto: Actividades:
¥ Verificar el numero de habitacidn o la reservacion en la lista de
reservaciones.
Hostess: ¥ Dar |a bienvenida al cliente.
¥ Asignacion de mesas a los clientes.
¥ Dinamizar las actividades de Ios clientes durante su experiencia
en el restaurante.
¥ Hostess va por las mesas a preguntar si todo esta bien.
¥ Abrir el restaurante.
¥ Realizar el montaje de los materiales en cada area del
restaurante, tales como cuberteria, servilletas, etc.
Mesero/a: ¥ Chequear constantemente que los productos del buffet estén
bien presentados.
¥ Examinar esporadicamente |a limpieza del establecimiento.
¥ Solventar eficazmente los requerimientos, dudas o quejas de los
clientes.
¥ Entregar la cuenia apenas se la solicitan.
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4.2.2 Definicion de roles y responsabilidades en torno a la calidad

La tabla 10 que se muestra a continuacion, plantea los roles y responsabilidades
de los empleados del restaurante Bistro Latino, a fin de alcanzar los objetivos y

metas propuestos dentro del presente plan de mejora de calidad.

Tabla 10. Roles y responsabilidades del personal del restaurante Bistro Latino.

CARGO ROLES Y RESPONSABILIDADES
¥ Comprometerse con alcanzar y mantenerse entre 1os mas
Gerente General altos estandares de calidad.
de alimentos y ¥" Estipular el monto optimo de cuberteria, menaje, entre
bebidas. otros que se requiere para el mejoramiento de calidad del
establecimiento.
¥" Controlar e inspeccionar que se cumplan los objetivos de
Asistente de calidad en el servicio de restaurante.
gerente general ¥" Supervision del establecimiento.
de alimentos y
bebidas.
¥ Supervisar el servicio al cliente del restaurante Bistro
Latino.
¥ Revisar constantemente los tiempos de los procesos gue
Supervisor de realizan los meseros y hostess del restaurante.
alimentos y ¥ Motivar al personal y recordarle Ias politicas de calidad de
bebidas. Bistro Latino.
¥ Proveer de suficiente cuberteria y materiales a los
MESEros.
Mantener una comunicacion abierta con su equipo de
trabajo y cocina.
¥ Proyectar siempre una imagen de calidad y seguridad a
los clientes.
Hostess. ¥ Asignar la mesa lo mas rapido posible.
¥ Brindar un servicio personalizado y de calidad a los
comensales.
¥"  Estar pendiente de que cada comensal se vaya satisfecho.
¥ Brindar un servicio personalizado de calidad.
¥ Ser empatico y audaz durante todo el servicio.
Meseros. ¥ Fortalecer y mantener presente las politicas de calidad del
establecimiento.
¥ Ser proactivo asimilando su rol con empoderamiento y
seguridad.
¥ Producir bebidas calientes y frias de calidad.
¥ Procurar que la temperatura de los equipos en donde
Persona de estan las bebidas sea la adecuada.
barra. ¥ Salvaguardar las guarniciones, y el stock de los productos,
asi como también las herramientas de la barra.

4.3 Matriz CAME

La tabla 11 representa el analisis CAME, dentro del cual, se pueden reorientar

las estrategias tomando en cuenta las oportunidades y debilidades vistas
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anteriormente en el analisis FODA del presente estudio, de tal forma que se
puedan corregir los aspectos negativos que impiden tener un resultado 6ptimo

en el servicio del restaurante Bistro Latino.

Asimismo, gracias a las fortalezas detalladas en el FODA, se pueden definir
estrategias de ataque aprovechando las oportunidades del establecimiento.

Esta herramienta nos permite también realizar una proyeccion entre el factor
interno que son las debilidades de Bistro Latino y el factor externo
correspondiente a las posibles amenazas, de tal forma que se establezca una
estrategia de supervivencia para poder afrontar dichas amenazas.

Finalmente, se plantean estrategias defensivas que ayuden a mantener las
fortalezas del establecimiento. Por este motivo, la herramienta CAME es muy
completa y facilita el mejoramiento de la calidad integral de Bistro Latino
(ISOTOOLS, 2019).



Tabla 11. Matriz CAME.

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Se encuentra ubicado en
un punio estratégico.
FPosee wifi ilimitado.
Cuenta con parqueadero.
La infraestructura =
instalaciones possen un
ambientz elegante y
mioderna.

Respaldado por la marca
JW MARRIOTT.

Se pierde muy seguido la
cuberteria.

Servicio lento, coma la
demuora para atender al
cliente v asignarle una
mesa. Falta de personal
para abastecer mejor
cada area del restaurante
y brimdar un servicio
personalizadao.

Posee un precio alto en
comparacion a ofros
astablecimientos.

FACTORES EXTERNOS

v
OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA OFEMNSIVA
(FO).

ESTRATEGIA DE
REDORIENTACION (DO}.

Tiene gran afluencia de
huéspedes exiranjeros
pertenecientes 5 grupos
de agencias turisticas que
pernocian en el hotal.
Cuito v 2l ministeric de
turisma brindan
capacitaciones grafuitas
para el personal.

Los margenes de
ganancia pueden
sumeniar si se mejora la
calidad del servicio gue se
brinda en el restaurants.
Cportunidad de innowar
nuevas tendencias y
producios.

Realizar mas publicidad
de JW Marriott en donde
Bistro Latino sea el
protagonista.

Mejorar v mantener las
alianzas estratégicas con
las agencias turisticas.
Aprovechar las
capacitaciones gratuitas
del ministeric de Turisma.
Fidelizar a los clientes
rmediants las redes
sociales, desarrollando
ruevas tendencias y
ofertas especiales.

