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RESUMEN 

El presente trabajo de titulación 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 capítulo, se abordan los conceptos básicos de calidad en general; 

así como también, su evolución, sistemas y herramientas principales para su 

adecuada gestión en el ámbito de la industria de la restauración, en el sector 

servicios. 

El segundo capítulo, se enfoca la caracterización del restaurante Bistro Latino y 

en su estructura organizacional; desarrollando puntos de análisis entre el 

producto, servicio y precio ofertado del establecimiento y sus competidores. 

Además, se detallan las expectativas que tiene el cliente frente al restaurante, a 

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

Dentro del tercer capítulo, se presentan herramientas de medición de calidad, 

tales como: análisis FODA y el modelo de auditoría interna actualizado Distintivo 

Q.; los cuales, permiten observar y medir la calidad en el servicio de desayuno 

del restaurante Bistro Latino. 

En el cuarto capítulo, 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 

reestructuración del organigrama del establecimiento y se definen tanto roles, 

como responsabilidades del personal. 

En el quinto y último capítulo, se determina el formato de presupuesto destinado 

a la inversión que se requiere para el plan de mejora de calidad. Asimismo, se 

presenta el cronograma de actividades a realizarse en los próximos 3 años y 

finalmente, se ejecuta la estimación para la recuperación de la inversión. 

 

 



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 

quality 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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Introducción 

 

Un elemento clave en la consecución de éxito de una empresa o negocio es el 

servicio al cliente y es mucho más importante en un restaurante (ElTelégrafo, 

2017). La satisfacción del cliente de restaurantes depende inevitablemente del 

comportamiento de los empleados; sin embargo, no existen muchos estudios 

que sobresalten los aspectos importantes, tanto funcionales como personales 

que debe tener el personal para influir de manera correcta en el cliente y en su 

satisfacción (ELSEVIER, 2017). La industria de la restauración, llamada 

también food service, abarca un conglomerado de empresas dedicadas a la 

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

 

El término restaurante, proviene del galicismo restaurant, establecido en los 

años sesenta para referirse a los establecimientos que ofrecían servicios de 

alimentos y bebidas. La restauración se deriva de la hostelería, 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 dinámica denominada “multitasking”, 

la cual se refiere a realizar diferentes actividades en el día simultáneamente; ya 

que, con el estilo de vida que llevan hoy en día las familias, existe cada vez 

menos tiempo para realizar las comidas en casa, especialmente por las mañanas 

(ELCOMERCIO, 2014).  

El INEC; a su vez, en una encuesta realizada en el 2011, expone que el tiempo 

que destinan los ecuatorianos entre 20 y 45 años para preparar sus alimentos 

era de 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 

más rápidas tales como cereales, barras energéticas y desayunos nutricionales 

(ELCOMERCIO, 2014).  

Según Sebastián Mantilla (2019), gerente de Nestlé, los productos de desayuno 

y las opciones que se ofertan actualmente, son en función de mejorar la salud 

de las personas (ELCOMERCIO, 2014).  

Adicionalmente, el Ministerio de Salud Pública asegura que el desayuno debe 

tener entre el 20% y el 30% del total de calorías que necesita ingerir una persona 

al día (MINSALUD, 2019).  
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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 titulación. Se destacan la fruta, batidos, proteína 

y pan recién horneado; por otro lado, específicamente 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 mañana se formen largas filas de espera de turno para 

ingresar y ser atendidos (López Andrés, 2019);  

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

buen servicio de desayuno al cliente; 

 Falta de una acertada definición de funciones del personal, donde se 

desvela que solamente a un mesero se le asigna llegar unos minutos 

antes para organizar la cubertería que van a utilizar. Adicionalmente, cabe 

resaltar que durante el servicio el resto de los meseros tienden a salir del 

área 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 área 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 titulación en “la mejora de calidad del servicio de desayuno” que se 

ofrece en el restaurante Bistro Latino de JW Marriott. 

En cuanto, específicamente al servicio de desayuno del restaurante Bistro 

Latino, la supervisión del mismo está 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: 

 Atención a mesas (4 meseros): Para cubrir la atención a mesas, la 

administración a dividido el sector en cuatro áreas, con capacidad de 23 
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comensales cada una de ellas (Andrade Mayra, 2019), donde cada área 

ha sido asignada a 01 mesero. 

 Servicio de barra: Área asignada a la preparación de jugos, batidos, cafés 

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

 Servicio de reservaciones y bienvenida: Área a cargo de 01 persona 

(hostess). 

