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Resumen

El presente trabajo de titulacion, tiene como principal objetivo el desarrollo de la
propuesta de mejoramiento de calidad en el area de servicio del restaurante
Bandidos del Paramo Brewpub, en Quito. En cuanto a la metodologia, el
proyecto utilizé un enfoque mixto de investigacion (cualitativo y cuantitativo),
para lo cual se utilizé los siguientes métodos: entrevistas, sondeo de opinion,

matriz de perfil competitivo y metodologia ISMI.

El proyecto puntualiza los datos levantados en la investigacion, la planificacion y
propuesta de mejora; visualizando hacia el afio 2022, la mejora de la gestion de
calidad y competitividad del restaurante, priorizando la satisfaccion de los
clientes por medio del cumplimiento de la politica de calidad, de manera que, se

convierta en una de las mejores alternativas de consumo.

En la etapa de investigacion, se establecié que el segmento meta al que el
restaurante se dirige (ecuatorianos y extranjeros de clase media alta), tiene un
nivel de satisfaccion muy bajo, referente al servicio recibido; siendo su principal
motivacion el consumo de la cerveza artesanal que éste oferta; también, se
encontré que el establecimiento se ve bajo la necesidad de implementar
estandares de calidad y procesos del servicio para dar solucién a las falencias
con las que actualmente cuenta el area de servicio. Adicionalmente, Bandidos
del Paramo Brewpub, no cumple con el porcentaje requerido de normas

establecidas para obtener la certificacién de calidad “Distintivo Q.

Finalmente, para las etapas de planificacibn y propuesta de mejora, se
priorizaron las siguientes estrategias de intervencion: creacion de estandares de
calidad en el servicio, estructuracion del indice del manual de calidad de
procesos en el servicio, capacitacion del personal y estrategias de gestion

enfocadas en la relacién 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 Paramo 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 Paramo 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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Introduccidén

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 esta 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, gastrondmicas, recreativas, brindando asi, un ambiente atractivo a
quienes la visitan. Por su localizacion, favorablemente centrada en la mitad del
mundo, la capital ecuatoriana es un perfecto punto de partida para viajar dentro

del pais (Flacso, s.f).

Otro rasgo importante es, que la entidad publica, 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 turistica al Producto Interno
Bruto de la ciudad en 5 afios y posicionar a Quito como un destino turistico Unico
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 turistico de la cuidad, con el fin de fomentar la activacion de los
sistemas de gestion de calidad, turismo sostenible y profesionalizacién del
equipo humano en los establecimientos turisticos del DMQ para el desarrollo de

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

Bandidos del Paramo Brewpub, como un establecimiento que brinda servicios
de restauracion (alimentos y bebidas), con aproximadamente dos afios de
funcionamiento, busca difundir y fortalecer la cultura gastronémica y cervecera
de los Estados Unidos y Alemania, en la ciudad de Quito Hood.R (comunicacién
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



Turismo, debe empezar por el area de servicio, aportando asi al crecimiento de
la competitividad de la capital ecuatoriana como al restaurante en si Hood.R

(comunicacion personal, 23 de junio, 2017).

Por consiguiente, el objetivo primordial del presente trabajo de titulacion es
plantear una propuesta de mejoramiento de calidad en el area de servicio del

restaurante.



Objetivos

Objetivo General

Elaborar una propuesta de mejoramiento de calidad en el area de servicio para
el restaurante Bandidos del Paramo Brewpub, en Quito.

Objetivos Especificos

Analizar el contexto organizacional actual del restaurante Bandidos del

Paramo Brewpub.

« ldentificar los principales puntos criticos en los procesos actuales en el area
de servicio.

« Desarrollar una propuesta de mejoramiento de calidad de servicio.

o Determinar las estrategias de intervencion para su implementacion en el area

de servicio del establecimiento.

Justificacion

Bandidos del Paramo Brewpub, se encuentra en un mercado competitivo, el
sector de alimentos y bebidas ha crecido en nimero, 20 veces al afio, desde el
2011-2015 (Revista Lideres, 2015). El representante de la Sociedad Ecuatoriana
de Cerveceros Artesanales mencioné 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 atencion a otras actividades como la

diferenciacion en la calidad de servicio.

El presente proyecto busca determinar estandares de calidad del servicio del
restaurante en mencion, con el propaosito de incrementar su competitividad en el

mercado.



Bandidos del Paramo Brewpub, se ve bajo la necesidad de encontrar una ventaja
competitiva con respecto a su competencia. Asi como también, se puede
apreciar en el area de servicio, que el establecimiento cuenta con insuficientes
estandares prestablecidos, o procesos concretos para la distribucion de
funciones o tareas, a cada uno de sus empleados. Por consiguiente, es
importante diagnosticar como 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, mejorandolo e incluso convirtiéndolo en un factor

diferenciador Sigchos.W (comunicacion personal, 2017).

Métodos, técnicas e instrumentos

Cabe sefalar que no existen datos historicos o registrados en el restaurante del
ndamero de clientes que consumieron o frecuentaron las instalaciones en su
primer afio de apertura Hood.R (comunicacion personal, 23 de junio, 2017). Por
consiguiente, para un adecuado planteamiento y desarrollo de una propuesta de
mejoramiento de calidad en el area de servicio, se plante6 una investigacién con
enfoque cualitativo, dado que este busca cualificar y describir la percepcion de

la situacion social de los elementos en cuestidon (Bernal, 2010).

Sin embargo, a través de estos métodos, también se registraron datos
cuantitativos, por lo que el proyecto utilizé un enfoque mixto de investigacion. En
este sentido, se planted utilizar los siguientes métodos: entrevistas, sondeo de

opinion, matriz de perfil competitivo, metodologia 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 fundamenté en una sucesién de preguntas
establecidas pero flexibles y sujetas a ajustes conforme se fue llevando a cabo
la entrevista, con el fin de obtener informacion relevante del negocio (Flores,
2009).



El segundo método utilizado, fue un sondeo de opinion, el mismo que posibilita
evidenciar cual es la percepcion de los individuos con respecto al servicio
adquirido y el perfil del cliente (Montoya, 2006). Para llevar a cabo el método en

cuestion, se realizaron 20 encuestas.

En cuanto a la percepcién 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, empatia, elementos
tangibles, confiabilidad y seguridad del cliente; los mismos que fueron evaluados
por los niveles de satisfaccion 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 Quifiones y Aldana de Vega,
2014). La mencionada herramienta, fue creada por Zeithaml, Parasuraman y
Berry, cuya intencion fue perfeccionar la calidad de servicio que oferta la
organizacion (Alteco, s.f). Por otro lado, para establecer el perfil del cliente se
tomaron medidas objetivas para la realizacion del cuestionario de sondeo de
opinion, donde se consideraron una serie de variables demogréaficas, geo-
demograficas, socioecondmicas y motivaciones referentes al mercado en
estudio (Schiffman, 2010).

Se realiz6 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 afio 2009, misma que cuenta con una lista de servicios complementarios de
facilitacion y servicios complementarios de mejora, lo cual, permiti6 identificar los
competidores principales del restaurante, asi como las debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades, en relacion con la posicion estratégica de Bandidos
del Paramo Brewpub (Fred, 2013).

Se aplicd la metodologia ISMI, que permitirda una organizacién adecuada de
todos los estandares en los procesos de entrega de un servicio. Por

consiguiente, se emple6 como herramienta clave el Blueprint, que especifico y



evaluo el proceso de servicio del restaurante, desde su evidencia fisica, la accion
del cliente, onstage, backstage, hasta los sistemas de apoyo con los que cuenta

dicho proceso (International Service Marketing Institute, 2002).

Finalmente, se aplicd una lista de chequeo basada en la normativa de calidad,
“Distintivo Q”, con el fin de saber si el establecimiento cumplia o no con las
normas de dicha certificacion y asi conocer la realidad del restaurante, que
permite definir los datos mas relevantes de la investigacion (Bernal, 2010).



Capitulo I.- Marco Tedrico

Con el propdsito de entender el concepto de la calidad en el servicio al cliente,
es esencial comenzar mencionando las definiciones de calidad y servicio. Por lo
gue se iniciara citando lo expuesto por varios autores que definen la calidad
desde distintos panoramas; entre ellos, Herrera et al. (2010, p. 23) mencionan
gue Deming en 1989, define a la calidad como: “la capacidad que se tiene para
garantizar la satisfaccion del cliente”. Asi 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 1SO9000, interpretan a la calidad como la integracién de
caracteristicas 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
tendrd los niveles de calidad requeridos y, el control de calidad como el
conjunto de actividades y técnicas realizadas con la idea de crear una

caracteristica especifica 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

gue tomo fuerza (Delgado y Humberto, 2011).

La calidad se fortalecié 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 Unicamente responsabilidad de los
encargados del proceso de produccion, sino, de la organizacion como un todo,
para lo cual se disefié un proceso con direcciones precisas, el mismo que inicia
con una investigacion de mercadeo y concluye con una retroalimentacion y

mejoramiento incesante (Vargas Quifiones y Aldana de Vega, 2011). Esta



concepcion fue adoptada con éxito por una gran cantidad de empresas en Japon
y Estados Unidos, tomando en consideracion la cultura y los elementos
correspondientes a cada uno de esos paises (Vargas Quifiones y Aldana de
Vega, 2011).