Contratar una hoztessz
adicional, reestructurar el
organigrama y las
funciones de Bistro Latino
en funcién de cumplir &
cabalidad con las politicas
de calidad del
astablecimiento.

Realizar capacitaciones
enfocadeas en el servicio al
cliente personalizada.
Empoderar v motivar al
personal de Bistro Lating
mediante farjetas de
regalo mensuales al
mesero o hosfass quea
mejor s& destaque.

AMENAZAS

Establecimientos que
comespondan a la
competencia fienen
precios mas bajos.
Disturbios politicos que
causan paralizacion en el
desarmollo normal de las

actividades en el pais.
Wulnerabilidad de la

restauracion frentz a
cambios en la economia
del pals. Posibles cambios
en los habitos de
consumo de los clientes.

ESTRATEGIA
DEFEM SIVA (FA).

ESTRATEGIA DE
SUPERVIVENCIA [DA].

Realizar acuerdos dnicos
con proveedores locales
para gue la competencia
no pueda quitérselos.
Ampliar los productos que
=g ofrecen en Bistro
Latino enfocados en
tendencias actuales.
Elaborar publicidad
reforzando los bensficios
de los productos que se
ofrecen en el buffet.

Reestructuracion de la
organizacion.
Contactarse con clientes
anteriores, que ham
visitado el restaurants y
ofrecerles promocionss y
beneficios para gue
vuelvan a visitar el
astablecimiento.
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4.4 Definiciébn de estrategias, tacticas y acciones de comunicacién y

documentaciéon que cumplan con el requerimiento de la politica de calidad.

Para que todo el personal de Bistro Latino esté al tanto de la politica y cada uno
de los objetivos planteados para el mejoramiento de la calidad en el servicio al
cliente del restaurante se han determinado las siguientes pautas:
¢ Mantener informados a los empleados mediante reuniones con los
objetivos que se desean alcanzar cada semana.
% Motivar y empoderar al personal mediante el chat de grupo en WhatsApp

gue ya tienen los miembros de la organizacion.

X/
X4

Establecer un lugar en la cartelera de informacion del restaurante los

)

objetivos, metas y estrategias que deben recordar diariamente, asi como
también el organigrama reestructurado y el mapa de procesos optimizado

hasta que todos se familiaricen con los aspectos que se mejoraron.

>

o
25

Planificar los horarios, asistentes y aspectos relevantes para las

capacitaciones a desarrollarse hasta el segundo trimestre del afio 2020.

% Evaluar cada dia que los tiempos limite y el servicio al cliente
personalizado se esté llevando a cabo y corregir los errores de modo que
se mejoren los procesos del servicio paulatinamente.

% Mantener una medicion diaria de satisfaccion en el servicio de desayuno

de Bistro Latino, alcanzando la meta del 90% de satisfaccion.

4.5 Mapa de procesos optimizado

La figura 9 que se expone a continuacion detalla el mapa de procesos
optimizado, el mismo que ha sido desarrollado en base a los resultados
obtenidos de la aplicacion de la herramienta Blueprint (figura 7). Cabe resaltar,
que el objetivo principal del mapa de procesos optimizado es el de “reducir los
tiempos en las acciones del servicio al cliente”, contribuyendo de esta manera a

incrementar los indices de satisfaccidon de los comensales.
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Figura 9. Mapa de procesos optimizado del restaurante Bistro Latino.
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De acuerdo a las metas planteadas, es necesario utilizar mecanismos que

permitan evaluar efectivamente el desempefio y la medida en la que se estan

cumpliendo los objetivos y estrategias correspondientes.

Estos mecanismos se muestran en la tabla 12:

Tabla 12. Matriz de medicién de indicadores.

METAS

INDICADORES

FRECUENCIAS

eficazmente los
tiempos limite establecidos
dentro de los procesos
optimizados de servicio al
cliente hasta el segundo
trimestre del afio 2020.

Ejecutar

Se han establecido los tiempos
limites de servicio al cliente, y se los
ha cumplido en un 100%.
Porcentaje de satisfaccion meta:
90%

Diario.

Brindar una capacitacion
enfocada al servicio al cliente
personalizado el  primer
trimestre del afio 2020 y otra
el segundo trimestre del
mismao afio.

Asistencia a las 2 capacitaciones.
El 100% del personal ha recibido la
capacitacion en el ambito de
atencion al cliente.

Trimestral.

Contar con empleados
optimos para el servicio en el
restaurante para el segundo
trimestre del afo 2020.

El 100% de empleados altamente
calificados para el puesto.

Trimestral.

Asignacion de mesas y
reducir el tiempo de Ila
experiencia para el segundo
trimestre del afio 2020.

Tiempos limite evaluados mediante
el sistema. (60 min. De espera).

Diario.
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CAPITULO V.- PROPUESTA DE INTERVENCION

A continuacién, se establecera la propuesta de intervencion, en la cual se
incluyen cada una de las estrategias y sus respectivas acciones, ademas del
presupuesto necesario para efectuar las actividades a fin de cumplir con el
objetivo principal, que es el de mejorar la calidad integral del restaurante Bistro
Latino, adicionalmente se detalla el tiempo estimado en recuperarse la inversion

requerida.

5.1 Programacion de laintervencion

5.1.1 Propuesta de inversidn para propuesta de mejoramiento

La tabla 13 explica la propuesta de intervencion necesaria, para esto se ha

tomado en cuenta el tiempo maximo de 3 afios.

Para la contratacién de la nueva hostess, en el afio 2020, se estima contratarla
dentro del segundo trimestre (primera semana) y se proyectan los costos dentro

de los 12 meses siguientes a la contratacion.

