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Resumen 

 

El presente trabajo de titulación, tiene como principal objetivo el desarrollo de la 

propuesta de mejoramiento de calidad en el área de servicio del restaurante 

Bandidos del Páramo Brewpub, en Quito. En cuanto a la metodología, el 

proyecto utilizó un enfoque mixto de investigación (cualitativo y cuantitativo), 

para lo cual se utilizó los siguientes métodos: entrevistas, sondeo de opinión, 

matriz de perfil competitivo y metodología ISMI. 

 

El proyecto puntualiza los datos levantados en la investigación, la planificación y 

propuesta de mejora; visualizando hacia el año 2022, la mejora de la gestión de 

calidad y competitividad del restaurante, priorizando la satisfacción de los 

clientes por medio del cumplimiento de la política de calidad, de manera que, se 

convierta en una de las mejores alternativas de consumo. 

 

En la etapa de investigación, se estableció que el segmento meta al que el 

restaurante se dirige (ecuatorianos y extranjeros de clase media alta), tiene un 

nivel de satisfacción muy bajo, referente al servicio recibido; siendo su principal 

motivación el consumo de la cerveza artesanal que éste oferta; también, se 

encontró que el establecimiento se ve bajo la necesidad de implementar 

estándares de calidad y procesos del servicio para dar solución a las falencias 

con las que actualmente cuenta el área de servicio. Adicionalmente, Bandidos 

del Páramo Brewpub, no cumple con el porcentaje requerido de normas 

establecidas para obtener la certificación de calidad “Distintivo Q”.  

 

Finalmente, para las etapas de planificación y propuesta de mejora, se 

priorizaron las siguientes estrategias de intervención: creación de estándares de 

calidad en el servicio, estructuración del índice del manual de calidad de 

procesos en el servicio, capacitación del personal y estrategias de gestión 

enfocadas en la relación con el cliente.



 
 

    
 

Abstract 

 

The main objective of the present project is to develop a proposition for quality 

improvement in the service area of the restaurant Bandidos del Páramo Brewpub, 

in Quito. For the methodology a mixed research approach was used (quantitative 

and qualitative) in which it was proposed to use the following methods: interviews, 

opinion poll, structured observation method, competitive profile matrix and ISMI 

methodology.  

 

The project specifies the data raised in the research, the planification and 

improvement proposal; visualizing towards the year 2022, the improvement of the 

management of quality and competitiveness of the restaurant, prioritizing the 

satisfaction of the clients by means of the fulfillment of the policy of quality, so 

that, it becomes one of the best alternatives of consumption. 

 

In the research stages, it was determined that the segment targeted by the 

restaurant (Ecuadorians and foreigners of high middle class), has a very low level 

of satisfaction (25%) regarding the service received; the clients main motivation 

for consumption is the handcrafted beer that the restaurant offers. It was found 

that the establishment needs to establish quality standards and service 

processes to solve the shortcomings that the service area currently has. At the 

same time, Bandidos del Páramo Brewpub meets only 48% of the standards 

required to obtain the "Distintivo Q" quality certification. 

 

Finally, for the planning and improvement proposal stages, the following 

strategies were prioritized for the intervention: creation of quality standards in the 

service, structuring the index of the quality manual of processes in service, 

training of staff and strategies of client relationship management. 
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Introducción 

 

Quito, capital del Ecuador, se localiza en la Cordillera de los Andes y fue 

declarada por la UNESCO, Patrimonio Cultural de la Humanidad, en 1978. La 

capital está cercada de 12 volcanes, entre los cuales se encuentran: Cotopaxi, 

Pichincha, Cayambe y Antisana, conformando un medio ambiente andino 

majestuoso. A su vez, Quito ofrece una diversidad de opciones culturales, 

académicas, gastronómicas, recreativas, brindando así, un ambiente atractivo a 

quienes la visitan. Por su localización, favorablemente centrada en la mitad del 

mundo, la capital ecuatoriana es un perfecto punto de partida para viajar dentro 

del país (Flacso, s.f). 

 

Otro rasgo importante es, que la entidad pública, Quito Turismo introdujo el Plan 

Estratégico de Turismo del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) al 2021 (Quito 

Turismo, 2016). En cuanto a lo mencionado en este plan, se consideran dos 

magnos objetivos: “duplicar el aporte de la industria turística al Producto Interno 

Bruto de la ciudad en 5 años y posicionar a Quito como un destino turístico único 

y atractivo de visita fundamental para el turista internacional y de Sudamérica” 

(Quito Turismo, 2016). 

 

Para el cumplimiento de dichos objetivos, es necesario el aporte de cada 

establecimiento turístico de la cuidad, con el fin de fomentar la activación de los 

sistemas de gestión de calidad, turismo sostenible y profesionalización del 

equipo humano en los establecimientos turísticos del DMQ para el desarrollo de 

la competitividad de Quito (Quito Turismo, s.f). 

 

Bandidos del Páramo Brewpub, como un establecimiento que brinda servicios 

de restauración (alimentos y bebidas), con aproximadamente dos años de 

funcionamiento, busca difundir y fortalecer la cultura gastronómica y cervecera 

de los Estados Unidos y Alemania, en la ciudad de Quito Hood.R (comunicación 

personal, 23 de junio, 2017).  Por los antecedentes anteriormente mencionados, 

si el restaurante busca formar parte de la mejora de la calidad que propone Quito 
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Turismo, debe empezar por el área de servicio, aportando así al crecimiento de 

la competitividad de la capital ecuatoriana como al restaurante en sí Hood.R 

(comunicación personal, 23 de junio, 2017).   

 

Por consiguiente, el objetivo primordial del presente trabajo de titulación es 

plantear una propuesta de mejoramiento de calidad en el área de servicio del 

restaurante. 
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Objetivos  

 

Objetivo General 

 

Elaborar una propuesta de mejoramiento de calidad en el área de servicio para 

el restaurante Bandidos del Páramo Brewpub, en Quito. 

 

Objetivos Específicos 

 

 Analizar el contexto organizacional actual del restaurante Bandidos del 

Páramo Brewpub. 

 Identificar los principales puntos críticos en los procesos actuales en el área 

de servicio. 

 Desarrollar una propuesta de mejoramiento de calidad de servicio. 

 Determinar las estrategias de intervención para su implementación en el área 

de servicio del establecimiento. 

 

Justificación  

 

Bandidos del Páramo Brewpub, se encuentra en un mercado competitivo, el 

sector de alimentos y bebidas ha crecido en número, 20 veces al año, desde el 

2011-2015 (Revista Líderes, 2015). El representante de la Sociedad Ecuatoriana 

de Cerveceros Artesanales mencionó que entre 60 y 70 cervezas artesanales 

son fabricadas en Ecuador, de las cuales un 70% se localizan en Quito (Numbers 

by Kreab, 2015); es decir, existe una gran oferta de productos similares, por lo 

que, se requiere prestar mayor atención a otras actividades como la 

diferenciación en la calidad de servicio. 

 

El presente proyecto busca determinar estándares de calidad del servicio del 

restaurante en mención, con el propósito de incrementar su competitividad en el 

mercado. 
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Bandidos del Páramo Brewpub, se ve bajo la necesidad de encontrar una ventaja 

competitiva con respecto a su competencia. Así como también, se puede 

apreciar en el área de servicio, que el establecimiento cuenta con insuficientes 

estándares prestablecidos, o procesos concretos para la distribución de 

funciones o tareas, a cada uno de sus empleados. Por consiguiente, es 

importante diagnosticar cómo se puede intervenir para enriquecer la calidad del 

servicio, de modo que, el nivel de este, llegue a ser no solo el adecuado, sino el 

deseado por el cliente, mejorándolo e incluso convirtiéndolo en un factor 

diferenciador Sigchos.W (comunicación personal, 2017). 

 

Métodos, técnicas e instrumentos 

 

Cabe señalar que no existen datos históricos o registrados en el restaurante del 

número de clientes que consumieron o frecuentaron las instalaciones en su 

primer año de apertura Hood.R (comunicación personal, 23 de junio, 2017). Por 

consiguiente, para un adecuado planteamiento y desarrollo de una propuesta de 

mejoramiento de calidad en el área de servicio, se planteó una investigación con 

enfoque cualitativo, dado que este busca cualificar y describir la percepción de 

la situación social de los elementos en cuestión (Bernal, 2010).  

 

Sin embargo, a través de estos métodos, también se registraron datos 

cuantitativos, por lo que el proyecto utilizó un enfoque mixto de investigación. En 

este sentido, se planteó utilizar los siguientes métodos: entrevistas, sondeo de 

opinión, matriz de perfil competitivo, metodología ISMI y check list “Distintivo Q”. 

 

Las primeras herramientas fueron las entrevistas semiestructuradas, destinadas 

al gerente Ryan Hood y al administrador Willson Sigchos del restaurante, dado 

que dicho instrumento se fundamentó en una sucesión de preguntas 

establecidas pero flexibles y sujetas a ajustes conforme se fue llevando a cabo 

la entrevista, con el fin de obtener información relevante del negocio (Flores, 

2009). 
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El segundo método utilizado, fue un sondeo de opinión, el mismo que posibilita 

evidenciar cual es la percepción de los individuos con respecto al servicio 

adquirido y el perfil del cliente (Montoya, 2006). Para llevar a cabo el método en 

cuestión, se realizaron 20 encuestas. 

 

En cuanto a la percepción del cliente, las encuestas fueron adaptadas en base 

al formulario de la herramienta Service Quality (SERVQUAL), basada en 22 

indicadores relacionados con la capacidad de respuesta, empatía, elementos 

tangibles, confiabilidad y seguridad del cliente; los mismos que fueron evaluados 

por los niveles de satisfacción del cliente, tomando en cuenta los siguientes 

valores: 1 (insatisfecho), 2 (medianamente insatisfecho), 3 (poco insatisfecho), 

4(ni insatisfecho, ni satisfecho), 5 (poco satisfecho), 6 (medianamente 

satisfecho) y 7 (totalmente satisfecho) (Vargas Quiñones y Aldana de Vega, 

2014). La mencionada herramienta, fue creada por Zeithaml, Parasuraman y 

Berry, cuya intención fue perfeccionar la calidad de servicio que oferta la 

organización (Alteco, s.f). Por otro lado, para establecer el perfil del cliente se 

tomaron medidas objetivas para la realización del cuestionario de sondeo de 

opinión, donde se consideraron una serie de variables demográficas, geo-

demográficas, socioeconómicas y motivaciones referentes al mercado en 

estudio (Schiffman, 2010). 

 

Se realizó una matriz de perfil competitivo creada por Fred David, fusionada con 

los ocho grupos de la flor de servicios establecida por Christopher Lovelock en 

el año 2009, misma que cuenta con una lista de servicios complementarios de 

facilitación y servicios complementarios de mejora, lo cual, permitió identificar los 

competidores principales del restaurante, así como las debilidades, fortalezas, 

amenazas y oportunidades, en relación con la posición estratégica de Bandidos 

del Páramo Brewpub (Fred, 2013).  

 

Se aplicó la metodología ISMI, que permitirá una organización adecuada de 

todos los estándares en los procesos de entrega de un servicio. Por 

consiguiente, se empleó como herramienta clave el Blueprint, que especificó y 
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evaluó el proceso de servicio del restaurante, desde su evidencia física, la acción 

del cliente, onstage, backstage, hasta los sistemas de apoyo con los que cuenta 

dicho proceso (International Service Marketing Institute, 2002).  