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

turnos de acuerdo a planificación previa. 

Con la mejora de calidad en los procesos de servicio del desayuno, el 

restaurante Bistro Latino podrá incrementar la satisfacción 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 Específicos 

 

 Analizar el contexto real de la organización del desayuno del 

restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel.  

 Identificar los procesos de servicio en desayuno del restaurante 

que se operan actualmente en el restaurante Bistro Latino de JW 

Marriott Hotel.  

 Definir la propuesta de intervención de mejora que debe 

implementar el desayuno del restaurante Bistro Latino de JW 

Marriott Hotel.  
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Justificación 

 

La presente investigación tiene como finalidad mejorar la calidad del servicio de 

desayuno que ofrece el restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel Quito, 

mediante procesos y estándares de calidad enfocados en un servicio 

personalizado; rápido 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 implementación de un plan de mejora de calidad para el servicio 

de desayuno del restaurante Bistro Latino de JW Marriott Hotel Quito, ya que 

será un aporte significativo tanto para el servicio al cliente, como para los 

empleados del establecimiento; puesto que, se modernizarán con las 

implementaciones a desarrollarse dentro de la organización que se maneja en 

los procesos del restaurante, además de enriquecer la calidad que perciben sus 

comensales. La motivación principal del por qué se realiza el presente estudio, 

es el hecho de incorporar estándares de mejor calidad que puedan repercutir en 

la dinamización económica del establecimiento, y produzca mayores ingresos 

para el Hotel en general, tal y como lo menciona El Telégrafo (2017), en su 

artículo sobre la importancia de una buena atención al cliente en cualquier 

empresa y, sin embargo, mucho más vital si se trata de restaurantes. El Telégrafo 

lo expresa de la siguiente manera en cuanto al tema de una buena organización: 

“Este es el resultado de una gestión óptima. Solo así se conseguirá que el trabajo 

fluya más fácilmente y ello se traducirá 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. Además, 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 estructuración de un plan 

de mejora para la adecuada gestión de los procesos que el restaurante Bistro 

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

La presente investigación se acopla a la línea de investigación de la Universidad 

de las Américas “Sociedad, Comunidad y Cultura” (Universidad de las Américas, 

UDLA, 2019), se encuentra ligado también a la línea de investigación de la 
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escuela de Hospitalidad y Turismo correspondiente a la “Creación y mejora 

continua de empresas turísticas y/o de hospitalidad” (UDLA, 2019). Del mismo 

modo, este estudio está alineado con el objetivo 5 del Plan Nacional del Buen 

Vivir, “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento económico 

sustentable de manera redistributiva y solidaria” (SENPLADES, Plan Nacional 

para el Buen Vivir, 2017-2021), en la política 5.3 que se refiere a: “Promover la 

investigación, la formación, la capacitación, el desarrollo y la transferencia 

tecnológica, la innovación y el emprendimiento, en articulación 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 investigación a utilizarse destinado para el presente proyecto es de 

carácter descriptivo; ya que, se pretende usar la información basada en 

demostrar fenómenos 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 pronóstico en la 

toma de decisiones para las estrategias a tomarse en cuenta en el futuro, para 

el correcto funcionamiento y organización del restaurante Bistro Latino (Bernal, 

2010). La perspectiva de la investigación es de naturaleza mixta; puesto que, la 

presente investigación se enfocará en los temas cuantitativos y cualitativos. Por 

consiguiente, dentro del factor cuantitativo, se expondrá un estudio con el 

objetivo de comprobar una hipótesis concreta acerca del plan de mejoramiento 

que será implementado en la calidad de servicio de desayuno del 

restaurante Bistro Latino (Hernández, Fernández, & Batista, 2014). Con respecto 

al enfoque cuantitativo, el proyecto se basará en herramientas de medición de 

calidad; tales como Customer Journey Map, Distintivo Q.; es decir, el método a 

emplearse es de tipo muestral y la técnica será la recolección de información. 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 basará en entrevistas 
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semi estructuradas dirigidas a los diferentes agentes con amplio conocimiento 

en el área 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 función de obtener resultados medibles y certeros, se 

proporcionará 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 prestación del servicio. Para concluir, se usará 

la técnica de revisión bibliográfica, la cual permitirá explorar de mejor manera los 

temas en cuanto al plan de mejora de calidad para el servicio de desayuno en 

restaurantes (Bernal, 2010). 
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CAPITULO I.- MARCO TEÓRICO 