Es asi como, la gestion de calidad en las compafias 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 mas, en numerosos paises, es aquel que mas contribuye al Producto Interno
Bruto (PIB), generando de esta manera millones de empleos (Vargas Quifiones
y Aldana de Vega, 2011). Por consiguiente, el servicio, estara presente en todas
las organizaciones, dado que, sin é€l, es dificil satisfacer de forma adecuada las
necesidades del cliente. Aquellas empresas dirigidas al servicio, se identifican
por ser versatiles, en vista que los servicios que se ofertan en una sociedad son
ilimitados y estan relacionados con el usuario (Vargas Quifiones y Aldana de
Vega, 2011).

Ahora bien, los servicios cumplen un sin nimero de acciones singulares,
frecuentemente complejas, por lo que también es dificil definirlos. Hecha esta

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

Los servicios son actividades econdmicas que una parte ofrece a otra y
gue, generalmente, utilizan desempefios 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



no adquieren la propiedad de cualesquiera de los elementos fisicos

involucrados (Lovelock, 2009, p.15).

Con estos antecedentes, se puede definir el proceso de los servicios, como la
creacion 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 mas importante brindar al cliente una excelente
experiencia para conseguir su fidelidad. Los consumidores ya no sélo 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 aseveracion anterior, nos muestra que es impredecible el desarrollo de
habilidades y conocimientos de servicio para atender a cada persona, puesto
gue se especula que las industrias apoyadas en el conocimiento de servicio,
tendran un crecimiento mas 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 practica que
realiza una organizacién para determinar las necesidades y expectativas de los
clientes para ofrecer un servicio accesible, agil, adecuado, flexible y oportuno,
creando en el consumidor un sentimiento de confiabilidad, atencidén y servicio

personalizado (El Buzon de Pacioli, 2013).

Del mismo modo, Vargas Quifiones 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 comparacion entre las expectativas de los

consumidores y sus percepciones sobre el resultado del servicio”, de donde se



10

infiere que, para identificar dichas brechas, es fundamental efectuar un analisis
a partir de un estudio de las percepciones de los consumidores respecto al
servicio adquirido, a través del modelo SERVQUAL (Vargas Quifiones y Aldana
de Vega, 2014).

Cabe mencionar que, mediante dicho modelo, se puede transformar un servicio
intangible en tangible, por lo que, gran numero 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 satisfaccion y calidad del servicio, es recomendable
la utilizacion de la metodologia ISMI, ya que constituye una practica para
organizar todos los estandares en los procesos de entrega de un servicio, en el
cual, una de las herramientas claves es el Blueprint, este se utiliza para
representar graficamente la secuencia del proceso del servicio, que consiguen
identificar, describir, medir, evaluar y controlar con precision dichos procesos
(International Service Marketing Institute, 2002). Por lo tanto, las técnicas ya

mencionadas seran puestas en practica en el transcurso del proyecto.

Basta como muestra, sefialar 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, segun el articulo 43, del Reglamento general de la Ley de
Turismo, se entiende al servicio de alimentos y bebidas como actividades que
ofertan servicios gastrondémicos, cuya actividad econdmica esté interconectada
con la produccion, el servicio y la venta de alimentos y/o bebidas para la
adquisicion de los consumidores. Asi mismo, estaran en la capacidad de
proporcionar servicios complementarios como recreaciéon, entretenimiento y

animacion (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 &rea, ya que gran parte de su elemento diferenciador
es la correcta prestacion de servicio, el mismo que va de la mano con la de
produccion; de aqui la importancia de concentrarse en la gestion de la calidad,
para asi, incrementar la rentabilidad de los restaurantes (Gestion Restaurantes,
2013).

Para poder medir la calidad del servicio, por ejemplo en un restaurante, se puede
utilizar ademas de los elementos nombrados anteriormente, la flor de servicio,
que ayuda a determinar qué servicios complementarios deben brindarse para
generar valor agregado (Lovelock, 2009); asi 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 Publica Metropolitana de
Gestidon de Destinos Turisticos, Quito Turismo, a las empresas turisticas (como
las empresas de alimentos y bebidas) que han llevado a cabo métodos de
gestiébn de turismo sostenible y calidad, y a la vez cuentan con personal
capacitado que posibilita aumentar la calidad de la oferta turistica 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 menu, en el pais (El Comercio, 2016). Razon por
la cual, es importante analizar el entorno empresarial mediante una matriz de
perfil competitivo, para asi, mediante el analisis de las fortalezas y las debilidades
de la competencia, saber cual es la ventaja competitiva que se puede llegar a

lograr en el mercado (Fred, 2013).
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Capitulo Il.- Contexto de la Organizacion

En el contexto de la organizacion, se abordaran temas correspondientes a la
condicién actual de la organizacién, por medio de la caracterizacion y naturaleza
del negocio. Analizando asi 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 Descripcion de la organizacion

Bandidos del Paramo Brewpub, es un restaurante que busca unificar y
promocionar a la cultura gastronomica y cervecera de los Estados Unidos y
Alemania, en la ciudad de Quito (Bandidos del Paramo, fanpage, s.f), a través
de la fusién realizada por 4 socios, el 19 de mayo de 2016, entre dos fabricas de
cerveza artesanal: “Bandido Brewing” y “Paramo Brauhaus”, mismas que ofertan
una gran variedad de cervezas de barril Hood.R (comunicacién personal, 3 de
septiembre, 2017).

2.1.1 Localizacion

El restaurante Bandidos del Paramo 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.

O @E Hostelito. = Ernegy,
-~ 3 ~*0 Nop,

Avanmed Belo gry <

Horizonte Bandidos Del Paramo

Edificio Alisal ¥
1G] ODL’ Orellana

DIRECTV Quito

La Inmaculada &)

Pizza Hut Edificio Moraleja Cafe Traviesa
Rodizio Botafogo
wB

Figura 1. Ubicacion del restaurante Bandidos del P&ramo Brewpub.
Adaptada de Google Maps, 2017.
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2.1.2 Capacidad Instalada

Se conoce como capacidad instalada a la optimizacion del espacio fisico, que
determina con precision la capacidad maxima y optima del restaurante, el mismo
que es fundamental para proporcionar un servicio de calidad al cliente (Gestién
Restaurantes, 2011).

e Aforo interior: area util de 380 metros cuadrados, con una capacidad total
para 200 personas, donde 30 personas pueden estar de pie tomando cerveza
0 en la zona de espera, y un aforo para 170 personas sentadas Sigchos.W

(comunicacion personal, 2017).

e Aforo exterior, zona de fumadores: Capacidad total de 50 personas, el area
cuenta con 5 mesas para 6 personas y las 20 personas restantes pueden
degustar de su cerveza en el amplio espacio de areas verdes Sigchos.W

(comunicacion personal, 2017).

2.1.3 Horarios de atencion

La tabla 1, detalla los horarios de atencion del establecimiento, reflejando, los
dias y las horas de apertura, 16h00, sin embargo, la hora de cierre varia con

respecto a flujo de clientes.

Tabla 1. Horarios de Atencion

Dias de la Semana Horarios de Atencion
Lunes 16h00-23h00
Martes 16h00-23h00

Miércoles 16h00-23h00
Jueves 16h00-23h00
Viernes 16h00-01h00
Sabado 16h00-01h00

Domingo 16h00-23h00

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

El restaurante posee una variada oferta gastronémica alemana y americana,
tanto en alimentos como en bebidas. Una de las caracteristicas principales del
establecimiento, es su cerveza artesanal y una amplia variedad en su menu

(véase anexo 1).

2.2 Mision, vision y objetivos

2.2.1 Misidén

El restaurante no cuenta con una mision estratégica Hood.R (comunicacion

personal, 3 de septiembre, 2017).

22.2 Vision

El restaurante no posee con una vision estratégica Hood.R (comunicacion

personal, 3 de septiembre, 2017).

2.2.3 Objetivos

El restaurante no tiene objetivos estratégicos Hood.R (comunicacién 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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2.3.1 Organigrama Organizacional

Bandidos del Paramo Brewpub, cuenta con un organigrama funcional vertical,
que refleja su jerarquia de autoridad y su vinculacién de roles organizacionales,
a través de la agrupacion del personal en diferentes tareas, en funciones

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

Gerente general

Administrador Administradora
nocturno diurna

Figura 2. Estructura Organizacional actual. Adaptado de Hood.R
(comunicacion personal, 2017).

2.1.2 Descripcion de Funciones

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

Bandidos Paramo Brewpub.

Tabla 2.

Descripcién de funciones

Descripcion de Funciones

Puestos de trabajo Funciones

Manejar el personal de la empresa-RR.HH
Tomar decisiones finales
Ejercer roles polifuncionales
Comunicacion directa con todos los socios

Gerente general
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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 estandar para elaboracién de los
alimentos

Chef Coordinar con los proveedores de alimentos y bebidas
Dirigir y controlar el area de cocina
Elaborar los alimentos requeridos por el cliente
Controlar los inventarios de los alimentos
Realizar mise en place
Cocineros Asistir al chef
Elaborar los alimentos requeridos por el cliente
Lavar vajilla y limpiar toda el area de trabajo de la cocina
Ayudar en lo que sea requerido
Proporcionar el servicio al cliente
Comandar la orden del cliente a cocina
Meseros 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
Anfitriona Limpiar el restaurante al final de la jornada diaria
Ayudar a los meseros

Administradora diurna

Administrador nocturno

Personal de soporte

Nota: La anfitriona y el personal de soporte son contratados solamente en los
dias de mayor afluencia del restaurante (viernes y sabado) Hood.R

(comunicacion personal, 3 de septiembre, 2017).