 

Finalmente, se aplicó una lista de chequeo basada en la normativa de calidad, 

“Distintivo Q”, con el fin de saber si el establecimiento cumplía o no con las 

normas de dicha certificación y así conocer la realidad del restaurante, que 

permite definir los datos más relevantes de la investigación (Bernal, 2010). 
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Capítulo I.- Marco Teórico 
 

Con el propósito de entender el concepto de la calidad en el servicio al cliente, 

es esencial comenzar mencionando las definiciones de calidad y servicio. Por lo 

que se iniciará citando lo expuesto por varios autores que definen la calidad 

desde distintos panoramas; entre ellos, Herrera et al. (2010, p. 23) mencionan 

que Deming en 1989, define a la calidad como: “la capacidad que se tiene para 

garantizar la satisfacción del cliente”. Así como también, asegura que a la calidad 

se la determina como un camino hacia la productividad, misma que direcciona al 

negocio a ser competitivo y mejorar continuamente (Deming, 1989). A su vez, 

Delgado y Humberto (2011, p.4) mencionan que: 

 

Las normas ISO9000, interpretan a la calidad como la integración de 

características que determinan en qué grado un producto satisface las 

necesidades de su consumidor; el aseguramiento de la calidad como el 

conjunto de las actividades planeadas de manera formal para 

proporcionar la debida certeza de que el resultado del proceso productivo 

tendrá los niveles de calidad requeridos y, el control de calidad como el 

conjunto de actividades y técnicas realizadas con la idea de crear una 

característica específica de calidad. 

 

Sin embargo, la calidad es un término complejo de determinar, dado que cambia 

constantemente; por lo cual, definirla implica introducirla al contexto de la época 

que tomó fuerza (Delgado y Humberto, 2011).  

 

La calidad se fortaleció después la Segunda Guerra Mundial, al considerar no 

solo la complacencia de las necesidades del consumidor, sino también el factor 

competitivo, donde la calidad no es únicamente responsabilidad de los 

encargados del proceso de producción, sino, de la organización como un todo, 

para lo cual se diseñó un proceso con direcciones precisas, el mismo que inicia 

con una investigación de mercadeo y concluye con una retroalimentación y 

mejoramiento incesante (Vargas Quiñones y Aldana de Vega, 2011). Esta 
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concepción fue adoptada con éxito por una gran cantidad de empresas en Japón 

y Estados Unidos, tomando en consideración la cultura y los elementos 

correspondientes a cada uno de esos países (Vargas Quiñones y Aldana de 

Vega, 2011). 

 

Es así como, la gestión de calidad en las compañías requiere ser asiduamente 

mejorada, procurando elevar los niveles de excelencia; dicho de otra manera, 

obtener resultados sostenibles, eficientes y eficaces con tendencias cambiantes 

(Escobar y Mosquera, 2013).  

 

Una vez que el concepto de calidad ha sido explicado, es importante mencionar 

que el sector servicios constituye un factor fundamental para alcanzar la calidad, 

es más, en numerosos países, es aquel que más contribuye al Producto Interno 

Bruto (PIB), generando de esta manera millones de empleos (Vargas Quiñones 

y Aldana de Vega, 2011). Por consiguiente, el servicio, estará presente en todas 

las organizaciones, dado que, sin él, es difícil satisfacer de forma adecuada las 

necesidades del cliente. Aquellas empresas dirigidas al servicio, se identifican 

por ser versátiles, en vista que los servicios que se ofertan en una sociedad son 

ilimitados y están relacionados con el usuario (Vargas Quiñones y Aldana de 

Vega, 2011). 

 

Ahora bien, los servicios cumplen un sin número de acciones singulares, 

frecuentemente complejas, por lo que también es difícil definirlos. Hecha esta 

salvedad, Lovelock, define a los servicios de la siguiente manera: 

 

Los servicios son actividades económicas que una parte ofrece a otra y 

que, generalmente, utilizan desempeños basados en el tiempo para 

obtener los resultados deseados en los receptores mismos, en objetos o 

en otros bienes de los cuales los compradores son responsables. A 

cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de servicios esperan 

obtener valor al acceder a bienes, fuerza de trabajo, habilidades 

profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin embargo, por lo general 
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no adquieren la propiedad de cualesquiera de los elementos físicos 

involucrados (Lovelock, 2009, p.15). 

 

Con estos antecedentes, se puede definir el proceso de los servicios, como la 

creación de un bien intangible que brinda confort al consumidor (Herrera et al., 

2010). Una vez comprendido el valor de la calidad y del servicio, se puede 

manifestar que, en la actualidad, el servicio al cliente juega un papel clave, 

concibiendo que cada vez es más importante brindar al cliente una excelente 

experiencia para conseguir su fidelidad. Los consumidores ya no sólo buscan 

que el producto satisfaga sus necesidades, sino que también, requieren que 

sean las propias marcas las que, a través de un servicio adecuado, brinden la 

certeza de que van a ayudar a satisfacer esa necesidad, incluso, tienen mayor 

anhelo por adquirir experiencias en lugar de objetos (ANEKIS, s.f). 

 

La aseveración anterior, nos muestra que es impredecible el desarrollo de 

habilidades y conocimientos de servicio para atender a cada persona, puesto 

que se especula que las industrias apoyadas en el conocimiento de servicio, 

tendrán un crecimiento más veloz, y a su vez, producen una ventaja competitiva 

en sus empleados, incomparable con las otras industrias (Lovelock,2009). 

 

Ante esta realidad, es muy importante considerar lo mencionado por Pizzo (2013) 

sobre la calidad de los servicios, donde menciona que esta es una práctica que 

realiza una organización para determinar las necesidades y expectativas de los 

clientes para ofrecer un servicio accesible, ágil, adecuado, flexible y oportuno, 

creando en el consumidor un sentimiento de confiabilidad, atención y servicio 

personalizado (El Buzón de Pacioli, 2013). 

 

Del mismo modo, Vargas Quiñones y Aldana de Vega, (2014) citan que, entre 

1985 y 1994, Zeithaml, Berry y Parasuraman, definen a la calidad de servicio 

como: “el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del 

servicio, que resulta de la comparación entre las expectativas de los 

consumidores y sus percepciones sobre el resultado del servicio”, de donde se 
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infiere que, para identificar dichas brechas, es fundamental efectuar un análisis 

a partir de un estudio de las percepciones de los consumidores respecto al 

servicio adquirido, a través del modelo SERVQUAL (Vargas Quiñones y Aldana 

de Vega, 2014). 

 

Cabe mencionar que, mediante dicho modelo, se puede transformar un servicio 

intangible en tangible, por lo que, gran número de organizaciones, a pesar de 

que proveen un producto tangible, logran diferenciarse de la competencia, al 

transformar al servicio como el valor agregado del negocio (Herrera et al., 2010).  

 

Igualmente, para calcular la satisfacción y calidad del servicio, es recomendable 

la utilización de la metodología ISMI, ya que constituye una práctica para 

organizar todos los estándares en los procesos de entrega de un servicio, en el 

cual, una de las herramientas claves es el Blueprint, este se utiliza para 

representar gráficamente la secuencia del proceso del servicio, que consiguen 

identificar, describir, medir, evaluar y controlar con precisión dichos procesos 

(International Service Marketing Institute, 2002). Por lo tanto, las técnicas ya 

mencionadas serán puestas en práctica en el transcurso del proyecto. 

 

Basta como muestra, señalar que en el sector empresarial también se han 

creado algunas empresas prestamistas de servicios entre las que se puede 

nombrar a los siguientes: servicios educativos, hoteleros, transporte, bancarios, 

restaurantes (Herrera et al., 2010).  

 

Se debe agregar que, según el artículo 43, del Reglamento general de la Ley de 

Turismo, se entiende al servicio de alimentos y bebidas como actividades que 

ofertan servicios gastronómicos, cuya actividad económica esté interconectada 

con la producción, el servicio y la venta de alimentos y/o bebidas para la 

adquisición de los consumidores. Así mismo, estarán en la capacidad de 

proporcionar servicios complementarios como recreación, entretenimiento y 

animación (Ministerio de Turismo, 2004). 
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En cuanto a los restaurantes, la calidad se constituye en un componente clave 

para los profesionales en el área, ya que gran parte de su elemento diferenciador 

es la correcta prestación de servicio, el mismo que va de la mano con la de 

producción; de aquí la importancia de concentrarse en la gestión de la calidad, 

para así, incrementar la rentabilidad de los restaurantes (Gestión Restaurantes, 

2013).  

 

Para poder medir la calidad del servicio, por ejemplo en un restaurante, se puede 

utilizar además de los elementos nombrados anteriormente, la flor de servicio, 

que ayuda a determinar qué servicios complementarios deben brindarse para 

generar valor agregado (Lovelock, 2009); así como también, usar una lista de 

chequeo en base a la normativa de calidad, "Distintivo Q”, reconocimiento 

conferido por el Municipio por medio de la Empresa Pública Metropolitana de 

Gestión de Destinos Turísticos, Quito Turismo, a las empresas turísticas (como 

las empresas de alimentos y bebidas) que han llevado a cabo métodos de 

gestión de turismo sostenible y calidad, y a la vez cuentan con personal 

capacitado que posibilita aumentar la calidad de la oferta turística del Distrito 

Metropolitano de Quito (Quito Turismo, 2014). 

 

Se ha podido apreciar que existe una gran variedad de lugares en los que se 

ofertan cerveza artesanal en su menú, en el país (El Comercio, 2016). Razón por 

la cual, es importante analizar el entorno empresarial mediante una matriz de 

perfil competitivo, para así, mediante el análisis de las fortalezas y las debilidades 

de la competencia, saber cuál es la ventaja competitiva que se puede llegar a 

lograr en el mercado (Fred, 2013).
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Capítulo II.- Contexto de la Organización 

 

En el contexto de la organización, se abordarán temas correspondientes a la 

condición actual de la organización, por medio de la caracterización y naturaleza 

del negocio. Analizando así la competitividad y oportunidades de mejora ante la 

competencia, como también estudiar el perfil del cliente para entender su 

perspectiva y expectativa de la empresa. 

 

2.1 Descripción de la organización 

 

Bandidos del Páramo Brewpub, es un restaurante que busca unificar y 

promocionar a la cultura gastronómica y cervecera de los Estados Unidos y 

Alemania, en la ciudad de Quito (Bandidos del Páramo, fanpage, s.f), a través 

de la fusión realizada por 4 socios, el 19 de mayo de 2016, entre dos fábricas de 

cerveza artesanal: “Bandido Brewing” y “Páramo Brauhaus”, mismas que ofertan 

una gran variedad de cervezas de barril Hood.R (comunicación personal, 3 de 

septiembre, 2017).  

 

 2.1.1 Localización 

 

El restaurante Bandidos del Páramo Brewpub se encuentra ubicado en la 

Whymper N29-02 y Avenida Francisco de Orellana, de la zona 9 conocida como 

Distrito Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha, Ecuador. 

  

 

 

 

  

 

 

 
Figura 1. Ubicación del restaurante Bandidos del Páramo Brewpub. 

Adaptada de Google Maps, 2017. 
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Días de la Semana Horarios de Atención

Lunes 16h00-23h00

Martes 16h00-23h00

Miércoles 16h00-23h00

Jueves 16h00-23h00

Viernes 16h00-01h00

Sábado 16h00-01h00

Domingo 16h00-23h00

2.1.2 Capacidad Instalada 

 

Se conoce como capacidad instalada a la optimización del espacio físico, que 

determina con precisión la capacidad máxima y óptima del restaurante, el mismo 

que es fundamental para proporcionar un servicio de calidad al cliente (Gestión 

Restaurantes, 2011). 

 

 Aforo interior: área útil de 380 metros cuadrados, con una capacidad total 

para 200 personas, donde 30 personas pueden estar de pie tomando cerveza 

o en la zona de espera, y un aforo para 170 personas sentadas Sigchos.W 

(comunicación personal, 2017). 

 

 Aforo exterior, zona de fumadores: Capacidad total de 50 personas, el área 

cuenta con 5 mesas para 6 personas y las 20 personas restantes pueden 

degustar de su cerveza en el amplio espacio de áreas verdes Sigchos.W 

(comunicación personal, 2017). 