 

"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, según el diccionario de la Real Academia Española, está definida 

como la cualidad o el conjunto de características y atributos propios de una cosa 

que 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 intrínsecos; 

en primer lugar, la valoración que se le proporciona, y en segunda instancia, es 

un atributo extra y relativo que permite a cualquier producto o servicio 

diferenciarse de los demás por poseer mayor o 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 está determinado inevitablemente por 

cómo se adecua a los parámetros tecnológicos 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 años y ha 

permitido que su objeto de control y funciones a considerarse varíen hasta la 

actualidad, en donde calidad se figura como una táctica para dirigirse al éxito de 

cada organización y es tomada como un método de gestión para posicionarse 

entre las empresas líderes (Almohaimmeed, 2017).  

La finalidad más importante de la calidad de acuerdo a la filosofía empresarial 

es reunir diferentes puntos de vista que dan como resultado la satisfacción del 

consumidor.  

Estos aspectos pueden ser financieros de marketing, e incluso de psicología, ya 

que contribuyen a un mejor entendimiento para orientar la empresa en la toma 

de decisiones y planificación de los recursos sanitarios con los que debe 

contar (Almohaimmeed, 2017).  

La calidad puede aludir a distintas cuestiones en cada organización y sus 

procedimientos tales como: la producción, y el modo de prestación 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 
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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 gestión de calidad están 

determinadas por los siguientes procesos: planificación, organización 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 organización avance hacia su meta es necesario 

que todos los involucrados y miembros de la empresa se comprometan a 

participar con responsabilidad y determinación en cada detalle de planificación 

de la calidad, desde identificar el público objetivo, descubrir cuáles son sus 

exigencias y necesidades, hasta diseñar 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 estándares que 

permitan calificar cada procedimiento e ir clasificándolo por etapas de alcance, 

de esta manera, si existe alguna anomalía o imperfección en cuanto a cómo 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 medición real con el propósito de identificar 

anomalías o fallas esporádicas, analizar las causas e inmediatamente proponer 

una acción que corrija dichos fallos y encamine la empresa en la dirección 

apropiada manteniendo el statu quo (Almohaimmeed, 2017). 

Conjuntamente, la autoevaluación 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 está 

fallando y tomar la decisión de corregirlos mediante nuevos procedimientos para 

subir su nivel de desempeño personal y evitar las probabilidades de errar 

nuevamente (Liping A., 2018).  
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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 organización que provee dichos servicios, cabe 

recalcar que en la actualidad este sector vende experiencias, y allí radica la 

calidad percibida por los clientes externos (consumidores) (Nueva ISO 

9001:2015, 2017).  

Lo más conveniente es satisfacer al cliente al menor coste, ofreciendo una 

calidad total, basada en metodologías y estrategias bien organizadas, que 

permitan el empoderamiento diario de los empleados, en la toma de decisiones 

que elijan para satisfacer las necesidades del consumidor (Chukuakadibia E., 

Stephanou, & Swanepoel, 2018).  

La orientación 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, motivándolos, y formándolos, ya que, 

si se brinda un buen servicio al cliente interno en primera instancia, esto se verá 

reflejado en su desempeño, e inevitablemente en la calidad percibida por los 

consumidores (Chukuakadibia E., Stephanou, & Swanepoel, 2018).  

La ISQ menciona en su artículo sobre la gestión de calidad en restaurantes y 

bares lo siguiente: “Existen una amplia gama de sistemas de gestión de calidad, 

que son muy apropiados para implantar en un RESTAURANTE o BAR. Los 

establecimientos que dispongan de alguno de ellos, sin duda gestionarán mejor 

sus recursos, optimizarán sus procesos y serán más competitivos” (ISQ 

TURÍSTICA, 2019). Como lo menciona la ISQ Turística, hay varios sistemas y 

factores que ayudan a determinar y mejorar la calidad del servicio al cliente en 

un restaurante, tales como: las características del establecimiento, la experiencia 

y la credibilidad (ISQ TURÍSTICA, 2019).  