2.4 Ventaja competitiva

Para analizar los competidores del establecimiento se manejo la matriz de perfil
competitivo (véase anexo 4), dado que, las siguientes empresas ofertan
productos similares (cervezas artesanales posicionadas), precios y capacidad
instalada semejantes, ademas su ubicacién les permite dirigirse al mismo

segmento meta de clientes:
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- Abysmo es un Brewpub-cerveceria 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, acompafiados con muasica 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 cervecerias
ecuatorianas, el establecimiento fusiona la cultura cervecera con la musica,
la gastronomia y las artes. Esta 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 Paramo Brewpub, es su gran variedad de alimentos
y bebidas, siendo su principal producto estrella la cerveza artesanal (véase
anexo 3).

2.5 Analisis desde la perspectiva del cliente

La perspectiva del cliente permite valorar su grado de satisfaccion, mismo que
sirve como una herramienta clave para evaluar la calidad de la gestién comercial
de la empresa, buscando asi, determinar a quién se dirige la compaiiia, 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 demograficas, el segmento meta no esta
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 mayoria a la “generacion Y”, oscilando entre
20 y 40 afos de edad (Schiffman, 2010).
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Referente a las variables geo-demograficas, se puede observar que los clientes
de Bandidos del Paramo Brewpub, residen en un 65% en la zona norte y centro-

norte de la ciudad de Quito.

En cuanto a las variables socioecondémicas, se determind que el segmento meta
del restaurante esta 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 formaciéon académica.

El 85% de los clientes mencionados, deciden consumir alimentos y bebidas fuera
de casa por diversion; sus habitos de consumo buscan satisfacer sus
necesidades sociales, puesto que frecuentan este lugar con sus amigos y/o
pareja, para asi establecer relaciones humanas con otros individuos. Ademas, la
motivacion principal del cliente para acudir al restaurante constituye la cerveza
artesanal y sus gastos por consumir la misma fluctian entre $20-$30 (dolares

americanos) por persona.

Por ultimo, es indispensable recalcar que Bandidos del Paramo Brewpub
Gnicamente cuenta con un 45% de clientes leales y un 55% de clientes

potenciales (véase en anexos 2 y 3).

2.5.2 Breve andlisis de las expectativas del cliente

La percepcion del cliente con relacion al servicio que oferta Bandidos del Paramo
Brewpub, fue medida a través de la herramienta SERVQUAL, que consta de 22
indicadores relacionados con la capacidad de respuesta, empatia, elementos
tangibles, confiabilidad y seguridad del cliente. La herramienta mencionada mide
la satisfaccion del cliente y permite identificar las ineficiencias de la gestion de

los servicios brindados (Vargas Quifiones y Aldana de Vega, 2014).
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Tomando en cuenta que el cliente que se encuentra totalmente satisfecho esta
representado por el nUmero 7, se realizé un histograma de red que refleja en qué
grado se encuentra la satisfaccion del cliente por cada dimension previamente

analizada (véase anexos 5y 6).

Histograma en Red de Servqual

==Totalmente satisfecho
Capacidad de Respuesta
30%

20%

Seguridad 10% Empatia

A
N

Confiabilidad Elementos Tangibles

Figura 3. Histograma en Red, SERVQUAL

Por consiguiente, se pudo determinar en la figura 3, que el nivel de satisfaccion
del cliente referente al servicio adquirido en el restaurante es muy bajo, siendo
el 25% el porcentaje més alto (elementos tangibles) y un 6% (confiabilidad) como

minimo porcentaje de satisfaccion.
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Capitulo Ill.- Analisis de Procesos

3.1 Identificaciéon de las areas de analisis/servicio

Se conoce como areas 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 adquisicion 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 criticos, ya que determinan la postura positiva o negativa que
adopta el cliente frente a la empresa (Investigacion en Marketing, 2016). Para
reconocer dichos incidentes es necesario identificar fases de cada area de

servicio, tabla 3.
Tabla 3.

Areas de analisis/servicio

Fases Area de del servicio Operaciones
Redes sociales e
., instalaciones de El gerente proporciona informacién del
Informacion

Bandido Brewing y restaurante por medio de Facebook y volantes
Paramo Brauhaus

Llegada Exterior del restaurante El cliente llega al establecimiento
Bienvenida Interior del restaurante  Anfitriona recibe y busca una mesa para el cliente
y zona de espera Clientes aguardan a ser asignados una mesa
El consumidor recibe el men
El cliente solicita informacion del mend
Prestacion del Comedor El mesero/a comanda la orden en el sistema
servicio Maitre (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/Salida Caja y comedor interno cobros, pre-cuentas y facturacion
Cliente parte del restaurante

Adaptada de Sigchos.W (comunicacion personal, 2017).
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3.2 Descripcion de los procesos de servicio por area

Posterior a la identificacion de las cinco areas actualmente existentes en los
procesos del servicio prestado en el restaurante, por medio de la implementacion
de la herramienta Blueprint, que se ilustra en la figura 4, se detallaran los
procesos del servicio en cada uno de los siguientes aspectos: accién del cliente,
onstage (acciones del empleado con el cliente), backstage (acciones de los

empleados), proceso de soporte y evidencia fisica.



Prestacion del Servicio

Cobro/Salida

Salida del restaurante

T LINEA DE INTERACCION

Ellla mesero/a se
despide de los clientes

LINEA DE VISIBILIDAD
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: ' i - Pedir la
Acciones Pedir una mesa a la Taligr Recibir Realizar la Recibir la Recibirla pre- Wiznles datosl ’ Recibir la
del Cliente > hostess o mesero/a ) i orden de bebida W comida t [PESEELES eI e 2 factura
asiento —‘ a carta consumo GUBIE] factura y realizar el pago —‘
m f ! I : ! — ] T I
Onstage[ Servir las L
) Mesero/a
i s L2 hostoss esora ioseiefa SR, Samirl lleva la pre- Mesero/a regresa el
Acciones hostess muestra la saluda y a— mencionando comida en - i lleva la
saluda al mesa disponible entrega - | ed cuenta al porelpagoyla EeE Al
del ) ) pedido el nombre de la mesa cliente pre-cuenta .
empleado et al cliente el mend al cada cerveza cliente
cliente T
1 ! ordenada T 4
Backstage v Retirar la orden I
packs g Mesero/a El/la de cocina
cciones La hostess comanda la mesero/a 'y Mesero/a El/la mesero/a entrega el pago
del observa la orden para que recoge las Preparacion > imprime ala cajera. El/la cajera realiza
empleado disponibilidad cocina y barra bebidas de alimentos pre-cuenta el cobro y la factura
de mesas lo reciban de la barra en cocina
. PI;)ces:t SHEE Sistoma: Sistema: Maitre
e Soporte i )
p Maitre Maitre Datafast
Decoracion del Apariencia,
Evidencia Exterior del restaurante, Uniformes Mend Bebidas presentacion - -
Fisica restaurante ambientacion, del y calidad de
personal personal la comida
uniformado

Figura 4. Blueprint Actual de Bandidos del Paramo Brewpub. Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002.
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3.3 Aplicacion de lista de chequeo

Para poder obtener la certificacion “Distintivo Q”, es indispensable responder a
la lista de chequeo de la Norma de Calidad Turistica de Alimentos y Bebidas,
misma que consta de 92 criterios, divididos en 4 &mbitos: gestion administrativa,
responsabilidad social empresarial, infraestructura y equipamiento, asi como
también la calidad de servicio y atencién al cliente. La suma de los ambitos en
cuestion debe cumplir con al menos el 80% de requerimientos para poder

obtener la certificacion (Quito Turismo, 2014).

Tabla 4.
Resultados de la Norma de Calidad Turistica para el "Distintivo Q"

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q"

RESUTADOS
C NC NA
Ambito A: Gestion Administrativa 5 9 0 14 preguntas
Ambito B: Responsabilidad Social Empresarial 6 8 2 16 preguntas
Ambito C: Infraestructura y Equipamiento 17 13 1 31 preguntas
Ambito D: Calidad de Servicio y Atencién al Cliente 16 15 0 31 preguntas
TOTAL a4 45 3 92 preguntas
TOTAL EN PORCENTAJE 48% 49% 3% 100%

Adaptada de Quito Turismo, 2014.

La tabla 4, refleja que el restaurante Bandidos del Paramo Brewpub cuenta con
89 indicadores que si aplican en la Norma de Calidad Turistica, 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 minimo un 32% el porcentaje actual, que le

permita conseguir dicha certificacion (véase anexo 8).
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Una vez que se dispone con informacién del Blueprint, el siguiente paso es

identificar las areas criticas del servicio (tabla 5). El propésito de este paso de la

metodologia ISMI es diferenciar los “focos de desviacion” (errores y posibles

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

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

Tabla 5.