 

2.1.3 Horarios de atención  

 

La tabla 1, detalla los horarios de atención del establecimiento, reflejando, los 

días y las horas de apertura, 16h00, sin embargo, la hora de cierre varía con 

respecto a flujo de clientes.  

 

Tabla 1. Horarios de Atención 

 

 

 

 

 

Adaptada de Hood.R (comunicación personal, 3 de septiembre, 2017).  
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2.1.4 Servicios ofertados  

 

El restaurante posee una variada oferta gastronómica alemana y americana, 

tanto en alimentos como en bebidas. Una de las características principales del 

establecimiento, es su cerveza artesanal y una amplia variedad en su menú 

(véase anexo 1). 

 

2.2 Misión, visión y objetivos 

 

2.2.1 Misión 

 

El restaurante no cuenta con una misión estratégica Hood.R (comunicación 

personal, 3 de septiembre, 2017). 

 

22.2 Visión 

 

El restaurante no posee con una visión estratégica Hood.R (comunicación 

personal, 3 de septiembre, 2017). 

 

2.2.3 Objetivos  

 

El restaurante no tiene objetivos estratégicos Hood.R (comunicación personal, 3 

de septiembre, 2017). 

 

2. 3 Estructura Organizacional  

 

Se conoce como estructura organizacional al sistema formal de las relaciones 

entre tareas y autoridad, que controla la forma en la que el personal de la 

empresa coordina sus acciones para alcanzar las metas organizacionales 

(Jones, 2013). 
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Puestos de trabajo Funciones

Manejar el personal de la empresa-RR.HH

Tomar decisiones finales

Ejercer roles polifuncionales

Comunicación directa con todos los socios

Descripción de Funciones

Gerente general

2.3.1 Organigrama Organizacional 

 

Bandidos del Páramo Brewpub, cuenta con un organigrama funcional vertical, 

que refleja su jerarquía de autoridad y su vinculación de roles organizacionales, 

a través de la agrupación del personal en diferentes tareas, en funciones 

separadas (Jones, 2013), la misma que se detalla en la figura 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Estructura Organizacional actual. Adaptado de Hood.R 

(comunicación personal, 2017). 

 

2.1.2 Descripción de Funciones 

 

La tabla 2, detalla las funciones que realiza cada empleado del restaurante 

Bandidos Páramo Brewpub.  

 

Tabla 2.  

Descripción de funciones 

  

Gerente general

Chef

Cocineros (2)
Personal de 
soporte (2)

Administrador 
nocturno

Meseros (5) Anfitriona (1) Bartender (1)

Administradora 
diurna
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Nota: La anfitriona y el personal de soporte son contratados solamente en los 

días de mayor afluencia del restaurante (viernes y sábado) Hood.R 

(comunicación personal, 3 de septiembre, 2017).  

 

2.4  Ventaja competitiva 

 

Para analizar los competidores del establecimiento se manejó la matriz de perfil 

competitivo (véase anexo 4), dado que, las siguientes empresas ofertan 

productos similares (cervezas artesanales posicionadas), precios y capacidad 

instalada semejantes, además su ubicación les permite dirigirse al mismo 

segmento meta de clientes: 

 

Llevar a cabo la contabilidad de la empresa

Coordinar con los proveedores de insumos de oficina

Pagar y facturar al personal de soporte y a los proveedores 

de los productos adquiridos

Pagar mensualidades, realizar cuentas y hacer 

declaraciones

Abrir y cerrar caja chica

Entregar la propina mensual al personal de servicio

Supervisar a los empleados durante su jornada laboral

Cobrar y facturar las cuentas del cliente

Ejercer roles polifuncionales

Controlar los inventarios de las bebidas

Hacer las recetas estándar para elaboración de los 

alimentos

Coordinar con los proveedores de alimentos y bebidas

Dirigir y controlar el área de cocina

Elaborar los alimentos requeridos por el cliente

Controlar los inventarios de los alimentos

Realizar mise en place

Asistir al chef

Elaborar los alimentos requeridos por el cliente

Lavar vajilla y limpiar toda el área de trabajo de la cocina

Ayudar en lo que sea requerido

Proporcionar el servicio al cliente

Comandar la orden del cliente a cocina

Ayudar en lo que sea requerido

Cobrar y facturar las cuentas del cliente

Limpiar el restaurante al final de la jornada diaria

Dar la bienvenida a los clientes y asignarles una mesa

Limpiar el restaurante al final de la jornada diaria

Ayudar a los meseros

Anfitriona

Chef

Cocineros

Personal de soporte

Administradora diurna

Administrador nocturno

Meseros
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- Abysmo es un Brewpub-cervecería y restaurante, que se encuentra ubicado 

en Av. 12 de octubre y Foch, Quito, Ecuador. En éste local, armonizan su 

cerveza artesanal con los alimentos brindados, acompañados con música en 

vivo (Abysmo, s.f). 

- El Barril es un bar-restaurante que oferta cervezas artesanales, cocteles, 

licores, y una variedad de platos, se localiza en Paul Rivet N 30 - 127 y, Av. 

Jose Orton, Quito, Ecuador (En modo UIO, 2017). 

- La Reserva cuenta con una variedad de cervezas de micro cervecerías 

ecuatorianas, el establecimiento fusiona la cultura cervecera con la música, 

la gastronomía y las artes. Está ubicada en Guanguiltagua N3844 y Carlos 

Arosemena, Quito, Ecuador (La Reserva, s.f). 

 

De acuerdo a la tabla 16 (véase anexo 4), se pudo determinar que, la ventaja 

competitiva de Bandidos del Páramo Brewpub, es su gran variedad de alimentos 

y bebidas, siendo su principal producto estrella la cerveza artesanal (véase 

anexo 3). 

 

2.5  Análisis desde la perspectiva del cliente 

 

La perspectiva del cliente permite valorar su grado de satisfacción, mismo que 

sirve como una herramienta clave para evaluar la calidad de la gestión comercial 

de la empresa, buscando así, determinar a quién se dirige la compañía, es decir, 

quiénes son los clientes reales y potenciales (Evaluando software, 2017). 

 

2.5.1 Perfil del cliente del establecimiento 

 

Con respecto a las variables demográficas, el segmento meta no está 

determinado por el sexo, ya que al restaurante acuden en un mismo porcentaje 

hombres y mujeres tanto de nacionalidad ecuatoriana (80%) como extranjera 

(20%), pertenecientes en su gran mayoría a la “generación Y”, oscilando entre 

20 y 40 años de edad (Schiffman, 2010). 
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Referente a las variables geo-demográficas, se puede observar que los clientes 

de Bandidos del Páramo Brewpub, residen en un 65% en la zona norte y centro-

norte de la ciudad de Quito. 

 

En cuanto a las variables socioeconómicas, se determinó que el segmento meta 

del restaurante está constituido por la clase media-alta, también conocida como 

clase de profesionales (80%), de los cuales el 55% trabaja en empresas privadas 

(Schiffman, 2010). Asimismo, el 95% de dichas personas, cuentan con altos 

niveles de formación académica. 

 

El 85% de los clientes mencionados, deciden consumir alimentos y bebidas fuera 

de casa por diversión; sus hábitos de consumo buscan satisfacer sus 

necesidades sociales, puesto que frecuentan este lugar con sus amigos y/o 

pareja, para así establecer relaciones humanas con otros individuos. Además, la 

motivación principal del cliente para acudir al restaurante constituye la cerveza 

artesanal y sus gastos por consumir la misma fluctúan entre $20-$30 (dólares 

americanos) por persona. 

 

Por último, es indispensable recalcar que Bandidos del Páramo Brewpub 

únicamente cuenta con un 45% de clientes leales y un 55% de clientes 

potenciales (véase en anexos 2 y 3). 

 

2.5.2 Breve análisis de las expectativas del cliente 

 

La percepción del cliente con relación al servicio que oferta Bandidos del Páramo 

Brewpub, fue medida a través de la herramienta SERVQUAL, que consta de 22 

indicadores relacionados con la capacidad de respuesta, empatía, elementos 

tangibles, confiabilidad y seguridad del cliente. La herramienta mencionada mide 

la satisfacción del cliente y permite identificar las ineficiencias de la gestión de 

los servicios brindados (Vargas Quiñones y Aldana de Vega, 2014). 
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Tomando en cuenta que el cliente que se encuentra totalmente satisfecho está 

representado por el número 7, se realizó un histograma de red que refleja en qué 

grado se encuentra la satisfacción del cliente por cada dimensión previamente 

analizada (véase anexos 5 y 6). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por consiguiente, se pudo determinar en la figura 3, que el nivel de satisfacción 

del cliente referente al servicio adquirido en el restaurante es muy bajo, siendo 

el 25% el porcentaje más alto (elementos tangibles) y un 6% (confiabilidad) como 

mínimo porcentaje de satisfacción.

0%

10%

20%

30%
Capacidad de Respuesta

Empatía

Elementos TangiblesConfiabilidad

Seguridad

Histograma en Red de Servqual

Totalmente satisfecho

Figura 3. Histograma en Red, SERVQUAL 
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Capítulo III.- Análisis de Procesos 

 

3.1 Identificación de las áreas de análisis/servicio 

 

Se conoce como áreas del servicio al conjunto de momentos donde el cliente se 

interrelaciona con un establecimiento, a dichas interacciones se las representa 

en un mapa de servicio, mismo que propicia un amplio panorama de las diversas 

experiencias que el consumidor puede obtener del establecimiento antes, 

durante y posterior a la adquisición del producto o servicio. Estas interacciones 

son conocidas como “momentos de la verdad”, puesto que son significativas 

experiencias entre cliente-empresa; tomando en cuenta que algunos momentos 

de verdad son críticos, ya que determinan la postura positiva o negativa que 

adopta el cliente frente a la empresa (Investigación en Marketing, 2016). Para 

reconocer dichos incidentes es necesario identificar fases de cada área de 

servicio, tabla 3. 

 

 

 

 

Adaptada de Sigchos.W (comunicación personal, 2017). 

 

Tabla 3. 

 Áreas de análisis/servicio 

Fases Área de del servicio Operaciones

Información

Redes sociales e 

instalaciones de 

Bandido Brewing  y 

Paramo Brauhaus

 El gerente proporciona información del 

restaurante por medio de Facebook y volantes

Llegada Exterior del restaurante    El cliente llega al establecimiento

Anfitriona recibe y busca una mesa para el cliente

 Clientes aguardan a ser asignados una mesa

  El consumidor recibe el menú

  El cliente solicita información del menú

El mesero/a comanda la orden en el sistema 

Maître (sincronizado con el personal de cocina, 

servicio y barra)

 El mesero/a sirve la orden a los clientes

El mesero/a o administrador nocturno realiza 

cobros, pre-cuentas y facturación

Cliente parte del restaurante

Bienvenida

Prestación del 

servicio

Cobros/Salida Caja y comedor interno    

Interior del restaurante 

y zona de espera

Comedor 
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3.2 Descripción de los procesos de servicio por área  

 

Posterior a la identificación de las cinco áreas actualmente existentes en los 

procesos del servicio prestado en el restaurante, por medio de la implementación 

de la herramienta Blueprint, que se ilustra en la figura 4, se detallarán los 

procesos del servicio en cada uno de los siguientes aspectos: acción del cliente, 

onstage (acciones del empleado con el cliente), backstage (acciones de los 

empleados), proceso de soporte y evidencia física. 
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Nota: Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002. 
 