Adicionalmente, se muestran las 2 capacitaciones destinadas al 100% de los
empleados de Bistro Latino para el mejoramiento de la atencion al cliente que se
brinda. Se recomienda realizar 2 capacitaciones anuales en los proximos 3 afios,

lo que equivale a 6 capacitaciones hasta el afio 2022.

Tabla 13. Propuesta de inversion.

COSsTO COSTO COSTO COSTO
PROPUESTA EMPRESA NUMERO | UNITARIO| TOTAL TOTAL TOTAL
2020 2021 2022
Contratacion | JW MARRIOTT $800,00
de la hostess. 1 (mensual) | $9.600,00 | $9.600,00 | $9.600,00
Adquisicion JIMENEZ
de menaje y MENAJE 2 $624,00 | $1.248,00 | $1.248,00 | $1.248,00
cuberteria PROFESIONAL
HOTELERO
Capacitacion Consulting
en Servicio al Group 20 $45,00 + | $900,00 + | $900,00 + | $900,00 +
cliente. Internacional | (personas) IVA IVA IVA IVA
Capacitacion
en Gerencia 20 $140,00
del servicio y | CEC-EPN (personas) (por $2.800,00 | $2.800,00 | $2.800,00
atencion  al persona)
cliente.
TOTAL: - $1.764,00 | $14.656,00 | $14 656,00 | $14 656,00
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La tabla 14 representa el cronograma de intervencion, dentro del cual se detallan

cada una de las actividades a realizarse para la mejora de calidad con el

responsable correspondiente

Tabla 14. Cronograma de actividades de la intervencion en el afio 2020.

ACTIVIDADES ANO 2020

SEGUNDO
TRIMESTRE

TERCER
TRIMESTRE

CUARTO
TRIMESTRE

Crear un formato con los tiempos limite
que debe tener cada proceso.

Proveer un formato para cada mesero.

Evaluar que se cumplan a cabalidad los
tiempos establecidos en el formato.

Recordarles a los meseros los objetivos
en la reunién de 15 minutos diaria.

Comprar las tarjetas de bonos Supermaxi.

Realizar entrevistas para contratacion de
nueva hostess.

Contratar la persona altamente calificada.

Reasignar funciones.

La tabla 15 representa el cronograma de actividades a realizarse en el afio

2021.

Tabla 15. Cronograma de actividades de la intervencién en el afio 2021.

TRIMESTRES

ACTIVIDADES ANO 2021

1ERO

2DO | 3ERO

4T0

Crear un formato con mejoras de los tiempos

limite que debe tener cada proceso.

Proveer un formato para cada mesero.

Evaluar que se cumplan a cabalidad los

tiempos establecidos en el formato.

Recordarles a los meseros los objetivos en la

reunion de 15 minutos diaria.

Comprar las tarjetas de bonos Supermaxi.

Reasignar funciones con mejoras.

actividades a realizarse en el 2022.

La tabla 16 que se expone a continuacién, muestra el cronograma de
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Tabla 16. Cronograma de actividades de la intervencion en el afio 2022.

TRIMESTRES

ACTIVIDADES ANO 2022 1ERO | 2DO | 3ERO | 4TO
1 | Crear un formato con mejoras de los tiempos
limite que debe tener cada proceso.
2 | Proveer un formato para cada mesero.
3 | Evaluar que se cumplan a cabalidad los
tiempos establecidos en el formato.
4 | Recordarles a los meseros los objetivos en la
reunién de 15 minutos diaria.
5 | Comprar las tarjetas de bonos Supermaxi.
6 | Reasignar funciones con mejoras.

5.1.3 Estimacioén paralarecuperacién de la intervencién.

La figura 10 que se muestra a continuacion, especifica con detalles la

estimacion para la recuperacion de la intervencion del presente proyecto de

titulacion.
Consumo 20 Consumo Ventas
promedio por Mes Clientes Promedio mensuales
persona
Promedio mensual 400 1 400 20 8.000,00
de consumidores 2 4011 25 10.027 50
Aumento % de 5% 3 4021 30 12.063,00
clientes mensual 4 403 1 35 14.108 50
Aumento mensual 5 ' '
de ventas 5 404 1 40 16.164 .00
6 405,1 45 18.229,50
7 4061 50 20.305,00
Inversion 2020 | $14 656,00 8 4071 95 22.390,50
9 4081 60 24.486,00
Ventas enero
2000 % 8.000.00 10 409 1 65 26.591,50
11 4101 70 28.707,00
Ventas febrero 12 4111 75 30.832,50
2020 $10.02750| 30
dias
Saldo para P
OELIATAr 6,656 19.01 Tiempo de recupl.f.-racmn
inversion 1 mes, y 20 dias

Figura 10. Recuperacion de la inversion para el plan de mejora del restaurante
Bistro Latino.

Como se puede observar en la figura 10, dentro de lo estimado para la

recuperacion de la inversion, se han tomado en cuenta el consumo promedio de
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$20,00 por cliente del restaurante Bistro Latino; a partir de alli, se establecio el
5% de aumento porcentual de clientes, basado en el indice promedio

determinado de inflacion. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2019).

Adicionalmente, el plan de mejora se enfoca en subir el nivel de porcentaje en
satisfaccion que posee Bistro Latino actualmente, del 83,3% al 90%, lo que

equivale a incrementar la satisfacciéon en un 6,7%.

Finalmente, dentro de la propuesta de mejoramiento, se establece mejorar los
ingresos que se generan a partir del 2020, recuperando la inversion dentro del
primer mes y 20 dias de cada afo. Se obtuvo como resultado un total de
$30.832,50 en lo que termina el afio 2020. Por tal motivo, el restaurante Bistro
Latino, va a recuperar su inversion y se dinamizara la economia en el

establecimiento.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

El presente proyecto permitié identificar los puntos cruciales de diagnéstico en
los que el restaurante Bistro Latino debe realizar mejoras a nivel del servicio al
cliente en el desayuno que ofrece este establecimiento.