En cuanto al primer factor, se involucran los componentes tangibles, como los 

equipos, el establecimiento e instalaciones, así como también como luce el 

personal, la imagen y primera impresión que proyecta al comensal (ISQ 

TURÍSTICA, 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 más aún si se trata 
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de un restaurante, ya que de acuerdo a la imagen que se lleva el comensal, será 

un aspecto en lo que se basará para tomar la decisión de volver la próxima 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 cortesía es primordial y muy valorada por parte del 

comensal, ya que es el desempeño desarrolla cada personal del restaurante en 

función de crear un ambiente de respeto mutuo y satisfacción total (Mora 

Contreras, 2012). En la prestación 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, además de que cada empleado está 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 empatía 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 está dispuesto a 

ofrecerle una experiencia enriquecedora, para que regrese cada vez que quiera 

sentirse complacido (ISOTOOLS, 2019). Dicho esto, el buen desempeño del 

cliente interno en las operaciones, la coordinación adecuada de funciones y 

organización efectiva, en función 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 líder del sector.  
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CAPÍTULO II.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

 

2.1 Descripción de la Organización 

 

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 estableció en Quito el 1 de julio de 1999 y con el pasar de los 

años, 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 

temática 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, española e internacional, en el horario de 06H00 a 15H00, 

todos los días. Seguidamente, tenemos el restaurante La Hacienda, en donde 

se sirven platos de estilo gourmet, acompañados de vino, la especialidad de la 

gastronomía que se ofrece en este restaurante es de temática argentina. Por otra 

parte, posee un bar llamado Exchange Bar, en donde se ofrecen todo tipo de 

bebidas con y sin alcohol, así como también una amplia carta de sushi preparado 

y servido al instante. Además de los servicios básicos que ofrece un hotel, como 

lo son: alojamiento, alimentos y bebidas, JW Marriott ofrece otros servicios 

complementarios; entre ellos: piscina, spa, gimnasio, etc. Además, se presentan 

conciertos, eventos y congresos, con la participación de reconocidos artistas y 

empresarios nacionales e internacionales (EKOS, 2014). 

 

2.2 Misión, visión y objetivos 

 

Misión 

 

Somos una empresa que brindamos un servicio de hospitalidad, ofreciendo 

proactivamente a nuestros clientes soluciones efectivas a sus necesidades 

(Marriott, 2017).  

 



12 
 

Visión 

 

JW Marriott Quito aspira ser la mejor empresa de servicios de hospitalidad del 

país, demostrando su gestión y compromiso con el medio ambiente y la 

comunidad, con acciones y buenas prácticas 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).  

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

profesionales (Marriott, 2019).  

 Mantener la confidencialidad de la información 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 estación 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 excepción 

de los pedidos de sushi, ya que Exchange Bar tiene su propia estación en donde 

prepara estos pedidos frente al cliente. 

 

2.3.1 Estructura organizacional del restaurante 

 

A continuación, la figura 1 detalla la estructura organizacional con la que está 

trabajando el restaurante Bistro Latino del Hotel JW Marriott. 
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Figura 1. Estructura Organizacional del restaurante Bistro Latino. Adaptado de 
M. Salas (Comunicación personal, 24 de septiembre, 2019). 

 

2.3.2 Descripción de funciones. 

 

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

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

determinan cada una de estas funciones por cargo. 

Tabla 1. Descripción de funciones. 

CARGO No FUNCIONES 

Gerente de 
A&B 

1 Controlar, monitorear y coordinar el nivel del servicio al 
cliente. Supervisar las compras de equipo y materia prima. 

Asistente 
de gerente 

de 
alimentos y 

bebidas 

 

1 

Supervisar la operación diaria de alimentos y bebidas, asiste a la 
gerente tanto en el análisis como en el control continuo del 
departamento de alimentos y bebidas con el fin de optimizar la 
calidad del servicio, el producto, los costos, sanidad e higiene, la 
satisfacción de los clientes y el mercadeo correspondiente. 
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CARGO No FUNCIONES 

Supervisor 
de A&B 

(BISTRO) 

1 Inspeccionar que el servicio fluya de manera correcta y eficaz, revisar 
que los clientes están siendo atendidos en su totalidad, controlar las 
actividades que realizan cada uno de los meseros y host. 

Chef 
ejecutivo 

1 Planificación de los menús, manejo del presupuesto, producción de 
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 / 
Pastelero 

2 Preparar, elaborar y hornear pasteles, tortas y pan. 

 

Meseros 

 

6 

Organizar los materiales y cubertería para su área destinada, atender 
a los comensales, servir leche, café, etc., desempeñarse 
correctamente en el servicio de desayuno, limpiar eficazmente las 
mesas para atender a los siguientes clientes, realizar el inventario de 
vajilla y cubertería. 