Lista de Indicadores criticos del Blueprint

Lista de indices criticos

Fases Error Posible error Solucién
El restaurante se promociona Escasa informacion del Plantear un plan de marketing para
Informacion solamente por Facebook y establecimiento previo a la el posicionamiento y promocion del
esporadicamente con volantes llegada del cliente establecimiento a los clientes
. Desorganizacion del personal Elaborar un documento que refleje
Desordeny suciedad en la zona ) L .
Llegada para realizar una limpieza las funciones de cada puesto de
de fumadores - )
constante trabajo y control del mismo
La anfitriona no se encuentra Escasa comunicacion de « Establecer un protocolo de
siempre presente para dar la meseros con la anfitriona bienvenida al cliente.
bienvenida al cliente y refleja Inexistencia de procesos - Adquirir intercomunicadores para
expresiones no-verbales establecidos para dar la mejorar la comunicacion y eficacia
Bienvenida inadecuadas en su atencion al bienvenida al cliente y del senvicio.

cliente

delegacion de actividades

La anfitriona no utiliza uniforme ni

cdédigo de vestimenta

Inapropiado cédigo de
vestimenta

Lista de espera desorganizada

Inadecuada lista de espera

* Establecer cédigo de vestimenta.
» Modificar la organizacion y
presentacién de la lista de espera.

Nadie dirige al cliente a su mesa,

ni le dan el mend al momento de
tomar asiento

El cliente no recibe los aperitivos
de cortesia 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
El personal no utiliza comanda
para la toma de orden
El tiempo de espera del cliente
para recibir la orden no es el
apropiado

Los procesos de servicios no se

encuentran preestablecidos
« Crear un manual de procesos para

la prestacion del servicio.
« Utilizar comandas para realizar los
pedidos a los clientes.
« Estandarizar tiempos.
* Implementar programa de
capacitacion al personal en
procesos de calidad en el servicio.

Prestacion del

servicio Escasa comunicacion de

meseros con la anfitriona
Inexistencia de comandas
adecuadas

Ineficiente administracion de
tiempos

Confusién en cocina o que la
orden de pedido realizado por
ellla mesero/a sea errbnea

Los meseros no confirman la
orden con el cliente

Desorganizacion del personal,
mala distribucion de tareas,
insuficientes sistemas de cobro

« Adquirir un datafast por cada
mesero, para que pueda realizary
agilizar los procesos de cobro.

« Crear un manual de procesos para
la prestacion del servicio.
*Realizar una encuesta in situ al
cliente referente al servicio
adquirido.

El tiempo invertido en este
proceso no es optimizado

Cobros/Salida
El personal no recibe feedback Los procesos de servicios no se
del cliente encuentran preestablecidos
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Una vez analizados los factores externos e internos de la empresa mediante la

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

situacion 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).

Tabla 6.
Matriz CAME
CAME
N. EXPLORAR N. CORREGIR
1 D1-0O2/03: Obtener la certificacion de calidad

F2/F3/F6-0O1/05 : Integrar degustaciones de
cervezas artesanales los dias de menor afluencia

"Distintivo Q"

D1/D3/D4/D5/D6-01/02/03/04/05/06: Elaborar

1 . un manual de procesos y estandares de
en el restaurante de manera conjunta con > lidad en el vicio b d Nl
“Bandido Brewing” y “Paramo Brauhaus” ca 'a ene s’e . clo basado en [as

herramientas y técnicas propuestas en el
Blueprint
D3-01/03/05: Establecer un plan estratégico
F2/F5/F6-O5: Planificar talleres de 3 (misién, vision y objetivos organizacionales)
2 capacitacion sobre la gastronomia ofertada, y una politica de calidad
tanto de alimentos y bebidas, para D1/D5-0O4: Adquirir nuevos implementos
mejorar calidad de servicio 4 tecnolégicos, con el fin de innovar y optimizar los
tiempos de la prestacién de servicio
F1/F7-O1/0O2: Desarrollar un sistema de D5/D6-01/02/03/04/0O5/06: Estructurar un plan
3 sefialética, entorno al "Sistema de Buenas 5 de marketing para el posicionamiento y
Practicas Ambientales” promocién del establecimiento en el mercado
F1/F4-01/02/03/04/05/06: C . D1/D4/D5-01/02/03/04/05: Desarrollar un
- R X - rear una pagina programa de capacitacion al personal en
4 web, para difundir los productos que se ofertanen 6 . ..
procesos de calidad en el servicioy
el restaurante . L
comunicacién
N. MANTENER N. AFRONTAR
F1/F2/F4/F5-F6-A1/A2: Contar con suficiente D1/D4/D5-A1/A2/A3: Valorar la calidad del
1 stock de todos los productos ofertados al cliente 1 servicio ofertado por medio de Ia técnica de
p investigacién comercial, SERVOQUAL
> D1/D5-A1/A2/A3: Aplicar reconocimientos e
F2/F5/F6-A1l: Operar de manera permanente bajo incentivos para el personal del restaurante
2 el "Método PEPS" para la valuacion de D1/D2/D4/D5-A1/A2/A3: Implementar un
inventarios 3 modelo de gestion de larelacion con los
clientes (CRM)
D1/D4/D5-A1/A2/A3: R li imi
F2/F5/F6-A1/A2/A3: Involucrar totalmente a la DS L VAo ca |z.ar i SCEITIEIES);
i . 4 evaluacion y plan de mejora, entorno a la
3 empresa con el "Sistema de Buenas Practicas en liti tablecid
Manufactura”, dando seguimiento a sus planes y 5 /p02/| 'gfi Y procesosr(:s a_ ecnl OS —
programas establecidos 5 D6-A1/A2/A3: Renovar y perfeccionar los menus,

en cuanto a disefio, presentaciéon y contenido

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

son consideradas como estrategias priorizadas para la solucion de las

principales falencias de Bandidos del Paramo Brewpub.
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Capitulo IV.- Propuesta de Mejoras- Planificacion de mejoras

En cuanto a la propuesta de mejora, se desarrollara la implementacion de la
politica, las metas y acciones de calidad que la organizacion deberd llevar a
cabo. De la misma forma, se propone la reestructuracion del organigrama y
asignacion de responsabilidades para el personal del restaurante.
Adicionalmente, se plantea la optimizacion y desarrollo de los procesos de

servuccién, como también el seguimiento y medicion de los mismos.

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

de la calidad de la empresa.

4.1.1 Misiodn

Bandidos del Paramo 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 Vision

Mejorar la calidad y competitividad del restaurante, priorizando la satisfaccion del
consumidor a través del cumplimiento de la politica de calidad, de manera que,
nos convirtamos en una de las mejores alternativas de consumo, en la ciudad de

Quito, para el afio 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 servuccion.

- Mejorar la gestion de calidad del establecimiento.
Objetivo a largo plazo

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

satisfaccion.

En la tabla 7, se definio la politica de calidad tomando en consideracion los
objetivos, metas y estrategias organizacionales, del mismo modo, las
necesidades y expectativas de los clientes, tanto internos como externos. De
manera analoga, dicha politica, es el compromiso de la mejora continua y

eficacia en la gestion de calidad del establecimiento.



Tabla 7. Matriz de politica de calidad, objetivos, metas, estrategias, acciones e indicadores de calidad de la empresa

Vision

Politica de Calidad

Objetivos

Metas de Calidad

Estrategias

Acciones

Indicadores

Mejorar la calidad y
competitividad del
restaurante,
priorizando la
satisfaccion del
consumidor a través
del cumplimiento de la
politica de calidad, de
manera que, Nnos
convirtamos en una de
las mejores
alternativas de
consumo en la ciudad
de Quito, para el afio
2022

Bandidos del Paramo
Brewpub es un
restaurante
comprometido a la
mejora continua de sus
procesaos de
servuccion, prestando
especial atencion a los
requisitos de los
clientes, correcta
gestion administrativa,
calidad del servicio,
optima infraestructura y
equipamiento, que
contribuyan a la
maxima satisfaccion
del consumidor

1. Incrementar la cartera de

clientes

1.1. Alcanzar un 12% de
crecimiento de ventas anuales

1.1.1

Gestion de los clientes y accion de

Incremento en la utilidad y

2. Mejorar la gestion de
calidad del
establecimiento

2.1. Aumentar el desempefio de
la prestacién de servicios del
restaurante en un 32% para el

segundo trimestre del afio 2021

2.1.1

3. Optimizar el proceso de

servuccion

3.1. Reducir en un 11,64% los
errores ejecutados por el
personal del establecimiento,
para el segundo trimestre del

311

4. Mejorar la calidad del
servicio de atencion al
cliente para incrementar
su satisfaccién

1. Incrementar la satisfaccion
del cliente en un 46,56% en
cada dimension establecida en
el modelo SERVQUAL, para el
segundo trimestre del afio 2022