Para el correcto analisis de cada aspecto importante a tomar en cuenta sobre la
calidad en el servicio, se utilizaron herramientas de medicion de calidad tales
como el Customer Journey Map, el mapa de procesos actual y optimizado
Blueprint, la herramienta de Benchmarking, entre otros. Adicionalmente se utilizd

la norma actualizada de auditoria interna, Distintivo “Q”.

Gracias al previo analisis se determin6 que el elemento diferenciador de Bistro
Latino frente a sus establecimientos competidores, es el de las promociones que
oferta a personas locales en Quito, punto a favor para Bistro Latino ya que le
permite tener equilibrio en cuanto a las ventas que realiza durante horarios de

menos afluencia de comensales.

Dentro de las falencias encontradas en el restaurante Bistro Latino se identifico
un servicio lento, el mismo que es ocasionado por la falta de tazas y cucharillas
gue permitan abastecer correctamente las estaciones de cada mesero, por lo
gue éste debe desaparecer constantemente y esperar a que el material sea
lavado para volver a utilizarlo. En consecuencia, los comensales tienen quejas
continuas e insatisfaccion por no haber recibido el servicio de desayuno que

esperaban.

Como plan de mejoramiento y solucién a la problematica encontrada, se
establecié incrementar el porcentaje de satisfaccién al cliente obtenido en
octubre del 2019 del 83,3% a un 90%, mejorando las funciones, tiempos y
actividades que realizan los empleados cada dia durante su jornada en el

servicio de desayuno de Bistro Latino.

Entre las medidas mas relevantes, se determiné como estrategia en primer lugar,
la contratacibn de una hostess adicional, ya que gracias a esto se lograra
dinamizar de mejor manera el servicio al cliente que perciben los comensales,

mientras la hostess existente se encarga de las reservaciones de los clientes, la
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hostess adicional, proporcionard una experiencia mas dinamica a los
comensales de modo que no se sientan abandonados durante el desayuno y sus

requerimientos sean abastecidos con rapidez, calidez y eficacia.

En segundo lugar, se procedio con la planificacion de dos capacitaciones para el
personal, con el fin de que mejoren sus habilidades tanto de servicio al cliente
asi como también, el modo en que se desempefian desde que el cliente se sienta
en la mesa hasta que realiza su pago y adquiere su factura. Estas capacitaciones

se realizaran durante 3 anos.

En tercer lugar, se ha establecido la urgencia de la adquisicion de vajilla y
cuberteria (tazas y cucharillas), que permita abastecer al 100% cada estacion o

area de servicio de cada uno de los meseros.

Cabe resaltar, que como estrategia defensiva en el andlisis CAME realizado a
través del presente trabajo de titulacion, se determiné la necesidad de ampliar la
gama de productos que se ofrecen en el buffet enfocandose en las tendencias
actuales, elaborando publicidad y resaltando los beneficios que tienen estos
productos, como estrategia de supervivencia, se propuso la reestructuracion de
la organizacion contando con la nueva hostess a contratarse en el primer
trimestre del afio 2020 y se establecid el contactarse con consumidores
anteriores y convencerlos de que vuelvan a visitar el restaurante, ofrecerles
promociones con el fin de fidelizarlos de mejor manera, ya que es mejor

mantener un cliente que encontrar uno nuevo.

Finalmente, se determin6 un porcentaje de incremento de comensales del 5%
para obtener el panorama de recuperacion de la inversion ya que el presupuesto
total a invertirse en el afio 2020 es de $14,656.00, y se obtuvo como resultado la

recuperacion de la inversion dentro del primer mes y 20 dias del afio 2020.

6.2 Recomendaciones

Con el objetivo de aportar al sistema de mejora continua del restaurante Bistro
Latino se recomienda:

% Establecer un compromiso continuo por parte de todos los integrantes de
la familia que trabaja en Bistro Latino, especialmente de las autoridades

tales como: Gerente General de alimentos y bebidas, chequeando
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paulatinamente que los tiempos establecidos en el plan de mejora sean
cumplidos a cabalidad. Generar, por parte de la Asistente de Gerencia
General de alimentos y bebidas un protocolo para entablar
conversaciones esporadicas con los comensales, con la finalidad que
éstos se sientan escuchados y atendidos, tomando en cuenta sus quejas
y sugerencias para asi mejorar dichos aspectos dia a dia. Dar seguimiento
y fortalecer, por parte de la Supervisora, el proceso de motivacion diaria
dirigido al personal del restaurante Bistro Latino, especialmente a
meseros y hostess, ya que son ellos con quien tiene mayor contacto el
comensal, y requieren un empoderamiento diario para realizar sus
funciones con una actitud adecuada, de tal forma que se logre alcanzar el
porcentaje meta de satisfaccion al cliente del 90% en el afio 2020
determinado en el presente proyecto de titulacion.

Aplicar la medicion de calidad diariamente, para analizar los resultados
gue se estan obteniendo gracias a las medidas y estrategias expuestas
en el plan de mejora, de manera que de existir fallos, estos sean

corregidos inmediatamente.

Realizar otros estudios de andlisis de los demas servicios ofertados
dentro del restaurante Bistro Latino, tales como: el brunch y almuerzo, ya

gue no sabemos si tienen la misma problematica que el desayuno.

Finalmente, se recomienda analizar los demas establecimientos que
ofrecen el servicio de alimentos y bebidas en el JW Marriott Hotel Quito,
tales como: Exchange Bar y La Hacienda Restaurante, con el fin de

mejorar la calidad integral de los mismos.
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ANEXO 1. Personal en Bistro Latino.

ANEXO 2. Adquisicion de Normas Actualizadas de DISTINTIVO Q.