 

Hostess 

 

1 

Realizar reservaciones bajo pedido de los huéspedes, dar la 
bienvenida a cada cliente que llega al restaurante, llevar a los 
comensales a la mesa designada, o disponible. 

 

Persona de 
la barra 

 

1 

Preparar los recursos necesarios para los jugos a servirse durante el 
desayuno, elaborar todo tipo de requerimientos en cafetería, tales 
como capuchinos, mocachinos, late, macchiato, expressos y 
americanos, tener limpia la zona de la barra, licuadoras, máquinas 
de café y los vasos que se utilicen. 

 

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

 

2.4 Producto/servicio ofertado y precios. 

A continuación, en la tabla 2 se describe el producto, servicio y precios ofertados 

en Bistro Latino. Cabe resaltar, que los precios corporativos varían según la 

negociación de noches que genera al año la compañía o empresa a la que 

pertenece el cliente. Adicionalmente, no aplica precio especial para personas 

locales en los días festivos; como, por ejemplo: el día de la madre, el 24 o 31 de 

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

 

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

2.5 Análisis de competitividad 

 

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

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

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

restaurantes que se encuentran dentro de un hotel 5 estrellas.  
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Tabla 3. Análisis de competitividad, Benchmarking. 

 

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

Conclusiones del análisis Benchmarking: 

 

De acuerdo con el análisis 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 cuál 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 específicos y van de acuerdo con la compañía o empresa que realice 

la reservación. Además, 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 operación 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 mañana. 

2.6 Análisis desde la perspectiva del cliente 

 

2.6.1 Perfil del cliente del establecimiento 

 

El perfil del consumidor está definido por un conjunto de cualidades o 

características 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 continuación han sido inferidos después 

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

Dentro del ámbito del marketing que maneja el restaurante Bistro Latino es 

fundamental el target o en otras palabras el público objetivo al que se dirige el 

cual es clase media y clase alta ya que estas personas están dispuestas a pagar 

un servicio de hotel cinco estrellas, por lo tanto aplican promociones basándose 

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 continuación se han detallado características demográficas, 

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 características que más sobresalen dentro del 

Perfil del Cliente Corporativo del restaurante Bistro Latino. 
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CLIENTE CORPORATIVO 

 

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

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

En la figura 3 que se expone a continuación, se describen aspectos importantes 

que permiten identificar al Perfil del Cliente Turista del restaurante Bistro Latino. 

CLIENTE TURISTA 

 

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

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

Cliente Local del restaurante Bistro Latino. 
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CLIENTE LOCAL 

 

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

2.6.2 Breve análisis 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 satisfacción realizadas por el establecimiento a sus clientes  en el 

mes de octubre del 2019. Referidos informes reflejan que un 83.3% de los 

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

Cabe resaltar, que debido a políticas del Hotel JW Marriott, no se pueden publicar 

las encuestas de satisfacción de sus clientes en general, razón por la cual se 

presentan únicamente, como se citó en el párrafo anterior, los porcentajes 

generales obtenidos.  Con éste antecedente, y con el objetivo de reforzar la 

información y análisis relacionado al índice de satisfacción del cliente de citado 

servicio de alimentos y bebidas, se procedió – a través del presente proyecto de 

titulación – a la aplicación de la herramienta de “Customer Journey Map”, 

mediante la observación a 20 clientes que consumieron en el restaurante durante 

el horario de desayuno del restaurante, 06H00 a 09H00, el día miércoles 30 de 

octubre del 2019, lo cual permitió plasmar el mapa de lo que el cliente percibe y 

siente en cada fase de servicio brindador por el restaurante. Este análisis nos 
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permitió 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 análisis 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 cuál, es 

una representación gráfica de lo que experimenta un cliente al comprar un 

producto o al recibir un servicio.



21 
 

 

 

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, así 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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Figura 6. Análisis de la experiencia, Customer Journey Map.
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¿Cómo 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 mañana el restaurante Bistro Latino recibe grupos grandes de 

huéspedes que desean consumir su desayuno, incluido en la reservación que 

realizaron, de modo que el establecimiento se encuentra totalmente lleno, y 

existen huéspedes que deben esperar largos períodos de tiempo para ser 

atendidos y asignados a una mesa. Existe otra brecha entre lo que el cliente 

desea recibir y lo que realmente está 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 pequeña, sal, una bebida, etc. Pero no puede ser atendido 

rápidamente debido a que el mesero se encuentra abasteciendo su respectiva 

estación con material, o limpiando otras mesas de huéspedes que terminaron su 

consumo. Por este motivo, el 30% de los huéspedes analizados expresó su queja 

a la Srta. Supervisora de Bistro Latino. 