 

Figura 4. Blueprint Actual de Bandidos del Páramo Brewpub 

 

Llegada 

 

 

 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

  

 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

 

 

 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 

 

 

 

 

La 
hostess 

saluda al 
cliente  

 

Onstage/ 

Acciones 
del 

empleado 

La hostess 
muestra la 

mesa disponible 
al cliente 

Uniformes 
del 

personal  

Decoración del 
restaurante, 

ambientación, 
personal 

uniformado  

 

Acciones 
del Cliente 

Recibir 
la carta 

Tomar 
asiento  

Pedir una mesa a la 
hostess o mesero/a 

 

La hostess 
observa la 

disponibilidad 
de mesas 

Backstage
/ Acciones 

del 
empleado 

Proceso 
de Soporte 

Evidencia 
Física 

Exterior del 
restaurante 

Información 

Se entera 
del lugar 

delrestaur
ante. 

Bienvenida Prestación del Servicio 

Mesero/a 
saluda y 
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Figura 4. Blueprint Actual de Bandidos del Páramo Brewpub. Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002. 
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3.3 Aplicación de lista de chequeo  

 

Para poder obtener la certificación “Distintivo Q”, es indispensable responder a 

la lista de chequeo de la Norma de Calidad Turística de Alimentos y Bebidas, 

misma que consta de 92 criterios, divididos en 4 ámbitos: gestión administrativa, 

responsabilidad social empresarial, infraestructura y equipamiento, así como 

también la calidad de servicio y atención al cliente. La suma de los ámbitos en 

cuestión debe cumplir con al menos el 80% de requerimientos para poder 

obtener la certificación (Quito Turismo, 2014). 

 

Tabla 4.  

Resultados de la Norma de Calidad Turística para el "Distintivo Q" 

 

Adaptada de Quito Turismo, 2014. 

 

La tabla 4, refleja que el restaurante Bandidos del Páramo Brewpub cuenta con 

89 indicadores que sí aplican en la Norma de Calidad Turística, de los cuales, 44 

cumplen con los requisitos de la normativa (48%), por lo que no alcanza el 

porcentaje requerido para obtener el “Distintivo Q”. Por consiguiente, el 

restaurante tiene la necesidad de implementar los requerimientos establecidos 

en la norma, para mejorar como mínimo un 32% el porcentaje actual, que le 

permita conseguir dicha certificación (véase anexo 8). 

 

 

C NC NA

Ámbito A: Gestión Administrativa 5 9 0

Ámbito B: Responsabilidad Social Empresarial 6 8 2

Ámbito C: Infraestructura y Equipamiento 17 13 1

Ámbito D: Calidad de Servicio y Atención al Cliente 16 15 0

TOTAL 44 45 3

TOTAL EN PORCENTAJE 48% 49% 3%

92 preguntas

100%

RESUTADOS

14 preguntas

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q"

16 preguntas

31 preguntas

31 preguntas 
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Fases Error Posible error Solución

Información

El restaurante se promociona 

solamente por Facebook y 

esporádicamente con volantes

Escasa información del 

establecimiento previo a la 

llegada del cliente

Plantear un plan de marketing para 

el posicionamiento y promoción del 

establecimiento a los clientes

Llegada
Desorden y suciedad en la zona 

de fumadores

Desorganización del personal 

para realizar una limpieza 

constante

Elaborar un documento que refleje 

las funciones de cada puesto de 

trabajo y control del mismo

Escasa comunicación de 

meseros con la anfitriona

Inexistencia de procesos 

establecidos para dar la 

bienvenida al cliente y 

delegación de actividades

La anfitriona no utiliza uniforme ni 

código de vestimenta

Inapropiado código de 

vestimenta

Lista de espera desorganizada Inadecuada lista de espera

Nadie dirige al cliente a su mesa, 

ni le dan el menú al momento de 

tomar asiento

El cliente no recibe los aperitivos 

de cortesía cuando se encuentra 

en la mesa, esperando para ser 

atendidos

Los clientes no son informados 

del tiempo de espera

Extenso tiempo de espera para 

tomar la orden al cliente

Escasa comunicación de 

meseros con la anfitriona

El personal no utiliza comanda 

para la toma de orden

Inexistencia de comandas 

adecuadas

 El tiempo de espera del cliente 

para recibir la orden no es el 

apropiado

Ineficiente administración de 

tiempos

Los meseros no confirman la 

orden con el cliente

Confusión en cocina o que la 

orden de pedido realizado por 

el/la mesero/a sea errónea

El tiempo invertido en este 

proceso no es optimizado

 Desorganización del personal, 

mala distribución de tareas, 

insuficientes sistemas de cobro

 El personal no recibe feedback 

del cliente

Los  procesos de servicios no se 

encuentran preestablecidos

La anfitriona no se encuentra 

siempre presente para dar la 

bienvenida al cliente y refleja 

expresiones no-verbales 

inadecuadas en su atención al 

cliente

• Establecer un protocolo de 

bienvenida al cliente.  

• Adquirir intercomunicadores para 

mejorar la comunicación y eficacia 

del servicio.                                             

• Establecer código de vestimenta.

• Modificar la organización y 

presentación de la lista de espera.

• Crear un manual de procesos para 

la prestación del servicio.                                                    

• Utilizar comandas para realizar los 

pedidos a los clientes.                                

• Estandarizar tiempos.     

• Implementar  programa de 

capacitación al personal en 

procesos de calidad en el servicio.

• Adquirir un datafast por cada 

mesero, para que pueda realizar y 

agilizar los procesos de cobro.     

• Crear un manual de procesos para 

la prestación del servicio.

•Realizar una encuesta in situ al 

cliente referente al servicio 

adquirido.

Lista de índices críticos

Prestación del 

servicio

Cobros/Salida

Los  procesos de servicios no se 

encuentran preestablecidos

Bienvenida

3.4 Problematización  

 

Una vez que se dispone con información del Blueprint, el siguiente paso es 

identificar las áreas críticas del servicio (tabla 5). El propósito de este paso de la 

metodología ISMI es diferenciar los “focos de desviación” (errores y posibles 

errores), para tomar las medidas correctivas y preventivas (soluciones) en la 

prestación del servicio (International Service Marketing Institute, 2002).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 5. 

 Lista de Indicadores críticos del Blueprint 
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N. EXPLORAR N. CORREGIR

1
D1-O2/O3: Obtener la certificación de calidad 

"Distintivo Q"

2

D1/D3/D4/D5/D6-O1/O2/O3/O4/O5/O6: Elaborar 

un manual de procesos y estándares de 

calidad en el servicio basado en las 

herramientas y técnicas propuestas en el  

Blueprint 

3

D3-O1/O3/O5: Establecer un plan estratégico 

(misión, visión y objetivos organizacionales) 

y una política de calidad

4

D1/D5-O4: Adquirir nuevos implementos 

tecnológicos, con el fin de innovar y optimizar los 

tiempos de la prestación de servicio

3

F1/F7-O1/O2: Desarrollar un sistema de 

señalética, entorno al "Sistema de Buenas 

Prácticas Ambientales"

5

D5/D6-O1/O2/O3/O4/O5/O6: Estructurar un plan 

de marketing para el posicionamiento y 

promoción del establecimiento en el mercado

4

F1/F4-O1/O2/O3/O4/O5/O6: Crear una página 

web, para difundir los productos que se ofertan en 

el restaurante

6

D1/D4/D5-O1/O2/O3/O4/O5: Desarrollar un 

programa de capacitación al personal en 

procesos de calidad en el servicio y 

comunicación

N. MANTENER N. AFRONTAR

1
F1/F2/F4/F5-F6-A1/A2: Contar con suficiente 

stock de todos los productos ofertados al cliente  
1

D1/D4/D5-A1/A2/A3: Valorar la calidad del 

servicio ofertado por medio de la técnica de 

investigación comercial, SERVQUAL

2
D1/D5-A1/A2/A3: Aplicar reconocimientos e 

incentivos para el personal del restaurante

3

D1/D2/D4/D5-A1/A2/A3: Implementar un 

modelo de gestión de la relación con los 

clientes (CRM)

4

D1/D4/D5-A1/A2/A3: Realizar un seguimiento, 

evaluación y plan de mejora, entorno a la 

política y procesos establecidos

5
D6-A1/A2/A3: Renovar y perfeccionar los menús, 

en cuanto a diseño, presentación y contenido

2

F2/F5/F6-O5: Planificar talleres de 

capacitación sobre la gastronomía ofertada, 

tanto de alimentos y bebidas, para 

mejorar calidad de servicio

2

F2/F5/F6-A1: Operar de manera permanente bajo 

el "Método PEPS" para la valuación de 

inventarios

3

F2/F5/F6-A1/A2/A3: Involucrar totalmente a la 

empresa con el "Sistema de Buenas Prácticas en 

Manufactura",  dando seguimiento a sus planes y 

programas establecidos

CAME

1

F2/F3/F6-O1/O5 : Integrar degustaciones de 

cervezas artesanales los días de menor afluencia 

en el restaurante de manera conjunta con 

“Bandido Brewing” y “Páramo Brauhaus”

3.5 Matriz CAME 

 

Una vez analizados los factores externos e internos de la empresa mediante la 

matriz FODA (véase anexo 7), misma que proporciona información de la 

situación actual en la que se encuentra la empresa, desde el punto de vista 

competitivo (ISOTools, 2017), para a través de la Matriz CAME, ilustrada en la 

tabla 6, se puedan formular estrategias empresariales. Las siglas CAME 

significan: “Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar” (ISOTools, 2017). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Las estrategias que se encuentran en “negrillas” y subrayadas de “gris”, 

son consideradas como estrategias priorizadas para la solución de las 

principales falencias de Bandidos del Páramo Brewpub.

Tabla 6. 

Matriz CAME 
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Capítulo IV.- Propuesta de Mejoras- Planificación de mejoras 

 

En cuanto a la propuesta de mejora, se desarrollará la implementación de la 

política, las metas y acciones de calidad que la organización deberá llevar a 

cabo. De la misma forma, se propone la reestructuración del organigrama y 

asignación de responsabilidades para el personal del restaurante. 

Adicionalmente, se plantea la optimización y desarrollo de los procesos de 

servucción, como también el seguimiento y medición de los mismos.  

 

4.1 Planteamiento de política de calidad, objetivos, metas e indicadores 

de la calidad de la empresa. 

 

4.1.1 Misión 

 

Bandidos del Páramo Brewpub, es un restaurante que busca socializar y mejorar 

la cultura cervecera de los ecuatorianos, brindando un servicio de calidad que 

supere las expectativas del cliente. 

 

4.1.2 Visión 

 

Mejorar la calidad y competitividad del restaurante, priorizando la satisfacción del 

consumidor a través del cumplimiento de la política de calidad, de manera que, 

nos convirtamos en una de las mejores alternativas de consumo, en la ciudad de 

Quito, para el año 2022. 
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4.1.3 Objetivos 

 

Objetivo a corto plazo 

- Incrementar la cartera de clientes. 

Objetivos a medio plazo 

- Optimizar el proceso de servucción. 

- Mejorar la gestión de calidad del establecimiento.   

Objetivo a largo plazo 

- Mejorar la calidad del servicio de atención al cliente para incrementar su 

satisfacción. 

 

En la tabla 7, se definió la política de calidad tomando en consideración los 

objetivos, metas y estrategias organizacionales, del mismo modo, las 

necesidades y expectativas de los clientes, tanto internos como externos. De 

manera análoga, dicha política, es el compromiso de la mejora continua y 

eficacia en la gestión de calidad del establecimiento.  
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Tabla 7. Matriz de política de calidad, objetivos, metas, estrategias, acciones e indicadores de calidad de la empresa   
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4.2 Definición de roles y responsabilidades, comunicación y 

documentación  

 

4.2.1 Reestructuración del organigrama 

 

Para optimizar el proceso del establecimiento, en la figura 5, se plantea un 

organigrama funcional horizontal, mismo que permite al restaurante mejorar sus 

niveles de productividad (Jones, 2013), además, se propone la adecuada 

definición de puestos y funciones de trabajo (como reflejan los cuadros con 

líneas entrecortadas); de la misma forma, se plantea contratar una empresa de 

tercerización de servicios de marketing a largo plazo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                

 

Figura 5. Reestructuración del Organigrama. 