Distintivo Q NORMAS TECNICAS - DISTINTIVO Q
DQ - i

distintivoq@gmai.com Distintivo Q <distintivog@gmail.com>
Enviar correo electronico Ver ... DQ Lun 11 Nov 2019 10:01

(Estudiante) Evelyn Victoria Davila Aguirre; pvelasquez@quito-turismo.gob.ec 3

O Estimada
Seforita
Todos los resultados Evelyn Davila

Distintivo Q
NORMAS TECNICAS - DISTI... 11 Nov 2019
Estimada Seforita Evelyn... | Bandeja de ent...

Reciba un cordial saludo, de acuerdo a lo solicitado adjunto encontrara los siguientes enlances para
descargar la normativa vigente del Distintivo Q.

Reglamento
htt

Alimentos y Bebidas

Alojamiento

ANEXO 3. Check List de auditoria interna: DISTINTIVO Q., Alimentos y
Bebidas.



EMPRESA PUBLICA METROPOLITAMA DE GESTION DE DESTING

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALIMENTOS & BEBIDAS
AMBITO A: Gestién administrativa

Administrativo

1.-Cuenta con un manual organizacional en &l que conste: misidn, visidn, objetivos y politicas gque
san de conacimiento del personal.

2.-Dentro de sus politicas organizacionales se establece: la no promocidn de la prostitucidn y la no
venta de Estupefaciemes.

3.-El establecimiento respeta |a identidad religiosa, cultural, politica y de génem de sus
oolaboradares,

4 -Dentro de sus paliticas organizacionales se prioriza la contratacidn de proveedores locales.

5.-Cuenta con un reglamento de higiene y seguridad, con la finalidad de prevenir y disminuir los
riesgos del trabajo y mejorar &l ambiente laboral.

6.-El establecimiento cuenta con un plan de evacuacidn, aprabado por la autoridad competente.
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Personal

7.-Cuenta con un documento en el que se detalla el perfil y funcienes del personal administrativa y
operativo de la empresa, lo que permitird a la empresa registrar y transmitir en forma ordenada y
sistemdtica sobre las funciones, procedimientos, que se consideran necesarios para la ejecucidn de
las actividades y tareas.
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B.-El establecimiento cuenta con reglamento interma para el personal, con la finalidad gue el
empleadar detalle las abligaciones y derechas del talento humano gue labore en el establecimients.

9.-El establecimiento emplea trabajadores sin impedimento para trabajar en el pais, respaldada con
documentas legales de la informacidn de cada trabajador.

10.-El personal cuenta can carmet de salud actualizado.
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Capatitacidn

11.-5e ha desarrallada un programa de capacitacidn dirigido al personal para fortalecer sus
competencias laborales.

12 -Cuenta con certificados o registro de participacidn en capacitaciones del 30% del total del
persanal.

13.-El personal que labora en el drea de alimentos y bebidas ha recibido capacitaciones en las dreas
de recepcidn, almacenaje, manipulacidn, preparacidn, cocddn, distribucidn y canservacian de
alimentos.

14 -Cuenta con persanal capacitado en temas de salud y seguridad ocupacional de por ke menas el
50% de sus empleados.
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EMPRESA PUBLICA METROPOLITAMNA DE GESTION DE DESTING T

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALIMENTOS & BEBIDAS
AMBITO B: Responsabilidad social empresarial

Social

15.-Cuenta con un sisterna de indicadores para conocer el impacto del establecimiento en el
dasarrallo de la comuinidad.
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16.-Cuenta con registros de aportes que el establecimianta realiza a la poblaci dn local.

17.-En caso que el establecimiento esté inventariado como patrimonio histdrico y cultural, se
informa a las clientes sobre el valor patrimonial arquitectdnico de la edificacion o del sector.
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Biodiversidad

18.-El establecimients no mantiene espedies animales y vegetales en peligro y/o amenazadas, y/o la
exhibicidn de piezas arqueoldgicas o patrimonio histdrico sin las permisos correspondientes de la
autoridad competante.

19.-La jardinenia o espacios verdes del establecimiento tambign cuanta con esperies vegetales
nativas '(.url:l endémicas de la zana.

20.-Cuenta con informacidn sobre la flora y fauna nativas de la 20na, asi cormo las disposiciones
legales vigentes sobre el trafica de la flora y fauna.

21 -El establecimiento evita comercializar, consumir especies o productas derivados de flora y fauna
prohibidas por la ley.
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Proteccidn y conservacidn ambiental

22 -Cuenta con productos biodegradables para la limpieza del establecimienta.

23 -Minimiza la compra de insumos altamente contaminantes tales como: aerasoles, plasticas,
quimicos, pesticidas, desechables, entre otros.

24 -nforma a los dlientes de aquellas medidas de sastenibilidad adoptadas por &l establecimiento
que puedan repercutir en los servicios del mismao.

25.-Los aceites usados son entregados a los gestores ambientales autorizados por la auteridad
ambiental local.

26.-5& cuenta con un documents donde se detalle |as acciones necesarias para el uso y aharno de
agua, y es difundido a todo el personal de la empresa.

27.-5e cuenta con un documents donde se detalle |as acciones necesarias para el uso y aharmo de
energia, y es difundido a todo &l personal de la empresa.

28.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativas de energia como: solar, edlica,
gentérmica o biomasica, deberd contar con registros de su uso y mantenimiento.
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29.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativas de agua debera contar con registros
de usa y mantenimiento.
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C NC M
30.- Los residuos son entregados a la red de recoleccitn pﬁhlica, gestores ambientales autorizados o - I:l l:l

san depasitados en los puntas de recaleccidn existentes en |a ciudad.

AMBITO C: Infraestructura y equipamiento
INFRAESTRUCTURA.