2.7 Conclusiones de los análisis realizados 

 

Después de los análisis realizados y de la técnica de observación aplicada 

durante el consumo de los huéspedes, queda claro que: 

Se deben implementar acciones correctivas, tales como brindar un servicio al 

cliente más 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 

interacción entre el mesero y el comensal, que son oportunidades de mejorar, 

procurando que el huésped se sienta importante; así como también, atendido 

con rapidez y eficacia. 

Implementar la cortesía y amabilidad en los momentos que se está 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 insatisfacción. 
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CAPÍTULO III.- ANÁLISIS DE PROCESOS 

 

3.1 Descripción del área de análisis 

 

El enfoque del presente estudio es en el área de alimentos y bebidas, 

específicamente 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. 

 Realizar un match y asegurarse de que la información de la reserva es la 

correcta. 

 Otorgar una mesa para el cliente. 

 Atender a los clientes durante su consumo. 

 Elaborar requerimientos en bebidas calientes o frías. 

 Chequear que los productos se encuentren bien presentados. 

 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 

función de brindar un excelente servicio al cliente durante el desayuno, procesos 

que se detallan a continuación mediante la herramienta de Blueprint de ISMI. 

La herramienta de medición de calidad Blueprint permite destallar descripciones 

de cada una de las etapas y procedimientos tanto visibles como no visibles, en 

la prestación de un servicio. Este modelo ayudará en la presente investigación 

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, contribuirá 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 así aplicar la 

estrategia de servicio personalizado.  



25 
 

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 continuación se 

encuentran las acciones  frente al cliente, las cuales son visibles al público, 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 prestación del 

servicio al cliente, y, por supuesto la evidencia física, como por ejemplo: el 

personal, las mesas, los baños la decoración  el ambiente, etc.
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Figura 7. Mapa de procesos. Blueprint actual.



27 
 

La tabla 4 que se muestra a continuación detalla los aspectos críticos 

analizados en el mapa de procesos Blueprint, con sus posibles soluciones 

respectivamente. 

Tabla 4. Incidentes críticos hallados y posibles soluciones. 

 

3.3 Descripción de los procesos del área 

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 área de alimentos y 

bebidas del restaurante Bistro Latino. 

 

 

3.4 Auditoría interna 

 

La herramienta tomada para la auditoría 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 atención que se brinda al 

cliente, así 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 auditoría interna 

La tabla 6 expone los resultados obtenidos después de haber realizado la 

auditoría 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 área integral de alimentos y bebidas del restaurante Bistro Latino.  

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

Bistro Latino. 

 

Dentro del ámbito D, sobre la calidad en el servicio y atención 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 

que ver con el uso de accesorios que pueden tener cierto contacto con los 

alimentos, asimismo, la utilización excesiva de perfume y maquillaje de ciertos 

empleados. Con respecto a la gestión de infraestructura y equipamiento del 

restaurante Bistro Latino, se encuentra en perfectas condiciones, siendo un 

establecimiento óptimo para desarrollar sus actividades correspondientes al área 

de alimentos y bebidas. Sin embargo, existe un criterio importante que se 

menciona en el ítem número 53, en el cual se señala 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 más cubertería 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 situación actual en la que se encuentra el establecimiento en general, 

a través de características 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. 
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CAPÍTULO IV.- PROPUESTA DE MEJORA 

 

4.1 Planteamiento de la política de calidad, objetivos de calidad, metas por 

objetivo y estrategias. 

 

Política de calidad 

 

JW Marriott Hotel Quito, tiene en claro su compromiso para mantener el prestigio 

de ser hotel 5 estrellas; por esta razón, se plantea paulatinamente estándares 

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 límite para el desarrollo de cada uno de los procesos 

que se emplean al brindar el servicio al cliente del restaurante. 

 Planificar capacitaciones proyectadas a un servicio al cliente más 

personalizado. 

 Contar con recurso humano más capacitado y calificado. 

 Contar con dos hostess que agilicen el proceso de bienvenida y 

asignación de una mesa a cada uno de los clientes en el menor tiempo 

posible. 