 

4.2.2 Definición de roles y responsabilidades 

 

Por medio de la matriz RACI, desarrollada en la tabla 8, se definen los roles y 

responsabilidades del personal de la organización, reflejando las acciones a 

ejecutar para el cumplimiento de los objetivos, metas y estrategias establecidas 

previamente. Tomando en cuenta los siguientes caracteres: R (ejecuta la tarea), 

A (supervisa que la tarea se cumpla), C (persona asesora), I (persona a la que 

Gerente 
general

Chef

Cocineros (2)

Personal de 
soporte (2)

Administrador 
nocturno

Meseros (4)

Bartender (1)

Anfitriona (1)

Persona de 
soporte (1)

Administradora 
diurna



30 
 

 
 

se le informa de la realización de la tarea) (Longarini, 2011); de esta forma, se 

conseguirá que cada acción se encuentre asignada a una persona o equipo de 

trabajo.
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Tabla 8. Matriz RACI 

Adaptado de Longarini, 2011 
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Gestión de los clientes y acción de ventas realizadas A C R - - - I - - - -

Implantar un canal de comunicación corporativa con el 
cliente externo

R/A C C - - - - I - - -

Actualizar el sistema Maître y capacitar al personal en el uso 
del mismo

A R C I I I I I I I I

Implementar un mecanismo de comunicación interna A R C I I I I I I I I

Socializar el plan estrategico y la política de calidad con los 
empleados de la empresa

A R C I I I I I I I I

Llevar a cabo las modificaciones requeridas por la normativa 
"Distintivo Q" para que el restaurante sea certificado

A/C R C I I I I I I I I

Obtener la certificación de calidad "Distintivo Q" A R C - - - - C - - -

Crear un manual de procesos y estándares de calidad en el 
servicio

A R I - - - - C - - -

Ejecución del manual de procesos y estándares de calidad 
en el servicio

A R I I I I I C I I I

Entregar reconocimientos e incentivos al cliente interno que 
se destaque en su desempeño laboral

A R C I I I I C I I I

Desarrollar el cronograma de capacitaciones de los procesos 
de calidad en el servicio y comunicación interna

A R C - - - - C - - -

Realizar las capacitaciones establecidas A R C I I I I C I I I

Desarrollar el cronograma de capacitaciones de la 
gastronomía ofertada

A R C - - - - C - - -

Realizar las capacitaciones establecidas A R C I I I I C I I I

Medir la percepción de los clientes con respecto al servicio 
recibido

C A I R I I I I I I I

Diseñar e implimentar un modelo de autoevaluación para el 
cliente interno

A R C I I I I I I I I

NIVEL CORPORATIVO NIVEL COMPETITIVO NIVEL FUNCIONAL

Matriz RACI 

Perfil

Acciones
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Matriz RACI 

Perfil

Acciones



32 
 

 
 

4.2.3 Comunicación y documentación 

 

Los medios de comunicación que posibilitarán la fluidez de la política de calidad 

dentro del restaurante, basadas en las necesidades de la empresa, permitirán 

motivar e informar al personal de la situación actual del restaurante. Entre las 

cuales, son: 

 

 Boletines informativos internos que comuniquen brevemente las novedades 

y actividades a realizarse en la empresa, como, el cronograma de 

capacitaciones. 

 Chat grupal de redes sociales de los colaboradores con el fin de realizar 

comunicaciones periódicas. 

 Correo institucional informativo. 

 Cartelera informativa y motivacional, en la que se publique el Blueprint de 

procesos, política calidad, objetivos, metas y reconocimientos del desempeño 

del personal. 

 Reuniones de seguimiento de trabajo del personal, en las mismas que se 

realizarán actas de los temas que se discutieron.  

 Socialización de resultados de evaluación, para dar a conocer los progresos 

logrados. 

 Registro de asistencia de las capacitaciones. 

 Manual de procesos y estándares de calidad en el servicio. 

 Base de datos que registre información relevante (preferencias, horas y días 

en que frecuentan el restaurante, gasto promedio por consumo) del cliente. 

 Informe anual de actividades. 

 

4.3 Optimización, desarrollo y control de procesos de servicio 

 

Para mejorar la cadena de servucción del restaurante, se implementaron nuevas 

áreas y procedimientos en el servicio, figura 6, caracterizados por encontrarse 

en “recuadros con fondo blanco”, mismos que implican nuevas técnicas de 

soporte y evidencias físicas que intervienen en toda la cadena de procesos. 



33 
 

 
 

Adicionalmente, se plantea el control del proceso del servicio, a partir del 

seguimiento del cliente a través de una encuesta in situ referente al servicio 

adquirido, para la obtención de la retroalimentación; a su vez, el administrador 

verificará los niveles de satisfacción durante el proceso del servicio. 
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Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002. 

Figura 6. Blueprint optimizado de Bandidos del Páramo Brewpub. 

Información Prestación del Servicio 

 

Llegada 
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Acciones 
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empleado 
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mesero/a dirige al 
cliente a la mesa 

disponible y le 
entrega la carta 

Uniformes 
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personal, 
menú 

Decoración del 
restaurante, 

ambientación, 
personal uniformado e 

intercomunicadores  

 

Acciones 
del Cliente 

Tomar asiento y 
recibir la carta  

Pedir una mesa a 
la hostess 

 

El/la mesero/a revisa la 
disponibilidad y limpieza 
de su mesas de su zona 

y confirma la 
disponibilidad de mesas  

Backstage
/ Acciones 
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empleado 

Proceso 
de Soporte 

Evidencia 
Física 

Exterior del 
restaurante 

Se entera 
del lugar 

delrestaur
ante. 

Bienvenida 

Realizar la 
orden de 
consumo 
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bebida 

Mesero/a saluda, 
brinda aperitivo,  

toma el pedido, lo 
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mencionando 
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Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002. 

Figura 6. Blueprint optimizado de Bandidos del Páramo Brewpub. 

Información Prestación del Servicio 
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Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002. 

Figura 6. Blueprint optimizado de Bandidos del Páramo Brewpub. 
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Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002. 

Figura 6. Blueprint optimizado de Bandidos del Páramo Brewpub. 

Información Prestación del Servicio 

 

Llegada 

 

 

 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

  

 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

 

 

 

}------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 

 

 

 

 

 

La hostess da la 
bienvenida al cliente y 
se comunica con los 

meseros para saber la 
disponibilidad de mesas 

 

Onstage/ 

Acciones 
del 

empleado 

Hostess o 
mesero/a dirige al 
cliente a la mesa 

disponible y le 
entrega la carta 

Uniformes 
del 

personal, 
menú 

Decoración del 
restaurante, 

ambientación, 
personal uniformado e 

intercomunicadores  

 

Acciones 
del Cliente 

Tomar asiento y 
recibir la carta  

Pedir una mesa a 
la hostess 

 

El/la mesero/a revisa la 
disponibilidad y limpieza 
de su mesas de su zona 

y confirma la 
disponibilidad de mesas  

Backstage
/ Acciones 

del 
empleado 

Proceso 
de Soporte 

Evidencia 
Física 

Exterior del 
restaurante 

Se entera 
del lugar 

delrestaur
ante. 

Bienvenida 

Realizar la 
orden de 
consumo 

Recibir la 
bebida 

Mesero/a saluda, 
brinda aperitivo,  

toma el pedido, lo 
escribe en la 

comanda, confirma 
la orden e informa 

el tiempo de espera 

 

Mesero/a 
sirve las 
bebidas, 

mencionando 
el nombre de 
cada cerveza  

Mesero/a 
comanda la orden 
para que cocina y 
barra lo reciban 

-Sistema: Maître 

-Manual 

Bebidas, 
porta 
vasos 

El/la 
mesero/a 
recoge las 

bebidas 
de la barra 

 

Llegar 
al 

restau
rante 

Departamento de 
marketing brida 
información del 

restaurante: 
ubicación, productos y 
horarios de atención 

Redes 
sociales, 

página web y 
volantes 

Internet 

 

Comanda  

-Intercomunicadores 

-Manual 

 

Intercomunica
dores  

Manual 

Manual 

 

Cobro/Facturación 

SI 

 

NO 

 

Limpieza de 
la mesa 

 

 

 

 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- --------------------------------LÍNEA DE INTERACCIÓN 

 

  

 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- ----------------------------------LÍNEA DE VISIBILIDAD 

 

 

 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- ---------------------------------LÍNEA DE INTERACCIÓN 

 

 

 

 

 

 

Recibir 
la 

comida  

Mesero/
a sirve la 
comida 
en la 
mesa 

Mesero/a retira la 
orden de cocina 

 Preparación 
de alimentos 

en cocina 

 

Apariencia, 
presentación 
y calidad de 
la comida 

Pedir 
la pre-
cuenta 

Mesero/a 
lleva la 

pre-cuenta 
y encuesta 
al cliente 

-Sistema: 
Maître 

-Manual 

Mesero/a 
imprime pre-

cuenta y toma 
una encuesta 

Pre-cuenta 
y encuesta 

Llenar encuesta y los 
datos personales de la 
pre-cuenta para recibir 

la factura y pagar 

Mesero/a 
regresa por 
el pago, la 

encuesta y la 
pre-cuenta  

Recibir 
electrónica 

Salida del 
restaurante 

 

Pre-cuenta, 
encuesta y Datafast 

Si el pago es 
en efectivo 

el/la mesero/a 
entrega el 
pago a la 

cajera 

Factura 
electrónica 

Instalaciones internas 
y externas del 

restaurante 

Administra
dor/a 

nocturno 
verifica 

niveles de 
satisfacción  

El/la cajero/a realiza factura  

 

Mesero/a realiza el 
cobro directamente al 

cliente  

Tarjeta 
de 

crédito 

 

-Datafast 

-Manual 

 

Intercomunica
dores  

-Manual 
Manual 

-Sistema: Maître 

-Manual 

Mesero/a y 
hostess se 
despide de 
los clientes 

Manual  

 

Salida 

Pagar en 
efectivo 

 
 

34 
 

 

 

Figura 6. Blueprint optimizado de Bandidos del Páramo Brewpub. Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002. 
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4.4 Seguimiento, medición, análisis y mejora 

 

Basados en los principios de la calidad mencionados en la ISO 9001:2015, la 

mejora es un factor fundamental para que la empresa mantenga y perfeccione 

sus niveles de desempeño, para poder reaccionar a los cambios internos y 

externos, creando nuevas oportunidades. A continuación, en la tabla 9, se 

establecen cuáles son los mecanismos que van a permitir hacer un seguimiento 

y medición del cumplimiento de los indicadores establecidos: 
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Tabla 9. Matriz seguimiento, medición, análisis y mejora de calidad de la empresa 
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Tabla 9. Matriz seguimiento, medición, análisis y mejora de calidad de la empresa 
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Tabla 9. Matriz seguimiento, medición, análisis y mejora de calidad de la empresa 
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Tabla 9. Matriz seguimiento, medición, análisis y mejora de calidad de la empresa 
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Capítulo V.- Propuesta de intervención 

 

La propuesta de intervención priorizará las estrategias propuestas en el capítulo 

previo, tales como: estructura del índice del manual de calidad, capacitaciones, 

estrategia de gestión y relación con el cliente-CRM; de la misma manera, se 

planteará un presupuesto y cronograma para la ejecución de dichas propuestas. 

 

5.1 Estrategias de intervención:  

 

5.1.1 Estructura del índice del manual y estándares de calidad en los 

procesos del servicio  

 

Los estándares de calidad que se propondrán a continuación son parámetros a 

tomar en cuenta en el área de servicio del restaurante, mismo que fueron 

basados en la normativa del “Distintivo Q” y las expectativas del cliente: 

 

 Todas las instalaciones deberán estar limpias y ordenadas. 