Infraestructura general

31.-Cuenta can un drea especial para el almacenamienta de sustancias tdadcas.

32.-las dreas del establecimienta, principalmente cocina, bahos y comeador astdn construidas con
materiales y revestimiento de fdil limpieza y na muestran signas de deteriore ni de humedad.

33.-Cuenta can accesibilidad para personas con capacidades diferentes: fisica, visual, auditiva e
intedectual. Por ejemplo: rampas, sillas de transferencia, apoyo de sefialética braile {ascensores,
sitios de interés, manuales de orientadion, carta del mend, elementas sonaros, parlantes),
dispositivas de iluminacidn, personal capacitado para brindar las facilidades para una estadia
ofmada.
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Infragstructura del drea de cocina

34 -El area de almacenamiento de insumos sacas se entwenira ubicada en I'E'pi‘!ii. evitando el
contacto de los alimentos can el Piiﬂ ] parede-s de la txxlega. Esta drea debe estar S8CE, hien
wentilada y limpia.

35.- El drea de almacenamienta de insumas frescos estd carrectamente dividida por tipo; las
efvases y productos no deberdn estar rates, mohosas o hmedos. Aplica |a norma intemadional
PEPS (primero en entrar, primero en salir).

36.-El drea de lavado es de acero inoxidable; este tipo de material es higiénico, durable, resistente a
la corrasion y facil de limpiar, evitando |2 acumulacidn de grasa, olores y contaminacion.

37.- Lo pisos del drea de cocina son antideslizantes y cuentan con un sumiders al cual se dirgen los
liguidos products del mantenimisnto y limpieza.
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Infraestructura para la seguridad

38.-Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y fijas. El cableado que atraviesa
mangueras, tuberias y ductos no debe tener empalmes internos, asi mismo no debe existic cajetines
abiertas a cables expuestos.
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Infraestructura para servicios higidnicos o baterias sanitarias

39.-El servicio higidnico o bateria sanitaria se encuentra independiente del drea de preparadidn de
alimentos y bebidas.
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40 -Posee servicios higiénioos exclusivos para uso del persanal.

41.-Les servicias higignicos o baterias sanitarias de las dreas de uso pdblico utilizan sistema
ahorradaor o e ha implementado medidas para el ahorro del agua.
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Sefalizacidn

42 -Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente del agua del establecimiento, tanto en
areas del personal coma en dreas de atencitn al cliente.

43 -Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente de la energia del establecimiento, tanto en
areas del persanal como en dreas de atencidn al cliente.

A4 -Cuentan con sefialética en: dreas restringidas y de usao exclusive del personal; dreas peligrosas o
com material inflamatsde.

45.-Los tachos de residuns se encwentran sefializados de acuerdo a su clasificaci Gn.

46.-El area de servicios higidnicos se encuentran identificados, de manera que facilite su ubicacidn
al cliente.

47.-En caso que el establecimianta cuente en su interior con dreas abiertas, para que estas sean
sefializadas como dreas de fumadores, deberdn estar lejos de ventanas y puertas, de manera que se
eyite el ingresa de huma.

EQUIPAMIENTO

Equipamiento general

48.-El establecimiento cuenta con equipamienta adecuadao para el uso y aharro de ene rgfa.

49 -La ambientacidn (decoracidn, mobiliario e iluminacidn ) se encuentra en armaonia con &l
concepto del establecimiento.

50.-E] establecimiento que posee sistemas de ambientacidn musical y artistas en vivo, cuenta can
aislamiento acdstion, con el fin de que los niveles de ruido del interiar no rebasen |os limites
permitidos en el exterior.

Equipamiento para servicios higidnicos o baterias sanitarias
51.-Toda senvicio higidnico tanto de servicio al cliente coma del persanal debe contar con: basurero
con tapa, dispensador de jabin, sistema de secado de manos [secador automidtico o dispensadaor de
teallas de mana), dispensador de paped higignico.
52.-El establecimiento cuenta con al menas un servicio higiénica asignada a personas con

capacidades diferentes. Este servicio higiénico cumpde las ESpKifiEliDnE’S de la autaridad
DEMpelente.

Equipamiento del drea de comedor

53.-Para el drea de comedor, el establecimiento cuenta con el menaje necesarios para atender al
100% de su aforo.

54.-El drea de comedor cuenta con sistemas de ventilacidn natural, ductos de ventilacidn yfo
extractones evitando la acurnulacion de olares y malestar a los clientes y maradores del sector.

Equipamiento del drea de cocina
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55.-El drea de cocina cuenta con sistemas de ventilacion natural, ductos de ventilacidn -Ir..fo
campanas de extraccidn evitanda la acumadacidn de olores.

56.- El drea de cocina cuenta con sistemas de refrigeracion y congelacidn y/'o cuartos frios mistos o
por separada.

57.-El drea de almacenamiento de productos congelados estd correctamente dividida.

58.-Cuenta can litas (toallas de tela) en buen estado para secar utensilios de cocina.

58.-Las tablas para picar son plasticas y se diferencian para cada clase de alimentos.

60.-El area de cocina cuenta con utensilios de cocina como pinzas, tenadillas, cucharas y tenedores
para la manipulacidn de alimentos.
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Eqguipamiento drea de personal

61.-El establecimients cuenta con un drea destinada para el personal, para el resguardo de sus
pertenencias.
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AMBITO D: Calidad de servicio y atencidn al cliente
Presentacidn y servicios

AcDESD3

62.-Las dreas designadas al ingreso de provesdores se encuentran libres de obstaculos.