La tabla 8 que se muestra a continuación, manifiesta la matriz de política 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.  
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Tabla 8. Matriz de política de calidad, con objetivos, metas y estrategias 

definidos. 
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4.2 Definición de roles y responsabilidades 

 

4.2.1 Reestructuración 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. 

 

Figura 8. Reestructuración 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. 
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4.2.2 Definición de roles y responsabilidades en torno a la calidad 

La tabla 10 que se muestra a continuación, 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. 

 

 

4.3 Matriz CAME 

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

las estrategias tomando en cuenta las oportunidades y debilidades vistas 
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anteriormente en el análisis FODA del presente estudio, de tal forma que se 

puedan corregir los aspectos negativos que impiden tener un resultado óptimo 

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 proyección 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). 
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Tabla 11. Matriz CAME. 
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4.4 Definición de estrategias, tácticas y acciones de comunicación y 

documentación que cumplan con el requerimiento de la política de calidad. 

 

Para que todo el personal de Bistro Latino esté al tanto de la política 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 

que ya tienen los miembros de la organización. 

 Establecer un lugar en la cartelera de información del restaurante los 

objetivos, metas y estrategias que deben recordar diariamente, así como 

también el organigrama reestructurado y el mapa de procesos optimizado 

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

 Planificar los horarios, asistentes y aspectos relevantes para las 

capacitaciones a desarrollarse hasta el segundo trimestre del año 2020. 

 Evaluar cada día que los tiempos límite 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 medición diaria de satisfacción en el servicio de desayuno 

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

 

4.5 Mapa de procesos optimizado 

 

La figura 9 que se expone a continuación detalla el mapa de procesos 

optimizado, el mismo que ha sido desarrollado en base a los resultados 

obtenidos de la aplicación 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 índices de satisfacción  de los comensales.
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Figura 9. Mapa de procesos optimizado del restaurante Bistro Latino. 
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4.6 Matriz de medición de indicadores 

 

De acuerdo a las metas planteadas, es necesario utilizar mecanismos que 

permitan evaluar efectivamente el desempeño y la medida en la que se están 

cumpliendo los objetivos y estrategias correspondientes. 

Estos mecanismos se muestran en la tabla 12: 

Tabla 12. Matriz de medición de indicadores. 
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CAPÍTULO V.- PROPUESTA DE INTERVENCIÓN 

 

A continuación, se establecerá la propuesta de intervención, en la cual se 

incluyen cada una de las estrategias y sus respectivas acciones, además 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 inversión 

requerida. 

5.1 Programación de la intervención 

 

5.1.1 Propuesta de inversión para propuesta de mejoramiento 

 

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

tomado en cuenta el tiempo máximo de 3 años. 

Para la contratación de la nueva hostess, en el año 2020, se estima contratarla 

dentro del segundo trimestre (primera semana) y se proyectan los costos dentro 

de los 12 meses siguientes a la contratación. 

Adicionalmente, se muestran las 2 capacitaciones destinadas al 100% de los 

empleados de Bistro Latino para el mejoramiento de la atención al cliente que se 

brinda. Se recomienda realizar 2 capacitaciones anuales en los próximos 3 años, 

lo que equivale a 6 capacitaciones hasta el año 2022. 

Tabla 13. Propuesta de inversión. 
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5.1.2 Cronograma de intervención 

 

La tabla 14 representa el cronograma de intervención, 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 intervención en el año 2020. 

 

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

2021. 

Tabla 15. Cronograma de actividades de la intervención en el año 2021. 

 

La tabla 16 que se expone a continuación, muestra el cronograma de 

actividades a realizarse en el 2022. 
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Tabla 16. Cronograma de actividades de la intervención en el año 2022. 

 

5.1.3 Estimación para la recuperación de la intervención. 

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

estimación para la recuperación de la intervención del presente proyecto de 

titulación. 

 

Figura 10. Recuperación de la inversión para el plan de mejora del restaurante 
Bistro Latino. 

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

recuperación de la inversión, se han tomado en cuenta el consumo promedio de 
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$20,00 por cliente del restaurante Bistro Latino; a partir de allí, se estableció el 

5% de aumento porcentual de clientes, basado en el índice promedio 

determinado de inflación. (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, 2019). 