411

41.2

413

autoevaluacién para el cliente interno

1111
ventas realizadas clientes
Aplicar un modelo de gestion basado 1.1.1.2 Irlzlra”g?;;:acsgﬁgfz‘Ceigug;:;‘sn Retroalimentacién
en la relacion con los clientes e
(Custormer Relationship —
Management) , para brindar un 11413 CBA;::T:;Z;r Z‘ZS;ZT:HI\‘;IES;EG{’GI Realizacidn de talleres de
servicio personalizado T P Dmlsmo socializacion
11.1.4 Implementar un mecanismo de Reporte de las novedades
T comunicacion interna de las reuniones
- Check list del cumplimiento
Socializar el plan estrategico y la
= de objetivos y acciones con
2.1.1.1 politica de calidad con los empleados
de la empresa respecto al cronograma
establecido
Llevar a cabo las modificaciones
Implementar el plan estratégico vy 2112 requeridas por la normativa "Distintive  Cumplimiento del check list
politica de calidad T Q" para que el restaurante sea del "Distintivo Q"
certificado
2113 Obtener una certificacion de calidad Cumplimiento del check list
T en el servicio del "Distintivo Q"
Cumplimiento de las
necesidades de mejora de
calidad del restaurante
Crear un manual de procesos y i
3111 - mediante los niveles de
estandares de calidad en el servicio -
satisfaccion y estandares de
calidad
Implementar un manual de procesos y 3412 FElecuciondel manual de procesosy Curgpllm\enm de DmeSDS
estdndares de calidad en el servicio -1 estandares de calidad en el servicio € semvicio y soporte
propuestos en el Blueprint
Aumento de ingresos en la
némina del personal por la
Entregar reconocimientos e implementacion del cobro del
3.1.1.3 incentivos al cliente interno que se 10% en el servicio
destaque en su desempefio laboral _
MNamero de reconocimientos
e incentivos entregados
Desarrollar el cronograma de Cumplimiento porcentual del
4111 capacitaciones de los procesos de cronograma de
Desarrollar un programa de calidad en el S?:—,‘T’;L;Ir?ay comunicacion capi;:!;t:]i;r;?; del
capacitacién al personal en procesos
de calidad en el servicio v Porcentaje de asistencia del
comunicacion interna Realizar las capacitaciones personal a las
41.1.2 . capacitaciones y
establecidas
porcentaje de asimilacion de
conocimientos
Cumplimiento porcentual del
Desarrollar el cronograma de cronograma de
4121 capacitaciones de la gastronomia ca acwtgcwones del
Planificar talleres de capacitacion ofertada prestaurante
sobre la gastronomia ofertada, tanto Porcentaie de asistencia dal
de alimentos y bebidas, para mejorar érsﬂna\ 2 las
la calidad del servicio Realizar las capacitaciones P "
4122 capacitaciones y
establecidas
porcentaje de asimilacion de
conocimientos
4431 Medir la percepcion de los clientes Incremento de la satisfaccion
T con respecto al servicio recibido del cliente
Implementar un plan de seguimiento y
control de calidad Porcentaje de mejora de los
4132 Disefiar e implimentar un modelo de resultados de autoevaluacion

comparados con los
resultados del mes anterior
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4.2 Definicion de roles y responsabilidades, comunicacion y

documentacion

4.2.1 Reestructuracion 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), ademas, se propone la adecuada
definicion de puestos y funciones de trabajo (como reflejan los cuadros con

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

tercerizacion de servicios de marketing a largo plazo.

Gerente
general

1
Administrador S
nocturno

Administradora
diurna

Figura 5. Reestructuracién del Organigrama.

4.2.2 Definicién 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 organizacién, 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), | (persona a la que
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se le informa de la realizacion de la tarea) (Longarini, 2011); de esta forma, se
conseguira que cada accion se encuentre asignada a una persona o equipo de

trabajo.



Tabla 8. Matriz RACI

Matriz RACI

NIVEL CORPORATIVO

NIVEL COMPETITIVO

NIVEL FUNCIONAL

Kl 5 g
(] (]
5 Te 3 @ 5 g So 8 Se
S 5 E g8 o ° 5 st . ° st
. o ® S = £ ] c = c O @ ] c O
Acciones > €35 23 2 £ s s g 5 £ s g
2 = 0 S35 = 5 c 23 Q [
e E c £ o < 1] o 1]
[} T S o o
4] < b
Gestion de los clientes y accién de ventas realizadas A Cc R - - - -
Implantar un canal de comunicacién corporativa con el RA c c : : . | A
cliente externo
Actualizar el sistema Maitre y capacitar al personal en el uso A R c | | | | |
del mismo
Implementar un mecanismo de comunicacion interna A R Cc | I I 1 1
Socializar el plan estrategico y la politica de calidad con los A R c | | | | |
empleados de la empresa
Llevar a cabo las modificaciones requeridas por la normativa G B @ | | | |
"Distintivo Q" para que el restaurante sea certificado
Obtener la certificacion de calidad "Distintivo Q" A R (o] - - - © -
Crear un manual de procesos y estandares de calidad en el A R } . : c A
senicio
Ejecucién del manual de procesos y estandares de calidad A R | | c |
en el senicio
Entregar reconocimientos e incentivos al cliente interno que A R c | | c |
se destague en su desempeiio laboral
Desarrollar el cronograma de capacitaciones de los procesos A R c . . . c A
de calidad en el senicio y comunicacion interna
Realizar las capacitaciones establecidas A R C | | © 1
Desarrollar el cronograma de capacitaciones de la A B @ .
gastronomia ofertada
Realizar las capacitaciones establecidas A R C | | © 1
Medir la percepcion de los clientes con respecto al senicio
o Cc A R 1 1 1 1
recibido
Disefiar e implimentar un modelo de autoevaluacién para el A 5 © | | | |

cliente interno

Adaptado de Longarini, 2011

31



32

4.2.3 Comunicacién y documentacion

Los medios de comunicacion que posibilitaran la fluidez de la politica de calidad
dentro del restaurante, basadas en las necesidades de la empresa, permitiran
motivar e informar al personal de la situacion actual del restaurante. Entre las

cuales, son:

e Boletines informativos internos que comuniquen brevemente las novedades
y actividades a realizarse en la empresa, como, el cronograma de
capacitaciones.

e Chat grupal de redes sociales de los colaboradores con el fin de realizar
comunicaciones periddicas.

e Correo institucional informativo.

e Cartelera informativa y motivacional, en la que se publique el Blueprint de
procesos, politica calidad, objetivos, metas y reconocimientos del desempefio
del personal.

e Reuniones de seguimiento de trabajo del personal, en las mismas que se
realizaran actas de los temas que se discutieron.

e Socializacion de resultados de evaluacion, para dar a conocer los progresos
logrados.

e Registro de asistencia de las capacitaciones.

e Manual de procesos y estandares de calidad en el servicio.

e Base de datos que registre informacion relevante (preferencias, horas y dias
en que frecuentan el restaurante, gasto promedio por consumo) del cliente.

e |Informe anual de actividades.

4.3 Optimizacién, desarrollo y control de procesos de servicio

Para mejorar la cadena de servuccion del restaurante, se implementaron nuevas
areas y procedimientos en el servicio, figura 6, caracterizados por encontrarse
en “recuadros con fondo blanco”, mismos que implican nuevas técnicas de

soporte y evidencias fisicas que intervienen en toda la cadena de procesos.
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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 obtencién de la retroalimentacion; a su vez, el administrador

verificara los niveles de satisfaccion durante el proceso del servicio.



- Llegada Bienvenida Prestacion del Servicio CobrolFacturacion Salida
i Llegar Realizar la mr Recibir Pedir Llenar encuesta y los ” )
Accu{nes ol Pedirunamesaa | Tomar asientoy dond Recibirla B datos persondles dela | Pagaren Recibir Salida del
del Cliente restau la hostess recbirlacata o oonce bebida il A pre-cuenta para recibir || efectivo | electronica || restaurante
. ) consumo ' lafacraypagar | |y )
- ! 2 I — 7V N R E—— ; . LINEA DE INTERACCION
Onstage/ La hostess da la Hostess o hggszro/a Sa.':.'da' Mleserlo/a Meserol > Administia |~ Meserola Meserola S;:le‘;:gt‘i)vzs oo
i bienvenida al cliente y mesero/a dirige al m;r; :I ?)Zfiﬁjzolb Z'rz% & asivela dorla lleva la fegresa por Tarila olla meserola hestero &y
Acciones se comunica con los cliente a la mesa escribe en la R comida  "oCumo | precuenta pagola X de 051686 56
del ber | disponible y | : mencionando | o1y verfica y encuesta ' o entrega el despide de
e dr'neser'gﬁ. ga(rjadsa er la |tspon| | ey : comanda, confima o1 nombre de niveles de dldiene | CMovesayla crédito pagoala Jos clientes
empleado isponibilidad de mesas entrega la carta i mesa y ;
P i ” oo | R0V | ) sisawin e | Yy | o LINEA DE VISIBLDAD
i v -1 UENRD £ Reptla. . T : - L
Meserofa refira la ;
Back§tage Elfla meserofa revisa la v Bl don oot ‘ Meserola edliza e (e
I Acciones disponibilidad y limpieza comz"nzzelfg/zrden _, meserola N Meserola | 010 d!ﬁ:;at;"eme d o
del desu mesafg de Tu zona | TGRS recoge las A  Preparacion »  imprime pre-
empleado ~ yconiima la ‘ bebidas de alimentos cuenta y toma ) )
disponibilidad de mesas barra lo reciban P on codna —— Elfla cajero/a realiza factura ' S
LINEA DE INTERACCION
Proceso -Intercomunicadores -Sistema: Maitre Intergg:z:nica Intergo:nunica -Sist?ma: -Datafast -Sistema: Maitre Vanual
de Soporte Mol Manual lores Manual Mattre ol ol anua
Manual Manual Manual Manual e
Decoracion del Unif . Anariendia nstlaciones
Evidencia Redes Bt all restaurante, nlé)r:nes Comanda Bebidas, rp i |n Factura nsta acwnesmtelmas
isi sociales, ambientacion ¢ porta ESSIEE " y externas de
Fisica restaurante ) electronica
pagina web y personal uniformado e personal, vasos y calidad de restaurante
volantes intercomunicadores ] la comida