 Tratar al cliente con respeto, cortesía y empatía. 

 El personal debe cumplir con el código de vestimenta, uniformado conforme 

al concepto del restaurante con su placa identificativa. 

 Utilizar un lenguaje apropiado, claro y sin ambigüedades. 

 Se debe reducir los tiempos de espera del cliente. 

 Brindar información de los alimentos y bebidas ofertados. 

 Durante todo el proceso de atención al cliente, el personal deberá mantener 

contacto visual, una sonrisa y un tono de voz cálido, de ser posible llamar por 

el nombre al cliente. 

 Enfrentar cualquier situación con actitud positiva y de manera proactiva.  

 Efectuar el manual de calidad de procesos del servicio. 

 El personal deberá cumplir con las funciones y responsabilidades asignadas. 

 El uso del celular, ingerir alimentos o bebidas y fumar en horas de trabajo 

está prohibido. 

 Mantenerse al tanto de las necesidades del cliente. 
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 Prestar atención y dar seguimiento a las sugerencias y reclamos de los 

clientes. 

 En el momento de partida del cliente, el personal deberá utilizar frases como: 

“gracias por su visita” o “que tenga una buena tarde/noche”. 

 Aplicación de encuestas de satisfacción al cliente. 

 

Por otro lado, el índice del manual, ilustrado en la tabla 10, es un ajuste a las 

necesidades de mejora de calidad del servicio del restaurante. A continuación, 

se detalla una guía desarrollada para la orientación del personal acerca de los 

pasos que se deben poner en práctica en cada etapa productiva, asegurando 

que el producto final efectúe los estándares de calidad. Para la elaboración del 

índice se tomaron en cuenta los siguientes aspectos: política de calidad, 

estándares de calidad en el servicio, Blueprint y la normativa “Distintivo Q”. 

 

 

 

ÍNDICE 

 CAPÍTULO I: Generalidades 

1. Presentación del manual 

2. Importancia del manual 

3. Objetivos del manual 

4. Introducción del restaurante Bandidos del Páramo Brewpub 

 

CAPÍTULO II: Manual de Calidad 

5. Marco Teórico-Definición de calidad y prestación de servicios 

6. Gestión de Calidad 

6.1. Misión 

6.2. Visión  

6.3. Política de calidad 

6.4. Objetivos de calidad 

6.5. Metas  

6.6. Estándares  

Tabla 10.  

Índice del Manual de Calidad en el Servicio 
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6.7. Criterios de Calidad en base a las etapas del servicio 

6.7.1. Etapa I: Información 

6.7.1.1. Medios de difusión y comunicación 

6.7.2. Etapa II: Llegada del cliente al establecimiento 

6.7.2.1. Ambiente óptimo de un restaurante 

6.7.2.2. Infraestructura y equipamiento 

6.7.3. Etapa III: Bienvenida 

6.7.3.1. Protocolo de atención al cliente 

6.7.4. Etapa IV: Prestación de servicio 

6.7.4.1. Proceso de prestación del servicio 

6.7.4.2. Carta 

6.7.4.3. Comandas 

6.7.4.4. Protocolo y etiqueta 

6.7.4.5. Calidad del servicio y atención al cliente 

6.7.4.6. Solución de problemas 

6.7.4.7. Proceso de soporte-herramientas 

6.7.5. Etapa V: Cobro y facturación 

6.7.6. Etapa VI: Salida del cliente 

6.7.7. Etapa VII: Seguimiento de la calidad del servicio 

6.7.7.1. Manejo de quejas, sugerencias o elogios. 

7. Gestión de emociones 

8. Importancia del seguimiento y control de la calidad 

9. Referencias 

10. Anexos 

Adaptada del Manual de Calidad Turística para Restaurantes, Carpio, 2009. 

5.1.2 Propuesta de formación y capacitación  

 

En la tabla 11, se reflejarán las capacitaciones propuestas para el plan de mejora 

de calidad del servicio de Bandidos del Páramo Brewpub, que incluye: los cursos, 

las modalidades y el personal a ser capacitado. 
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Adaptado de la Escuela Politécnica Nacional, 2017. 

 

5.1.3 Estrategia de gestión y relación con el cliente- Customer 

Relationship Management 

 

Para aplicar un modelo de gestión basado en la relación con el cliente (CRM) 

con el fin de mejorar y brindar un servicio personalizado, que a su vez, aumentará 

las ventas anuales (según los estudios realizados por SuperOfiice desde el año 

2014, el incremento de ingresos por un correcto uso de un CRM, es de 

aproximadamente el 12%); se plantea la adquisición de la versión actualizada 

del sistema Maître, que facilitará la implementación de las siguientes acciones: 

 

 Gestión de los clientes y llevar un control de las ventas realizadas por medio 

de la base de datos del sistema Maître. 

Tabla 11.  

Programación de capacitaciones 

 

Cursos Modalidad Personal capacitado

Taller de servicio al 

cliente
Presencial

Meseros, bartender, administrador nocturno, 

anfitriona, personal de soporte de meseros 

(8)

Trabajo en equipo y 

solución de conflictos
Presencial

Meseros, chef, cocineros, personal de 

soporte de meseros y cocina, bartender, 

administrador nocturno, anfitriona (13)

Gestión de riesgos 

operacionales con 

enfoque en procesos

Presencial Administrador nocturno y chef (2)

Sistema Maître Presencial
Meseros, bartender, administrador nocturno,  

personal de soporte de meseros (7)

Gestión de RRHH 

basada en 

competencias

Presencial Administrador nocturno (1)

Capacitación de la 

gatronomía ofertada
Presencial

Meseros, chef, cocineros, personal de 

soporte de meseros y cocina, bartender, 

administrador nocturno, anfitriona (13)

CAPACITACIONES
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 Retroalimentación por parte de los clientes.  

 Revisión periódica del funcionamiento del sistema (mantenimiento). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Adaptada de la propuesta de mantenimiento del grupo Maitre & Neola, 2017. 

 

5.2 Programación de la intervención: 

 

5.2.1 Presupuesta de mejoras  

 

Se proponen dos cotizaciones de propuesta de intervención. La tabla 13, ilustra 

la cotización del “Presupuesto N.1”, mismo que especifica la implementación de 

diez productos, con un precio aproximado de 13.076,60 dólares americanos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Detalle propuesto para  la Actualización 

Actualización sistema a la última versión

Mantenimiento de la base de datos

Extensión del periodo de garantía

Respaldo de base de datos

Facturación electrónica

Tabla 12.  

Detalle de actualización del sistema Maître 
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Adaptada de las cotizaciones realizadas a las empresas: Bandido Brewing, 

Páramo Brauhaus, Escuela Politécnica Nacional, grupo Maître & Neola y 

Desarrollo Sostenible, Turismo Práctico y Gestión Ambiental, 2017 (véase 

anexos 9, 10 y 11). 

 

La tabla 14, ilustra la cotización del “Presupuesto N.2”, mismo que especifica la 

implementación de diez productos con un precio aproximado de 36.188,80 

dólares americanos. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 13.  

Presupuesto N. 1 

Producto Empresa Unidad
Cantidad/

Horas

N. de 

personas

Valor 

Unitario
Total

Taller de servicio al cliente Escuela Politécnica Nacional horas/taller 32 8 $7,81 $2.000,00

Trabajo en equipo y 

solución de conflictos
Escuela Politécnica Nacional horas/taller 18 13 $8,61 $2.015,00

Gestión de riesgos 

operacionales con enfoque 

en procesos

Escuela Politécnica Nacional horas/taller 32 2 $7,81 $500,00

Actualización del sistema 

Maître
 Grupo Maître & Neola programación 1 - $380,00 $380,00

Capacitación del sistema 

Maître
Grupo Maître & Neola horas/taller 11 7 $28,07 $2.161,60

Gestión de RRHH basada 

en competencias
Escuela Politécnica Nacional horas/taller 40 1 $5,50 $220,00

Capacitación de la 

gatronomía ofertada

Bandido Brewing y Páramo 

Brauhaus 
horas/taller 20 13 $0,00 $0,00

Manual de calidad en el 

servicio

Desarrollo Sostenible, 

Turismo Práctico y Gestión 

Ambiental

diseño/evaluación 1 - $2.800,00 $2.800,00

Auditoría externa 

"Distintivo Q"

Desarrollo Sostenible, 

Turismo Práctico y Gestión 

Ambiental

consultoría 1 - $3.000,00 $3.000,00

$13.076,60

 Presupuesto N. 1

TOTAL
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Adaptada de las cotizaciones realizadas a las empresas: Bandido Brewing, 

Páramo Brauhaus, SAROTEL, grupo Maître & Neola y Desarrollo Sostenible, 

Turismo Práctico y Gestión Ambiental, 2017 (véase anexos 9,10, 11 y 12).  

 

5.2.2 Cronograma de intervención 

 

La tabla 15, ilustra el cronograma de intervención, basado en las acciones de la 

propuesta de calidad; desde el segundo trimestre del 2018 hasta el cuarto 

trimestre del 2022. 

 

 

 

 

Tabla 14. 

Presupuesto N. 2 

Producto Empresa Unidad
Cantidad/

Horas

N. de 

personas

Valor 

Unitario
Total

Taller de servicio al cliente SAROTEL horas/taller 32 8 $50,00 $12.800,00

Trabajo en equipo y 

solución de conflictos
SAROTEL horas/taller 18 13 $50,00 $11.700,00

Gestión de riesgos 

operacionales con enfoque 

en procesos

SAROTEL horas/taller 32 2 $50,00 $3.200,00

Actualización del sistema 

Maître
 Grupo Maître & Neola programación 1 - $380,00 $380,00

Capacitación del sistema 

Maître
 Grupo Maître & Neola horas/taller 11 7 $28,07 $308,80

Gestión de RRHH basada 

en competencias
SAROTEL horas/taller 40 1 $50,00 $2.000,00

Capacitación de la 

gatronomía ofertada

Bandido Brewing y Páramo 

Brauhaus 
horas/taller 20 13 $0,00 $0,00

Manual de calidad en el 

servicio

Desarrollo Sostenible, 

Turismo Práctico y Gestión 

Ambiental

diseño/evaluación 1 - $2.800,00 $2.800,00

Auditoría externa 

"Distintivo Q"

Desarrollo Sostenible, 

Turismo Práctico y Gestión 

Ambiental

consultoría 1 - $3.000,00 $3.000,00

$36.188,80TOTAL

Presupuesto N. 2
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Tabla 15.Cronograma de intervención 

 

 

2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim.
Gestión de los clientes y acción de ventas 

realizadas
Implantar un canal de comunicación corporativa 

con el cliente externo
Actualizar el sistema Maître y capacitar al 

personal en el uso del mismo
Implementar un mecanismo de comunicación 

interna
Socializar el plan estrategico y la política de 
calidad con los empleados de la empresa

Llevar a cabo las modificaciones requeridas por 
la normativa "Distintivo Q" para que el restaurante 

sea certificado
Obtener una certificación de calidad en el servicio

Crear un manual de procesos y estándares de 
calidad en el servicio

Ejecución del manual de procesos y estándares 
de calidad en el servicio

Entregar reconocimientos e incentivos al cliente 
interno que se destaque en su desempeño 

laboral
Desarrollar el cronograma de capacitaciones de 

los procesos de calidad en el servicio y 
comunicación interna

Taller de servicio al cliente
Taller de trabajo en equipo y solución de 

conflictos
Capacitación de gestión de riesgos 

operacionales con enfoque en procesos
Capacitación de gestión de RRHH basada en 

competencias
Desarrollar el cronograma de capacitaciones de 

la gastronomía ofertada
Realizar las capacitaciones gastronómicas 

previamente establecidas
Medir la percepción de los clientes con respecto 

al servicio recibido
Diseñar e implementar un modelo de 
autoevaluación para el cliente interno