 

Adicionalmente, el plan de mejora se enfoca en subir el nivel de porcentaje en 

satisfacción que posee Bistro Latino actualmente, del 83,3% al 90%, lo que 

equivale a incrementar la satisfacción 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 inversión dentro del 

primer mes y 20 días de cada año. Se obtuvo como resultado un total de 

$30.832,50 en lo que termina el año 2020. Por tal motivo, el restaurante Bistro 

Latino, va a recuperar su inversión y se dinamizará la economía en el 

establecimiento. 
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1 Conclusiones 

 

El presente proyecto permitió identificar los puntos cruciales de diagnóstico 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 análisis de cada aspecto importante a tomar en cuenta sobre la 

calidad en el servicio, se utilizaron herramientas de medición de calidad tales 

como el Customer Journey Map, el mapa de procesos actual y optimizado 

Blueprint, la herramienta de Benchmarking, entre otros. Adicionalmente se utilizó 

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

Gracias al previo análisis se determinó 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 identificó 

un servicio lento, el mismo que es ocasionado por la falta de tazas y cucharillas 

que permitan abastecer correctamente las estaciones de cada mesero, por lo 

que éste debe desaparecer constantemente y esperar a que el material sea 

lavado para volver a utilizarlo. En consecuencia, los comensales tienen quejas 

continuas e insatisfacción por no haber recibido el servicio de desayuno que 

esperaban. 

Como plan de mejoramiento y solución a la problemática encontrada, se 

estableció incrementar el porcentaje de satisfacción al cliente obtenido en 

octubre del 2019 del 83,3% a un 90%, mejorando las funciones, tiempos y 

actividades que realizan los empleados cada día durante su jornada en el 

servicio de desayuno de Bistro Latino. 

Entre las medidas más relevantes, se determinó como estrategia en primer lugar, 

la contratación  de una hostess adicional, ya que gracias a esto se logrará 

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, proporcionará una experiencia más dinámica 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 procedió con la planificación de dos capacitaciones para el 

personal, con el fin de que mejoren sus habilidades tanto de servicio al cliente 

así como también, el modo en que se desempeñan desde que el cliente se sienta 

en la mesa hasta que realiza su pago y adquiere su factura. Estas capacitaciones 

se realizarán durante 3 años.  

En tercer lugar, se ha establecido la urgencia de la adquisición de vajilla y 

cubertería (tazas y cucharillas), que permita abastecer al 100% cada estación o 

área de servicio de cada uno de los meseros. 

Cabe resaltar, que como estrategia defensiva en el análisis CAME realizado a 

través del presente trabajo de titulación, se determinó la necesidad de ampliar la 

gama de productos que se ofrecen en el buffet enfocándose en las tendencias 

actuales, elaborando publicidad y resaltando los beneficios que tienen estos 

productos, como estrategia de supervivencia, se propuso la reestructuración de 

la organización contando con la nueva hostess a contratarse en el primer 

trimestre del año 2020 y se estableció 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 determinó un porcentaje de incremento de comensales del 5% 

para obtener el panorama de recuperación de la inversión ya que el presupuesto 

total a invertirse en el año 2020 es de $14,656.00, y se obtuvo como resultado la 

recuperación de la inversión dentro del primer mes y 20 días del año 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 esporádicas con los comensales, con la finalidad que 

éstos se sientan escuchados y atendidos, tomando en cuenta sus quejas 

y sugerencias para así mejorar dichos aspectos día a día. Dar seguimiento 

y fortalecer, por parte de la Supervisora, el proceso de motivación 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 satisfacción al cliente del 90% en el año 2020 

determinado en el presente proyecto de titulación. 

 Aplicar la medición de calidad diariamente, para analizar los resultados 

que se están 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 análisis de los demás servicios ofertados 

dentro del restaurante Bistro Latino, tales como: el brunch y almuerzo, ya 

que no sabemos si tienen la misma problemática que el desayuno.  

 Finalmente, se recomienda analizar los demás 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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ANEXOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 1. Personal en Bistro Latino. 

 

 

ANEXO 2. Adquisición de Normas Actualizadas de DISTINTIVO Q. 

 

 

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

Bebidas. 



 



 

 

 



 

 

 



 



 



 

 



 

 

ANEXO 4. Cotización de capacitación en Gerencia del Servicio y Atención al 

cliente: 

 



 

 

 

ANEXO 5. CETEC, Centro Tecnológico de Entrenamiento y Capacitación. 

 

 



 

 

ANEXO 6. Cotización de Consulting Group, para capacitación completa en 

Servicio al Cliente. 

 

               

 



 

 

 



 

 

 

ANEXO 7. Cotización para menaje y cubertería. 

 

 

 



 
 
 