Figura 6. Blueprint optimizado de Bandidos del Paramo Brewpub. Adaptado de International Service Marketing Institute, 2002.
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4.4 Seguimiento, medicién, andlisis 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 desempefio, para poder reaccionar a los cambios internos y
externos, creando nuevas oportunidades. A continuacion, en la tabla 9, se
establecen cuales son los mecanismos que van a permitir hacer un seguimiento

y medicion del cumplimiento de los indicadores establecidos:



Tabla 9. Matriz seguimiento, medicién, analisis y mejora de calidad de la empresa

Acciones

Indicadores

Fuente de Informa n

Método de ana is

Frecuencia

1.1

1.1

1.1

1.1

|

A2

1.3

1.4

Gestion de los clientes y accidn de
ventas realizadas

IncCremento en la utilidad y
clientes

Software del sistema
Maitre

‘Comparacion porcentual del estado
financiero del mes anterior

Mensualmente

Implantar un canal de comunicacion

Retroalimentacion

Software del sistema

Brecha porcentual de
retroalimentacion positiva vs

Una vez a la

corporativa con el cliente externo Maitre negativa, en comparacion al de la semana
semana pasada
Actualizar el sistema Maitre y N Registros, fotografias, Porcentaje de participacion y
Realizacion de talleres de
capacitar al personal en el uso del socializacion memorias, formulario de resultados del formulario de Anual
mismao evaluacién evaluacién
Implementar un mecanismo de Reporte de las novedades Actas generadas
P P 9 Resultado porcentual del estudio Semanal

comunicacion interna

de las reuniones

posterior a las reuniones

21

21

21

I Iy |

2

A3

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

Check list del cumplimiento
de objetivos y acciones con
respecto al cronograma
establecido

Comunicado de
objetivos v check list

Resultado porcentual del estudio

Una vez al mes

Llevar a cabo las modificaciones
requeridas por la normativa "Distintivo

Cumplimiento del check list

Awuditoria interna basada

Werificacion del porcentaje de
reqguerimientos cumplidos vs el

Q" para que el restaurante sea del "Distintivo Q" en el check list del requerido para la obtencién del Anual
Distintivo Q
certificado certificado
Werificaciéon del porcentaje de
- Auditoria externa basada P J
Obtener una certificacion de calidad Cumplimiento del check list requerimientos cumplidos vs el
en el check list del Anual

en el servicio

del "Distintivo Q"

"Distintivo Q"

requerido para la obtencion del
certificado

3.1

3.1

11

A2

1.3

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

Cumplimiento de las
necesidades de mejora de
calidad del restaurante,
mediante los niveles de
satisfaccion y estandares de
calidad

Informes técnicos del
modelo SERVQUAL,
Blueprint. Morma de
Calidad Turistica para e/
“Distintivo Q~, lista de
indicadores criticos de
metodologia ISMI

Analisis de las fuentes de
informaciéon mencionadas

Una sola vez

Ejecucién del manual de procesos y
estandares de calidad en el servicio

Cumplimiento de procesos
de servicio y soporte
propuestos en el Blueprint

Herramienta Blueprint

Werificaciéon del cumplimiento de los
procesos

Una vez al mes

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

Aumento de ingresos en la
némina del personal por la
implementacion del cobro del
10% en el servicio

MNomina

Mumero de reconocimientos
e incentivos entregados

Publicaciones del
empleado del mes

Comparativo entre la némina
anterior y la actual

Una vez al mes

o I |

A2

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

Cumplimiento porcentual del
cronograma de
capacitaciones del
restaurante

Cronograma de
actividades

Diferencia entre el porcentaje total v
el porcentaje de capacitaciones
llevadas a cabo

Anual

Realizar las capacitaciones
establecidas

Porcentaje de asistencia del
personal a las
capacitaciones y
porcentaje de asimilacion de
conocimientos

Lista de asistencia,
evaluaciones al
capacitador
v a los participantes

Verificacion y calculo de asistencias,
asi como también pruebas de
conocimientos y evaluacion de la
capacitacion

Posterior a cada
capacitacién

4.1

4.1

4.1

4.1

21

22

31

3.2

Desarrollar el cronograma de
capacitaciones de la gastronomia
ofertada

Cumplimiento porcentual del
cronograma de
capacitaciones del
restaurante

Cronograma de
actividades

Diferencia entre el porcentaje total y
el porcentaje de capacitaciones
llevadas a cabo

Anual

Realizar las capacitaciones
establecidas

Porcentaje de asistencia del
personal a las
capacitaciones y
porcentaje de asimilacion de
conocimientos

Lista de asistencia,
evaluaciones al
capacitador
v a los participantes

Verificacion y calculo de asistencias,
asi como también pruebas de
conocimientos y evaluacién de la
capacitacion

Posterior a cada
capacitacion

Medir la percepcién de los clientes
con respecto al servicio recibido

Incremento de la satisfaccién
del cliente

Sondeo de opinidn
basado en metodologia
SERVQUAL

Diagnosticar la brecha porcentual de
las percepciones del cliente en
relacion al servicio adquirido antes y
después de la implementacién del
plan de mejora de calidad en el
servicio en el restaurante, basados
en 22 indicadores de la metodologia
SERVQUAL, relacionados con la
capacidad de respuesta, empatia,
elementos tangibles, confiabilidad v
seguridad del cliente

Semanal

Disenar e implimentar un modelo de
autoevaluacion para el cliente interno

Porcentaje de mejora de los
resultados de autoevaluacion
comparados con los
resultados del mes anterior

Modelo de
autoevaluacion

Resultado porcentual del estudio

Una vez al mes

36
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Capitulo V.- Propuesta de intervencién

La propuesta de intervencion priorizara las estrategias propuestas en el capitulo
previo, tales como: estructura del indice del manual de calidad, capacitaciones,
estrategia de gestion y relacion con el cliente-CRM; de la misma manera, se

planteara un presupuesto y cronograma para la ejecucion de dichas propuestas.

5.1 Estrategias de intervencion:

5.1.1 Estructura del indice del manual y estandares de calidad en los

procesos del servicio

Los estandares de calidad que se propondran a continuacion son parametros a
tomar en cuenta en el area de servicio del restaurante, mismo que fueron

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

e Todas las instalaciones deberan estar limpias y ordenadas.

e Tratar al cliente con respeto, cortesia y empatia.

e El personal debe cumplir con el cédigo de vestimenta, uniformado conforme
al concepto del restaurante con su placa identificativa.

e Utilizar un lenguaje apropiado, claro y sin ambigtiedades.

e Se debe reducir los tiempos de espera del cliente.

e Brindar informacion de los alimentos y bebidas ofertados.

e Durante todo el proceso de atencion al cliente, el personal debera mantener
contacto visual, una sonrisa y un tono de voz calido, de ser posible llamar por
el nombre al cliente.

e Enfrentar cualquier situacidon con actitud positiva y de manera proactiva.

e Efectuar el manual de calidad de procesos del servicio.

e El personal debera cumplir con las funciones y responsabilidades asignadas.

e El uso del celular, ingerir alimentos o bebidas y fumar en horas de trabajo
esta prohibido.

e Mantenerse al tanto de las necesidades del cliente.
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e Prestar atencién y dar seguimiento a las sugerencias y reclamos de los
clientes.

e En el momento de partida del cliente, el personal debera utilizar frases como:
“gracias por su visita” o “que tenga una buena tarde/noche”.

e Aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente.

Por otro lado, el indice del manual, ilustrado en la tabla 10, es un ajuste a las
necesidades de mejora de calidad del servicio del restaurante. A continuacion,
se detalla una guia desarrollada para la orientacién del personal acerca de los
pasos que se deben poner en practica en cada etapa productiva, asegurando
que el producto final efectle los estandares de calidad. Para la elaboracion del
indice se tomaron en cuenta los siguientes aspectos: politica de calidad,

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

Tabla 10.

indice del Manual de Calidad en el Servicio

INDICE

CAPITULO I: Generalidades
Presentacion del manual
Importancia del manual

Objetivos del manual

0N PR

Introduccion del restaurante Bandidos del Paramo Brewpub

CAPITULO II: Manual de Calidad
5. Marco Tedrico-Definicion de calidad y prestacion de servicios
6. Gestion de Calidad
6.1. Mision
6.2. Vision
6.3. Politica de calidad
6.4. Objetivos de calidad
6.5. Metas
6.6. Estandares
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6.7. Criterios de Calidad en base a las etapas del servicio
6.7.1. Etapa I: Informacion
6.7.1.1. Medios de difusion y comunicacion
6.7.2. Etapa ll: Llegada del cliente al establecimiento
6.7.2.1. Ambiente 6ptimo de un restaurante
6.7.2.2. Infraestructura y equipamiento
6.7.3. Etapa lll: Bienvenida
6.7.3.1. Protocolo de atencion al cliente
6.7.4. Etapa IV: Prestacion de servicio
6.7.4.1. Proceso de prestacion 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 atencion al cliente
6.7.4.6. Solucion de problemas
6.7.4.7. Proceso de soporte-herramientas
6.7.5. Etapa V: Cobro y facturacion
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. Gestion de emociones
8. Importancia del seguimiento y control de la calidad

9. Referencias

10. Anexos

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

5.1.2 Propuesta de formacion y capacitacion

Enlatabla 11, se reflejaran las capacitaciones propuestas para el plan de mejora
de calidad del servicio de Bandidos del Paramo Brewpub, que incluye: los cursos,

las modalidades y el personal a ser capacitado.
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Tabla 11.