63.-Las dreas de ingreso de dientes se encuentran: libres de obstédculos y limpias (sin olares, sin
pobva y ordenados).
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Persanal

64.-El persanal se encuentra uniformado de acuerda al concepto del establecimiento y cuenta can
su placa o credencial identificativa.
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65.-E| persanal de preparacidn de alimentos debe cantar con: chagueta de cocing, pantaldn de
cocing, zapatos antideslizantes, cabello recogido y prateccidn respectiva: malla, champifidn o cofia,
wilas cortas y proteccidn de manos.

66.-El personal de preparacidn de alimentos no utiliza pulseras, relojes, anillos, aretes y otras
accesorios que puedan entrar en contacto con los alimentos.

67.-El persanal de preparacitn de alimento no utiliza perfumes ni magquillaje excesivo.
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Satisfaccidn al chente

68.-5e aplica encuestas de satisfaccidn a los clientes del establecimiento ¥ 58 generan reportes
estadisticos.

I
[]#
I



B9.-5e cuenta Con registros o actas de reuniones periddicas del personal operativo y administrativa,
para conacer novedades If.l'l:l sugerencias de la operacidn del establecimienta .

T0.-Cwenta con wn procedimiento para receptar los reclamas y sugerencias de los clientes,
brindando el tratamiento correspondiente.

Servicios

T1.- Cuenta con un directodio de cornpafias de transpores legalizados por |3 autoridad
oompetente.

F2.-Cuenta can informacién turistica de |a ciwdad ¥ &l pais, y Su personal 52 encuentra capacitado
para brindar la infarrmacidn correspondiente a sus clientes.

73.-Fadlita a sus dientes lamadas telefinicas en caso de emergendia.

Material promocional

74.-Provee informacitn clara y fidedigna sobre sus servicias en su material promocional, evitanda la
publicidad engafiosa.

75.-Los precios ofertados incluyen impuestos y el servicio (segln categoria), con excepcidn de los
establecimientos gue son parte del Sistema Tributario gue permite la no inclusidn del Iva.

Registro y seguimiento

Cocina

T6.-Los productas cangeladas no son descongelados a temperatura ambiente.

77.-Los alimentos se almacenan en recipientes limpios, herméticos etiquetados con fechas de
recepcidn y caducidad.

78.-Los productas cArnicos son almacenados en porciones de acuerda a su tipo, es dedir en
porciones ubicando las carnes y pescados crudaos en |a parte inferior, evitando que [a sangre y las
residuos de la descongelacidn goteen sobre el resto de alimentas evitanda la contaminacitn.

79.-No existen alimentos o recipientes can alimentos calocados sobre el piso.

80.-Cuenta con dispensador de jabdn liguido, desinfectante y toallas de papel para el aseo de las
manas del personal

Seguridad

B1.-El establecimiento cuenta con un botiguin de primeros ausdlios con: wendas, gasas, crema para
quemaduras, alcohol, agua oxigenada; los productos no estin caducadas.

B2.-Se realizan simulaCcros de primeras auxilios y desastres naturales, por lo menos una vez al afia.
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B3.-E| establecimiento cuenta Con al Menos una persona capacitada en primenss auxilios en cada
trno (necesario en 2onas rurales) y dispane de una guia visible can teléfanas de emergencia y
hospitales cercanos |2onas urbanas).
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B4 -Cuwenta con vestimenta, equipos de seguridad y prateccidn para el personal de acuerdo a sus
actividades,

I
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Mantenimianto

B5.-Toda drea aperativa del establecimiento (bafios, cocing, bodegas, dreas de personal, entre
olros) cuenta con un registro de limpieza diaria.

BE -Cuenta caon un registro histdrico de mantenirmiento periddios de la maguinaria y equipos del
establecimisnto , de acuerdo a Su usoy E;pecificacinnes téonicas, en el gue se detalle por lo menas:
facha, nambre del encargada, hora, observacidn, firrma dal encargada, praxima mantenimisnio.
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87 -Cuenta con registros de manitores de consuma de agua, luz, teléfono e internet; con la
finalidad de determinar acciones para reducir SU CONSUMD.

BE.-Cuenta con registros del mantenimiento de las instalaciones elotricas, con |2 finalidad de evitar
posibles cantos cirouitos, en el gue se detalle por la menos: fecha, nambre del encargada, hora,
observacidn, firma del encargado, praximo mantenimiento.

89.-Cuenta con registros del mantenimiento de todos los equipos y redes de agua, con la finalidad
de evitar fugas de agua y desperdicia del recurse, en el que se detalle por lo menos: fecha, nambre
del encargada, hora, abservacidn, firma del encargado, prisimo mantenimiento.
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90.-Cuenta con registros de control de plagas.

91.-El establecimiento cuenta con imventarios de materia prima, productos, equips y mobiliarios.

92 -Cuenta con registros de mantenimiento general de cada drea del establecimiento.
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ANEXO 4. Cotizacion de capacitacion en Gerencia del Servicio y Atencion al
cliente:

Gerencia del Servicio Atencion al Cliente

Si partimos de que la satisfaccion y la fidelizacion del cliente son las ventajas competitivas mas
efectivas y trascendentes, y la razon de ser y de existir de muchas organizaciones, este curso
se ha disenado para que los participantes adquieran los conocimientos de la “Gerencia del servicio”.

“El servicio, va mas alla de cordialidad y cortesia.."

Los pagos se recibiran del 2 al 10 de enero 23:00

INICIO: 14 ENERO, 2020
FINALIZA: 10 FEBRERO, 2020
= MATRICULAS: 28 NOVIEMBRE, 201g - g ENERO, 2020
MODALIDAD: VIRTUAL
DURACION: 48 HORAS

INSTRUCTOR: i’ [*# ALFONSO CASTRO



Requisitos:

Dirigido a:

Descuentos:

Certificacion:

Contacto:

Nota:

Habilidades para el manejo de Internet.