 2022
AÑOS (trimestral)

2021ACCIONES 2018 2019 2020
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Tabla 15.Cronograma de intervención 

 

 

2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim. 1ro trim. 2do trim. 3ro trim. 4to trim.
Gestión de los clientes y acción de ventas 

realizadas
Implantar un canal de comunicación corporativa 

con el cliente externo
Actualizar el sistema Maître y capacitar al 

personal en el uso del mismo
Implementar un mecanismo de comunicación 

interna
Socializar el plan estrategico y la política de 
calidad con los empleados de la empresa

Llevar a cabo las modificaciones requeridas por 
la normativa "Distintivo Q" para que el restaurante 

sea certificado
Obtener una certificación de calidad en el servicio

Crear un manual de procesos y estándares de 
calidad en el servicio

Ejecución del manual de procesos y estándares 
de calidad en el servicio

Entregar reconocimientos e incentivos al cliente 
interno que se destaque en su desempeño 

laboral
Desarrollar el cronograma de capacitaciones de 

los procesos de calidad en el servicio y 
comunicación interna

Taller de servicio al cliente
Taller de trabajo en equipo y solución de 

conflictos
Capacitación de gestión de riesgos 

operacionales con enfoque en procesos
Capacitación de gestión de RRHH basada en 

competencias
Desarrollar el cronograma de capacitaciones de 

la gastronomía ofertada
Realizar las capacitaciones gastronómicas 

previamente establecidas
Medir la percepción de los clientes con respecto 

al servicio recibido
Diseñar e implementar un modelo de 
autoevaluación para el cliente interno

 2022
AÑOS (trimestral)

2021ACCIONES 2018 2019 2020
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Conclusiones y Recomendaciones 

 

Conclusiones  

 

El contexto organizacional actual del restaurante Bandidos del Páramo Brewpub 

tiene como ventaja competitiva, la variedad gastronómica que oferta, de la cual, 

la razón primordial por la que los clientes acuden al restaurante es la diversidad 

de cerveza artesanal con la que cuenta el establecimiento, no obstante, al tener 

un solo factor diferenciador, dificulta su posicionamiento y preferencia por parte 

del cliente, lo que influye en la baja satisfacción del mismo, la que también se 

encuentra relacionada con la insatisfacción del servicio recibido, obstaculizando 

la fidelización del cliente. 

 

La identificación de los principales puntos críticos en los procesos actuales del 

área de servicio, permitió establecer las debilidades que presenta la empresa, lo 

que dificulta aprovechar las oportunidades de desarrollo que presenta el 

mercado actual, puesto que, los procesos y herramientas con las que el 

restaurante cuenta, son insuficientes para el encuentro que tiene el cliente con 

el servicio, conocido como momento de la verdad.  

 

El planteamiento de estrategias para la optimización y el desarrollo de la 

propuesta de mejoramiento de calidad en los procesos del servicio permitió la 

planificación de mejoras de los puntos críticos o falencias existentes (los 

procesos productivos del servicio no se encuentran formalizados, 

estandarizados ni comunicados de forma oficial), impulsando así, la creación y 

alcance de nuevas ventajas competitivas del restaurante ante sus competidores. 

 

Las estrategias de intervención en el área de servicio del restaurante, permitirán 

que los clientes perciban haber recibido el servicio deseado. En cuanto al 

planteamiento de política de calidad, se definieron metas específicas y 

capacitaciones para el desarrollo del desempeño laboral y mejora continua del 

servicio ofertado en Bandidos de Páramo Brewpub, por medio de un manual de 
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calidad de procesos de servicios y establecimiento de un cronograma para llevar 

a cabo las estrategias planteadas. 

 

Recomendaciones 

 

Se recomienda incorporar el análisis presupuestario en las inversiones del 

restaurante para cada año, mismo que se encuentra considerado dentro de la 

propuesta de mejoramiento de calidad en el área de servicio. 

 

Asimismo, es recomendable actualizar la planificación estratégica que la 

empresa se encuentra realizando en este momento con la propuesta de política 

de mejoramiento de calidad planteada en el presente documento, con el fin de 

conservar un enfoque eficaz de la gestión y desempeño a largo plazo de la 

mejora continua de los procesos del servicio y producir los resultados deseados, 

enfocados en la satisfacción de los clientes, estimando las necesidades de 

clientes externos e internos. 

 

De la misma forma, implementar un plan de seguimiento y control de calidad, 

posterior a la ejecución del manual y estándares de calidad de procesos del 

servicio, permitirá medir la percepción de los clientes con respecto al servicio 

recibido, mediante el diagnóstico de la brecha porcentual de las percepciones 

del cliente con relación al servicio adquirido antes y después de la 

implementación del plan de mejora de calidad del servicio del restaurante, a 

través de la metodología SERVQUAL, permitiendo así, a Bandidos del Páramo 

Brewpub, obtener la certificación de calidad “Distintivo Q”. 

 

Finalmente, se sugiere renovar y perfeccionar los menús, en cuanto a diseño, 

presentación y contenido, puesto a que son un medio de comunicación directa 

con los clientes. Adicionalmente, puede ser utilizada como una herramienta 

distractora e informativa durante el tiempo de espera; por ejemplo, se puede 

ilustrar en el menú el proceso e ingredientes de producción de la cerveza 

artesanal, así como una breve descripción de la gastronomía ofertada. 
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Anexos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

Figura 7. Menú de Alimentos. 

Anexo 1. Menú del restaurante 



 

   
 

Figura 8. Menú de Cervezas. 



 

   
 

Anexo 2. Modelo de encuesta del perfil del cliente 

Encuesta 

 

Objetivo: Conocer el segmento de mercado al que se dirige el restaurante 

Bandidos del Páramo Brewpub. 

 

a) Indicaciones: Señale con una “X” su respuesta. 

 

1. Sexo:                                                               2. Nacionalidad: 

 

    

 

 

3. Edad:                                                               4. Grado de educación: 

 

 

 

     

 

 

 

 

5. Ocupación:                                                      6. Lugar de residencia: 

                                                  

 

 

Masculino   

Femenino   

Ecuatoriano/a   

Extranjero/a  

Menor de 20 años  

20-30 años  

30-40 años  

40-50 años  

Mayor de 50 años  

Secundaria   

Universidad   

Posgrado  

Otro  

Estudiante  

Trabaja en empresa 

Pública 

 

Trabaja en empresa 

privada 

 

Ama de casa  

Centro-Norte de Quito   

Centro de Quito  

Norte de Quito  

Sur de Quito  

Valles  

Otros  



 

   
 

7. ¿Cuál es el motivo principal por el escoge este restaurante? En la siguiente 

tabla marcar su respuesta, siendo el número (5) de mayor importancia y el 

número (1) de menor importancia. 

 

Indicador 1 2 3 4 5 

Variedad de platos       

Cerveza Artesanal      

Servicio      

Precios      

Calidad del producto       

 

8. ¿Frecuenta constantemente el Restaurante?  

 

Es la primera vez  

1-3 veces al mes  

3-5 veces al mes  

Más de 5 veces al mes   

 

9. ¿Con quién frecuenta al Restaurante? 

 

Solo  

Pareja  

Familia  

Amigos  

Colegas  

 

10. ¿Cuál es el gasto promedio durante su visita al restaurante, por persona?  

 

Menos de $20  

$20-$30  

$30-$50  



 

   
 

Más de $50  

 

 

11. ¿Qué le motiva a consumir fuera de casa? 

 

Diversión  

Negocios  

Vacaciones  

Pasatiempo  

Otros  

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 

  



 

   
 

Se encontró que al restaurante 

acuden el mismo porcentaje de 

personas del género masculino como 

femenino. 

Anexo 3. Resultado de las encuestas de perfil del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

50%50%

P1
Masculino Femenino

80%

20%

P2
Ecuatoriano/a Extranjero/a

0%

57%29%

9%
5% P3

 < 20

20-30

30-40

40-50

> 50

0%

65%

30%

5%

P4
Secundaria Universidad Posgrado Otros

El 80% de los clientes encuestados 

son de nacionalidad ecuatoriana 

(mercado meta) y el 20% 

nacionalidad extranjera (mercado 

potencial).  

 

 

En su gran mayoría el mercado 

objetivo tiene entre 20 y 30 años de 

edad, sin embrago el 29% de clientes 

tienen entre 30 y 40 años.  

 

En su gran mayoría, los clientes 

cuentan con estudios universitarios 

(65%) y el 30% con posgrado. 

 

Figura 8. Género del Cliente. Figura 9. Nacionalidad del cliente. 

Figura 10. Rango de edad del cliente. Figura 11. Grado de educación del 
cliente. 



 

   
 

Más de la mitad de encuestados 

cuentan con trabajo, del 55% de 

personas trabajan en empresas 

privadas y el 25% en empresas 

públicas, mientras un 20% de clientes 

son estudiantes.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

35%

0%
30%

20%

5%
10%

P6
Centro-Norte de Quito Centro de Quito

Norte de Quito Sur de Quito

Valles Otros

El segmento objetivo es 

mayoritariamente personas que viven 

en Quito: el 35% de clientes viven en 

el Centro-Norte de Quito, el 30% en 

el Norte de Quito, y el 20% en el Sur 

de Quito. 

 

El motivo principal y con un rango de alta importancia, los clientes escogen este 

restaurante por la cerveza artesanal (100% de encuestados), seguida por la 

calidad del producto.  

 

0 5 10 15 20 25

Variedad de Platos

Cerveza artesanal

Servicio

Precios

CalIdad del producto

P7

Figura 12. Ocupación del cliente. Figura 13. Lugar de residencia del 
cliente. 

Figura 9. Indicador de motivación de consumo en el restaurante. 



 

   
 

El 55% los consumidores 

encuestados, se encontraban 

visitando por primera vez el 

restaurante, mientras que el 40% de 

encuestados suelen frecuentar el 

restaurante de 1 a 3 veces al mes y 

un 5% concurren al restaurante de 3 

a 5 veces al mes. 

 

El 80% de encuestados frecuentan el 

restaurante con sus amigos y por otro 

lado, en un 20% con su pareja.  

 

Más de la mitad de encuestados 

gastan entre $20 a $30 dólares y en 

su minoría más de $50 dólares. Por 

otro lado, el 15% gasta entre $30 a 

$50 dólares y el 20% gasta entre $20 

a $30 dólares. 

 

Lo que más motiva al mercado 

objetivo a consumir fuera de casa, es 

la búsqueda de diversión (85%). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

55%40%

5% 0%

P8Primera vez 1-3 veces al mes
3-5 veces al mes > 5 veces al mes

0% 20%

0%

80%

0%

P9
Solo Pareja Familia Amigos Colegas

20%

60%

15% 5%

P10
 < $20 $20-$30 $30-$50 > $ 50

Figura 15. Frecuencia de visitas al 
restaurante. 

Figura 16. Personas con las que 
frecuenta al restaurante. 

Figura 17. Rango de gasto promedio 
en el restaurante por persona. 

Figura 18. Motivación para consumir 
fuera de casa. 