Programacion de capacitaciones

CAPACITACIONES
Cursos Modalidad Personal capacitado

Meseros, bartender, administrador nocturno,
Presencial  anfitriona, personal de soporte de meseros
(8)
Meseros, chef, cocineros, personal de
Presencial soporte de meseros y cocina, bartender,
administrador nocturno, anfitriona (13)

Taller de servicio al
cliente

Trabajo en equipo y
solucién de conflictos

Gestion de riesgos
operacionales con Presencial Administrador nocturno y chef (2)
enfoque en procesos

Meseros, bartender, administrador nocturno,

Sistema Maitre Presencial
personal de soporte de meseros (7)

Gestion de RRHH
basada en Presencial Administrador nocturno (1)
competencias

Meseros, chef, cocineros, personal de
Presencial soporte de meseros y cocina, bartender,
administrador nocturno, anfitriona (13)

Capacitacion de la
gatronomia ofertada

Adaptado de la Escuela Politécnica Nacional, 2017.

5.1.3 Estrategia de gestion y relacion con el cliente- Customer

Relationship Management

Para aplicar un modelo de gestion basado en la relacion con el cliente (CRM)
con el fin de mejorar y brindar un servicio personalizado, que a su vez, aumentara
las ventas anuales (segun los estudios realizados por SuperOfiice desde el afio
2014, el incremento de ingresos por un correcto uso de un CRM, es de
aproximadamente el 12%); se plantea la adquisicion de la version actualizada

del sistema Maitre, que facilitara la implementacion de las siguientes acciones:

e Gestion de los clientes y llevar un control de las ventas realizadas por medio

de la base de datos del sistema Maitre.
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e Retroalimentacién por parte de los clientes.

¢ Revision periddica del funcionamiento del sistema (mantenimiento).

Tabla 12.

Detalle de actualizacion del sistema Maitre

Detalle propuesto para la Actualizacion

Actualizacion sistema a la Ultima versién
Mantenimiento de la base de datos
Extension del periodo de garantia
Respaldo de base de datos
Facturacion electronica

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

5.2 Programacion de la intervencion:

5.2.1 Presupuesta de mejoras

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

la cotizacion del “Presupuesto N.1”, mismo que especifica la implementacion de

diez productos, con un precio aproximado de 13.076,60 ddlares americanos.
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Tabla 13.

Presupuesto N. 1

Presupuesto N. 1

Producto Empresa Unidad Cantidad/ N de Vglor. Total
Horas personas Unitario

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

Trabajo en equipo y
solucién de conflictos

Gestion de riesgos
operacionales con enfoque Escuela Politécnica Nacional horas/taller 32 2 $7,81 $500,00

en procesos

Actualizacién del sistema

Escuela Politécnica Nacional horasttaller 18 13 $8,61 $2.015,00

Maitre Grupo Mattre & Neola programacion 1 - $380,00 $380,00
Capacnac':/(I)ar;t;jeel sistema Grupo Maitre & Neola horasftaller 11 7 $28,07 $2.161,60
Gestion de RRHH pasada Escuela Politécnica Nacional horas/taller 40 1 $5,50 $220,00

en competencias
Capacna’cmn dela Bandido Brewing y Paramo horas/taller 20 13 $0.00 $0,00
gatronomia ofertada Brauhaus

Desarrollo Sostenible,

Manual de calidad en el . - !, - y
Turismo Préctico y Gestion  disefio/evaluacion

=

$2.800,00 $2.800,00

Servicio Ambiental
o Desarrollo Sostenible
Auditoria externa ) P .
e g . Turismo Préactico y Gestion consultoria 1 - $3.000,00 $3.000,00
Distintivo Q .
Ambiental
TOTAL $13.076,60

Adaptada de las cotizaciones realizadas a las empresas: Bandido Brewing,
Paramo Brauhaus, Escuela Politécnica Nacional, grupo Maitre & Neola y
Desarrollo Sostenible, Turismo Practico y Gestion Ambiental, 2017 (véase

anexos 9, 10y 11).

La tabla 14, ilustra la cotizacion del “Presupuesto N.2”, mismo que especifica la
implementacion de diez productos con un precio aproximado de 36.188,80

dolares americanos.
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Presupuesto N. 2

43

Presupuesto N. 2

Producto Empresa Unidad Cantidad/ N.de Vf“"or. Total
Horas personas Unitario
Taller de servicio al cliente SAROTEL horas/taller 32 8 $50,00  $12.800,00
Trabajo en equipo y SAROTEL horas/taller 18 13 $50,00  $11.700,00
solucion de conflictos
Gestidn de riesgos
operacionales con enfoque SAROTEL horas/taller 32 2 $50,00  $3.200,00
€en procesos
Actualizacion del sist .
clua |zac’\|/|0arT1tree sistema Grupo Maftre & Neola programacion 1 $380,00 $380,00
C itacion del sist
apact ac'\ll?;tree sistema Grupo Matftre & Neola horas/taller 11 7 $28,07 $308,80
Gestion de RRHH basad
estion ¢e pasada SAROTEL horas/taller 40 1 $5000  $2.000,00
en competencias
Capacna’mon dela Bandido Brewing y Paramo horas/taller 20 13 $0,00 $0,00
gatronomia ofertada Brauhaus
. Desarrollo Sostenible
M | de calidad | !
anuatde caildad en e Turismo Préactico y Gestién  disefio/evaluacion 1 $2.800,00 $2.800,00
servicio ;
Ambiental
o Desarrollo Sostenible
Audit t !
L,f l. °T'a.ex erfa Turismo Préctico y Gestion consultoria 1 $3.000,00 $3.000,00
Distintivo Q .
Ambiental
TOTAL $36.188,80

Adaptada de las cotizaciones realizadas a las empresas: Bandido Brewing,
Paramo Brauhaus, SAROTEL, grupo Maitre & Neola y Desarrollo Sostenible,

Turismo Préctico y Gestion Ambiental, 2017 (véase anexos 9,10, 11y 12).

5.2.2 Cronograma de intervencion

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

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

trimestre del 2022.



Tabla 15.Cronograma de intervencion

ANOS (trimestral)
ACCIONES 2018 2019 2020 2021 2022
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.

Gestion de los clientes y accion de ventas
realizadas

Implantar un canal de comunicacion corporativa

con el cliente externo
Actualizar el sistema Mattre y capacitar al

personal en el uso del mismo
Implementar un mecanismo de comunicacion
interna

Socializar el plan estrategico y la polttica 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 certificacion de calidad en el senvicio
Crear un manual de procesos y estandares de
calidad en el servicio

Ejecucion del manual de procesos y estandares
de calidad en el senvicio

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

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

Taller de senvicio al cliente

Taller de trabajo en equipo y solucion de
conflictos

Capacitacion de gestion de riesgos

operacionales con enfoque en procesos
Capacitacion de gestion de RRHH basada en

competencias
Desarrollar el cronograma de capacitaciones de

la gastronomia ofertada
Realizar las capacitaciones gastronémicas

previamente establecidas
Medir la percepcion de los clientes con respecto

al servicio recibido
Disefiar e implementar un modelo de

autoevaluacion para el cliente interno

44
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El contexto organizacional actual del restaurante Bandidos del Paramo Brewpub
tiene como ventaja competitiva, la variedad gastrondmica que oferta, de la cual,
la razon 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 satisfaccion del mismo, la que también se
encuentra relacionada con la insatisfaccion del servicio recibido, obstaculizando

la fidelizacion del cliente.

La identificacion de los principales puntos criticos en los procesos actuales del
area de servicio, permitio 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 optimizacion y el desarrollo de la
propuesta de mejoramiento de calidad en los procesos del servicio permitié la
planificacion de mejoras de los puntos criticos o falencias existentes (los
procesos productivos del servicio no se encuentran formalizados,
estandarizados ni comunicados de forma oficial), impulsando asi, la creacion y

alcance de nuevas ventajas competitivas del restaurante ante sus competidores.

Las estrategias de intervencion en el area de servicio del restaurante, permitiran
que los clientes perciban haber recibido el servicio deseado. En cuanto al
planteamiento de politica de calidad, se definieron metas especificas vy
capacitaciones para el desarrollo del desempefio laboral y mejora continua del

servicio ofertado en Bandidos de Paramo 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 analisis presupuestario en las inversiones del
restaurante para cada afo, mismo que se encuentra considerado dentro de la

propuesta de mejoramiento de calidad en el area de servicio.