Conocimientos de ofimatica basica.

Mangjo de correo electronico.

Conocimientos de funciones basicas del sistema operativo (descarga y
recuperacion de archivos, creacion de carpetas, otros).

Manejo basico de compresion y descompresion de archivos (zip, rar, pdf, otros)

Esta dirigido a todas las personas que deseen disenar un modelo de

gerenciamiento del servicio al cliente para mantener altos estandares de gestion

sobre los componentes fundamentales de la empresa: personas, procesos y
tecnologia.

10% de descuento por pronto pago.

20% de descuento a grupos de dos o mas perscenas naturales.

20% de descuento a empresas que inscriban grupos de tres a mas personas.
50% de descuento para personas de la tercera edad.

Las personas con el carnet del CONADIS poseen descuento, segun el grado de
discapacidad.

Se entregara solamente cuando se haya aprobado el curso.

E-mail: ventas@cec-epn.eduec
Teléfono: 593-02 2906755 - 2229161 - 2906584 ext. 120/127

Los pagos se recibiran del 2 al 10 de enero 23.00
El curso se abrira cuando se cumpla con un numere minimo de participantes.

ANEXO 5. CETEC, Centro Tecnologico de Entrenamiento y Capacitacion.

Curso de Atencion y Servicio al Cliente

*

Objetivo

El curso permite desarrollar el manejo de

a calidad del servicio.

Descripcién

1

capacitacion es dictado en nuestras oficinas en Quito en

iA quién estd destinado?
El curso esta destinado a cualquier persona, que desee mejorar su actitud y aptitud en brindar excelencia en el servicio.

Un excelente productc o servicio hace que un cliente solicite informacién con
expectativa, pero si el servicio que se le da es deficiente, no adquiere e
producto o servicio y ademas se va con cierto nivel de resentimiento, he ahi la
impoartancia de contar con un Excelente servicio al cliente Este curso de

nuestras

modalidades regular o abierta, y corporativo en cualquier parte del Pais.

as habilidades y herramientas necesarias para mejorar la atencion al cliente y



Contacto

Direccidn: Av. América N34 -274 y Abelardo Moncayo, Primer Piso
Teléfonos:(02)2433-940 / 3319459
Celular: 0958868007

-mail:info@cetececuador.com

ANEXO 6. Cotizacion de Consulting Group, para capacitacion completa en
Servicio al Cliente.

—_—

e —
CONSULTIN

Oficio. CGE-SC-KP-ACL-003-001
Quito, 17 de diciembre 2019

Srta.

VICTORIA DAVILA

Cotizacion para Restaurante Bistro Latino
Hotel JW Marriott

Ciudad. -

Reciba un cordial salude de guienes hacemos Consulting Group Ecuador. Por medio de la
presente llegamos a su autoridad con el objetivo dar a conocer nuestra oferta y nuestra empresa.

En conocimiento de la necesidad de su empresa por fortalecer el Servicio al Cliente, hacemos
llegar muy respetucsamente nuestra propuesta de capacitacion para esta estrateqgia area.

El taller maneja temas basicos, estandanizados v dinamicos, con enfoque al fortalecimiento v
manejo de las diferentes circunstancias a la hora de tratar y manejar situaciones con los clientes
en establecimientos de servicio de alimentos de alto nivel.



Los temas sugeridos a tratar en esta capacitacion son:

¢En qué consiste la atencion al cliente?
o La calidad de la atencidn al cliente.
¢ Cuando tenemos problemas en la calidad de atencion?
o Descubriendo las expectativas del cliente.
¢ En qué se caracteriza la calidad de un buen servicio de atencion al
cliente?
¢ Que es lo que esperan y lo que no esperan nuestros clientes de
nosotros?
¢ Cuales son los problemas habituales de sus clientes?
Frases tipicas y topicas de la mala A.C.
El deseo de superar las expectativas del cliente.
El cliente enojado. Los detonantes.
Caracteristicas de un sistema de A.C. eficaz.
El valor economico del cliente.
Cuide su comunicacién no verbal
Lo que buscan los clientes (la excelencia).

Dir. Av. Mariscal Sucre y Rumihurcu esquina (Sector El Condado)
/ 0961140623 / 0999915969

La capacitacion es manejada en doble via, es decir con la participacion permanente de los asistentes,
reflexiones y trabajos lidicos para la aplicacion de los temas de manera mas pragmatica.

Lugar y necesidades:

El lugar para la capacitacion seria en las instalaciones de su empresa.
Prayector

Fizarra de tiza liquida

Sistema de amplificacion si el lugar es amplio caso contrario no haria falta

Matenales:

Se enfregara matenal de referencia
Material para las dindmicas
Certificados Avalados por la SETEC

Valor de la inversion:

45 dblares por participante mas VA
Minimo de participantes: 20
Total: $900 méas VA



Estamos atentos a cualquier sugerencia, con gusto para las coordinaciones del caso. Agradezco de
antemano la atencién al presente,

Cordialmente

TEM. JOSE ALEERTO CASTILLO B.
CEO. CONSULTING GROUP ECUADOR
SEDE "EL CONDADC"

ANEXO 7. Cotizacién para menaje y cuberteria.

Menaje De Vajilla Para
Restaurante O Bar

U$S 624

Pago a acordar con el vendedor

Més informacion

)o

9  Entrega a acordar con el vendedor

Ver costos de envio

Descripcion

48 platos tendido cuadrados $6 c/u
9 platos sopero cuadrados $2,50 c/u
13 platos bandeja rectangular $11 c/u
13 platos obalados. $9 c/u

15 platos para postre. $2,50 c/u

4 tazas café mas plato. $2 c/u

5 tazas para tinto. $1,50 c/u

8 saleros de vidrio. $1,50 c/u