85%

0%0%
15%0%

P11
Diversión Negocios Vacaciones

Pasatiempo Otros



 

   
 

Anexo 4. Matriz de perfil competitivo del restaurante 

LOGOS

FACTORES IMPORTANTES PARA EL ÉXITO VALOR CLASIFICACIÓN PUNTAJE CLASIFICACIÓN PUNTAJE CLASIFICACIÓN PUNTAJE CLASIFICACIÓN PUNTAJE

Horarios de atención 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 4 0,2

Menú 0,05 2 0,1 3 0,15 4 0,2 2 0,1

Notificaciones de cambios 0,05 2 0,1 4 0,2 3 0,15 4 0,2

Variedad de aliemntos y bebidas 0,05 4 0,2 2 0,1 2 0,1 3 0,15

Consejo personalizado 0,05 2 0,1 3 0,15 3 0,15 4 0,2

Comanda 0,05 2 0,1 4 0,2 4 0,2 2 0,1

Usos tecnológicos 0,05 3 0,15 3 0,15 4 0,2 2 0,1

Tiempo de toma de orden 0,05 2 0,1 3 0,15 4 0,2 4 0,2

Saludo 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 4 0,2

Cortesía 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 4 0,2

Empatía 0,05 3 0,15 3 0,15 4 0,2 3 0,15

Instalaciones y servicios de espera 0,05 4 0,2 2 0,1 2 0,1 1 0,05

Calidad de los alimentos y bebidas 0,05 4 0,2 2 0,1 4 0,2 4 0,2

Limpieza 0,05 2 0,1 2 0,1 4 0,2 4 0,2

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Bandidos del Páramo Brewpub Abysmo El Barril Wirtshaus La Reserva 

INFORMACIÓN

CUIDADO

CONSULTA 

HOSPITALIDAD

TOMA DE PEDIDOS

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 16.  Matriz de perfil competitivo 



 

   
 

Nota: Los valores propuestos en las columnas de clasificación son los siguientes: 1: debilidad principal; 2: 

debilidad menor; 3: fortaleza menor; 4: fortaleza principal. Como se puede observar, Bandidos del Páramo 

Brewpub posee el menor puntaje (3), mientras que, el puntaje final de Abysmo es de 3,25, lo que lo convierte en 

el competidor más débil, por otro lado, El Barril es el competidor principal con un puntaje de 3,5.  

 

 

 

Pedidos especiales(restricciones de 

alimentos o discapacidades personales) 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 4 0,2

Solución de problemas 0,05 3 0,15 4 0,2 4 0,2 3 0,15

Tiempo de cobro 0,05 2 0,1 4 0,2 2 0,1 4 0,2

Variedad en opciones de pago 0,05 3 0,15 3 0,15 3 0,15 3 0,15

Tiempo que dura el proceso 0,05 2 0,1 3 0,15 3 0,15 4 0,2

Facturación correcta 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 3 0,15

TOTAL 1 3 3,25 3,5 3,3

FACTURACIÓN

PAGO

EXCEPCIONES



 

   
 

Anexo 5. Modelo de encuesta SERVQUAL 
Tabla 17.  
Modelo SERVQUAL 

Fechas:  
Expectativas y Percepciones del Cliente 

A continuación, se realizarán una serie de preguntas, para saber sus expectativas antes 

de recibir el servicio y la percepción que obtienen del mismo una vez recibido. De la 

manera más honesta posible, por favor calificar del (1) al (7), marcando con una X en la 

casilla correspondiente con respecto a su satisfacción. Tomando en cuenta que: 
1 (insatisfecho), 2 (medianamente insatisfecho), 3 (poco insatisfecho), 4 (ni insatisfecho, 

ni satisfecho), 5 (poco satisfecho), 6 (medianamente satisfecho) al 7 (totalmente 

satisfecho) 

Indicadores Calificación 
Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 6 7 

Obtuvo información del tiempo requerido para adquirir el 

servicio. 
       

Obtuvo el servicio dentro del tiempo previamente 

establecido. 

       

Tiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio.        

El personal demuestra estar capacitado para ofertar el 

servicio. 
       

Obtengo respuestas rápidas y adecuadas con respecto a 

dudas posteriores a la prestación del servicio.  

       

Empatía Calificación 
Obtuvo un servicio personalizado.        

El servicio adquirido entiende sus necesidades específicas.        

El personal muestra interés en servirle.        

Existe un ambiente agradable durante el servicio.        

Usted piensa que el servicio demuestra defender sus 

intereses. 

       

Elementos Tangibles Calificación 



 

   
 

El personal tiene una apariencia física adecuada (uso del 

uniforme de forma correcta, etc). 
       

Cuentan con equipos modernos y suficientes para la 

prestación del servicio. 

       

Las instalaciones físicas son las apropiadas.        

El servicio difunde transparencia en sus expresiones no 

verbales. 
       

Confiabilidad Calificación 
La metodología aplicada para el desarrollo del servicio 

satisface. 

       

Flexibilidad y capacidad para resolver cualquier problema.        

Cuando garantizan cumplir su servicio en cierto tiempo, lo 

cumplen. 

       

Se invierte el tiempo necesario y suficiente en cada 

proceso. 

       

Seguridad Calificación 
El comportamiento del personal inspira confianza.        

El personal muestra capacidad de organización del servicio.        

El personal brinda acercamiento y disponibilidad hacia sus 

requerimientos. 

       

El personal expresa amabilidad y hospitalidad.        

Nota: Modelo de encuesta que se llevó a cabo a 20 consumidores del restaurante 

Bandidos del Paramo Brewpub. Adaptada de Fadragas y Fariñas, 2009. 

 



 

   
 

Anexo 6. Interpretación de resultados del modelo de encuesta SERVQUAL 

 

 

Referente a la capacidad de respuesta, en el Análisis A, se puede observar que 

existe un bajo porcentaje de “total satisfacción” (7%), el 32% está 

“medianamente satisfecho”, un 37% refleja “baja satisfacción”, un 18% no se 

encuentra “ni insatisfecho, ni satisfecho”, mientras que, solo 1% está “muy 

insatisfecho”. 

 

En la capacidad de respuesta, en el Análisis B, se denota tres indicadores que 

se encuentran interrelacionados y que se refieren a la obtención de la 

información del tiempo requerido para adquirir el servicio, obtener el servicio 

dentro del tiempo previamente establecido y el tiempo de espera para obtener 

un servicio satisfactorio, mismos que, presentan más de un 60% de baja 

satisfacción. Los resultados también reflejan la necesidad que tiene el personal 

de ser capacitado para ofertar un mejor servicio, puesto que los clientes señalan 

estar en un 35% “medianamente satisfechos” con este indicador. Sin embargo, 

se observa que un 65% de consumidores están satisfechos al haber obtenido 

respuestas rápidas y adecuadas con respecto a dudas posteriores a la 

prestación del servicio.    

Figura 10. Capacidad de Respuesta 



 

   
 

 

En el Análisis A, el 21% de clientes se encuentran altamente satisfechos con la 

empatía que expresa el personal en el restaurante, un 49% de clientes 

encuentran a esta dimensión como “medianamente satisfecha”, el 24% tiene 

“baja satisfacción”, un 5% no está “ni insatisfecho, ni satisfecho”, mientras que, 

exclusivamente 1% está “mediamente insatisfecho”. Es decir, más del 50% de 

los encuestados tienen un nivel de satisfacción aceptable. 

 

En el Análisis B, más del 70% de los clientes encuestados se encuentran 

satisfechos con el servicio personalizado y ambiente agradable a los que fueron 

sujetos. 

  

 En cuanto a los elementos tangibles del servicio, en el Análisis A, un 25% de 

los encuestados se encuentra “totalmente satisfecho”, el 40% señala estar 

Figura 11. Empatía 

Figura 12. Elementos Tangibles 



 

   
 

“medianamente satisfecho”, el 24% posee “baja satisfacción” y un 10% “ni 

insatisfecho, ni satisfecho”. 

 

En el Análisis B, en lo referente a las instalaciones físicas y transparencia en las 

expresiones no verbales del servicio prestado, más del 70% de los consumidores 

encuestados han mostrado satisfacción con dichos indicadores. Un 38% 

presenta una baja satisfacción en lo referente a la apariencia física del personal 

de servicio (uso del uniforme de forma correcta). Cabe destacar que existe un 

60% de baja satisfacción con respecto a equipos modernos y suficientes para la 

prestación del servicio. 

 

 

 

Con respecto a la confiabilidad percibida por los clientes, en el Análisis A, los 

resultados revelan que solo un 6% se encuentra “totalmente satisfecho”, un 28% 

está “medianamente satisfecho”, el 40% de encuestados tienen “baja 

satisfacción”, un 21% “ni insatisfecho, ni satisfecho”, el 4% está “poco 

insatisfecho”, mientras que, únicamente 1% está “mediamente insatisfecho”. 

 

 

Figura 13. Confiabilidad 



 

   
 

En el Análisis B, el 80% de los clientes manifiestan una baja satisfacción como 

consecuencia del tiempo invertido en cada proceso del servicio y en la 

metodología aplicada a dicho proceso; mientras que un 60% de consumidores, 

se encuentran medianamente satisfechos con la resolución de problemas 

presentados en la adquisición del servicio.  

  

 

 

En lo que a seguridad se refiere, en el Análisis A, se puede manifestar que un 

18% se encuentra “totalmente satisfecho”, un 41% está “medianamente 

satisfecho”, el 30% de encuestados tienen “baja satisfacción”, mientras que 

solamente un 8% no está “ni satisfecho ni insatisfecho” y un 4% está “poco 

insatisfecho”. 

 

En el Análisis B, un 65% de los encuestados tienen una baja satisfacción con 

respecto a la capacidad de organización del servicio del personal, el 45% tiene 

poca satisfacción con respecto a la confianza que brida el personal de servicio. 

Los dos indicadores restantes señalan más de un 60% de satisfacción por parte 

de los clientes. 

 

 

 

 

Figura 14. Seguridad 



 

   
 

Anexo 7. Matriz FODA de Bandidos del Páramo Brewpub 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 18. 

Matriz FODA 

N. FORTALEZAS N. DEBILIDADES

1
El restaurante cuenta con un 45% de  clientes 

leales y un 55% de clientes potenciales
1

Los procesos productivos del servicio no se 

encuentran formalizados ni comunicados de forma 

oficial

2

Apoyo de : “Bandido Brewing” y “Páramo 

Brauhaus” en el posicionamiento de Bandidos 

del Páramo Brewpub

2 Inexistente estudio del perfil del cliente

3 Flexibilidad en los horarios de atención al público 3 Carecer de una planificación estratégica

4
Las marcas de los productos que se ofertan en el 

restaurante se encuentran posicionadas
4

Los tiempos de limpieza para áreas comunes no 

se encuentran establecidos

5
El restaurante puede controlar la cadena de 

producción de la cerveza artesanal
5

Alto grado de insatisfacción del tiempo de espera 

para obtener el servicio

6
Variada oferta gastronómica alemana y 

americana, tanto en alimentos como en bebidas

7
La capacidad instalada y espacio disponible es 

óptimo

N. OPORTUNIDADES N. AMENAZAS

1
Dinamización de las actividades y servicios 

turísticos a nivel nacional
1

La competencia de estableciemientos del sector 

de alimentos y bebidas aumenta de manera 

constante en el mercado y sector

2
Aplicación de la certificación de calidad 

"Distintivo Q" en la ciudad de Quito

3
Incremento del segmento objetivo de la demanda 

turística (clase media alta)

4
Innovación tecnológica para la prestación de 

servicios turísticos de alimentos y bebidas

5
Aumento de la demanda de cerveza artesanal en 

el mercado objetivo

6
Influencia de la mercadotecnia en la decisión de 

compra del consumidor

FODA

Cambio de tendencias en el consumo del cliente3

Incremento de la exigencia y sensibilidad de los 

consumidores entorno a las opciones que se les 

presentan en un mercado con sobreoferta

2

Inadecuado diseño y estructura del contenido del  

menú 
6



 

   
 

Anexo 8. Resultados de la Norma de Calidad Turística para el "Distintivo Q" 



 

   
 

 



 

   
 

 

 



 

   
 

 



 

   
 

 



 

   
 

 

 

 



 

   
 

 

 

 



 

   
 

Anexo 9. Cotización del manual de calidad de procesos en el servicio y 

auditoría externa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

Anexo 10. Cotización de la actualización del sistema Maître 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 



 

   
 

Anexo 11. Cotización de capacitación de uso del sistema Maître 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

Anexo 12. Cotización de capacitaciones de la empresa SAROTEL 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   
 

 

 

 



 
 
 