Asimismo, es recomendable actualizar la planificacion estratégica que la
empresa se encuentra realizando en este momento con la propuesta de politica
de mejoramiento de calidad planteada en el presente documento, con el fin de
conservar un enfoque eficaz de la gestion y desempefio a largo plazo de la
mejora continua de los procesos del servicio y producir los resultados deseados,
enfocados en la satisfaccion 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 ejecuciéon del manual y estandares de calidad de procesos del
servicio, permitird medir la percepcion de los clientes con respecto al servicio
recibido, mediante el diagnéstico de la brecha porcentual de las percepciones
del cliente con relacion al servicio adquirido antes y después de la
implementacion del plan de mejora de calidad del servicio del restaurante, a
través de la metodologia SERVQUAL, permitiendo asi, a Bandidos del Paramo

Brewpub, obtener la certificacién de calidad “Distintivo Q.

Finalmente, se sugiere renovar y perfeccionar los menus, en cuanto a disefio,
presentacion y contenido, puesto a que son un medio de comunicacion 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 menu el proceso e ingredientes de produccion de la cerveza

artesanal, asi como una breve descripcion de la gastronomia ofertada.
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Anexo 1. Menu del restaurante

m

- ENSALADAS
De Nuestra Cocina
SICD A CAPRESSE SALAD @ s8.00
1 con queso 1| en cama de
CURRYWURST con papas fritas " $6.00 hojss ce mbRINER Viechiar:
Plato aleman mds popular de todos, una salchicha cortada en =)
trozos DEL HUERTO $6.00
Sonsslse aiity;y Dapes. Ensalada con vinagreta de la casa con champifiones, cebollas,
BANDEJA MIXTA para 2 personas - $16.00 e yp
de 1 st, 2 b A
2 Wiener, 1 pastel de carne, papas artesanales y salsas de la casa, EREH BICAR
autentico sabor aleman. PAPAS FRITAS - @ s$250
PASTEL DE FUEGO (Fla kuchen) $6.50 Crocantes papas fritas con sal paprika
La “pizza alemana” con base de crema agria, cebollas y tocino, CAMEMBERT @ s7.00
bien crocante al horno una delicia. e st o grill c o A
GERMAN BEEF STEW $9.00 lada de aji y a las finas
Clésico plato alemdn, con 300gr de carne de res cocida CHICKEN FINGERS - $8.00
lentamente en fondo oscuro, acompafiado de pan de agua. Exa hicken fingers 250gr de pech s oy
HAMBURGUESAS apanadura de finas hierbas con papas fritas.
HAMBURGUESA CLASICA $7.00 Elige entre estas opciones: ;
M?Mmdfm.mnﬂmdnddﬂ Fingers Picante-Chicken Fingers Currywurst

v papas fritas.

Figura 7. Menua de Alimentos.



CERVEZAS

PRECIOS INCLUYEN IVA — NO COBRAMOS SERVICIO

5.
s Sl o2

‘,,;\Nr)nu”..
PARAMO

PARAMO BIER

BANDIDO BREWS

AMERICAN PALEALE  fuad) £-%  1BU 45]EBC 19
American Pale Ale una cerveza color cobre, con lipulos
americanos como Cascade y Chinook.

PRECIOS: $3 —300ml | $5 —500ml | $10 — 1 litro
ALTBIER - - IBU 38| EBC 35
Cerveza roja, maltosa y un poco amarga. Tipico estilo
de la ciudad alemana de Diisseldorf.

PRECIOS: $3 —300ml | $5 —500ml | $10 - 1 litro

WEISSBIER IBU 18|EBC 9
Cerveza rubia de trigo, tipico estilo de bavaria con
toques de pldtano y clavo de olor, turbia y refrescante.
PRECIOS: $3 —300ml | $5-500ml | $10 —1 litro

OATMEALSTOUT .~ - 1BU 30| EBC 70
Cerveza con maltas tostadas, se complementa con el

sabor de la Su caracteristico por sus

toques de café.

PRECIOS: $3 —300ml | $5—500ml | $10 —1 litro
B KBLseH 1BU 25| EBC 10

Figura 8. Menu de Cervezas.

LA GUAPA PALE ALE

IBU 31|EBC 8.5
Cerveza rubia estilo Pale Ale, una cerveza aromatica
con guayusa.

PRECIOS: $3 —300ml | $5 —500ml | $10 - 1 litro

m 4%
HOP REY IPA ool IBU 60|EBC 11.5

American West Co ast IPA, una cerveza rubia muy
aromatica y amarga.
PRECIOS: $3 —300ml | $5-500ml | $10 -1 litro

£.%
HONEY GINGER SAISON "= "% |By 14| EBC 11
Cerveza rubia muy refrescante con toques de jengibre
y miel. Tiene un final dulce equilibrado.
PRECIOS: $3 —300ml | $5 —500ml | $10 - 1 litro

ALTA AMBER IBU 34| EBC 31
Cerveza roja y maltosa al estilo Amber Ale.
PRECIOS: $3 —300ml | $5 - 500ml | $10 —1 litro

CACAO STOUT 1BU 29| EBC 125
Cerveza Negra intensa con tips de cacao y toques de
café y chocolate, estilo American Stout.

PRECIOS: $3~-300ml | $5-500ml | $10 — 1 litro




Anexo 2. Modelo de encuesta del perfil del cliente
Encuesta

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

Bandidos del Paramo Brewpub.

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

1. Sexo: 2. Nacionalidad:
Masculino Ecuatoriano/a
Femenino Extranjero/a

3. Edad: 4. Grado de educacion:
Menor de 20 afios Secundaria
20-30 arios Universidad
30-40 afios Posgrado
40-50 anos Otro
Mayor de 50 afios

5. Ocupacion: 6. Lugar de residencia:
Estudiante Centro-Norte de Quito
Trabaja en empresa Centro de Quito
Publica Norte de Quito
Trabaja en empresa Sur de Quito
privada Valles
Ama de casa Otros




7. ¢ Cual es el motivo principal por el escoge este restaurante? En la siguiente
tabla marcar su respuesta, siendo el nimero (5) de mayor importancia y el

namero (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

Mas de 5 veces al mes

9. ¢, Con quién frecuenta al Restaurante?

Solo

Pareja

Familia

Amigos

Colegas

10. ¢ Cuél es el gasto promedio durante su visita al restaurante, por persona?

Menos de $20
$20-$30
$30-$50




Méas de $50

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

Diversion

Negocios

Vacaciones

Pasatiempo
Otros

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo 3. Resultado de las encuestas de perfil del cliente

P1

= Masculino Femenino

B,
)
50%

A

50%

Figura 8. Género del Cliente.

Se encontr6 que al restaurante

acuden el mismo porcentaje de

personas del género masculino como

femenino.
® <20
5% P3
9% @% 20-30
30-40
29% 57% 40-50
s > 50

Figura 10. Rango de edad del cliente.

En su gran mayoria el mercado
objetivo tiene entre 20 y 30 afios de
edad, sin embrago el 29% de clientes

tienen entre 30 y 40 afios.

P2

= Ecuatoriano/a Extranjero/a

20%

Figura 9. Nacionalidad del cliente.

El 80% de los clientes encuestados
son de nacionalidad ecuatoriana
20%

nacionalidad extranjera (mercado

(mercado meta) vy el

potencial).

Universidad
5%, .. .0%

= Secundaria Posgrado = Otros

30%
65%

Figura 11. Grado de educacion del
cliente.

En su gran mayoria, los clientes
cuentan con estudios universitarios

(65%) y el 30% con posgrado.



P5

= Trabaja en Empresa Pubica

® Estudiante 0%
0%
%

)

Trabaja en Empresa Privada 5% o

NS

Ama de casa

Figura 12. Ocupacion del cliente.

Mas de la mitad de encuestados
cuentan con trabajo, del 55% de
personas trabajan en empresas
privadas y el 25% en empresas
publicas, mientras un 20% de clientes

son estudiantes.

= Centro-Norte de Quito = Centro de Quito

Norte de Quito Sur de Quito
9 -
= Valles 5% ‘},9/2//’ 5,(yOtros
20% )

30%
Figura 13. Lugar de residencia del
cliente.

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.

Calldad del producto

Precios

Servicio

Cerveza artesanal

Variedad de Platos

OII||I|I|

5

15 20 25

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

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.



1-3 veces al mes
> 5 veces al mes

= Primera vez P 8
3-5 veces al mes
5% 0%

40% fo
'//,4//

Figura 15. Frecuencia de visitas al
restaurante.

R

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 mesy
un 5% concurren al restaurante de 3

a 5 veces al mes.

P10

$20-$30 = $30-$50

15% 5%7"/%20%

m <$20 >$50

60%

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

Méas de la mitad de encuestados
gastan entre $20 a $30 dolares y en
su minoria mas de $50 dolares. Por
otro lado, el 15% gasta entre $30 a
$50 délares y el 20% gasta entre $20

a $30 ddlares.

P9

Familia
0%

= Solo = Pareja Amigos = Colegas
20%

0%
80%

Figura 16. Personas con las que
frecuenta al restaurante.

El 80% de encuestados frecuentan el
restaurante con sus amigos y por otro

lado, en un 20% con su pareja.

P11

Negocios Vacaciones

1 5(;/000 %61,

e

0/&5%

Figura 18. Motivacion para consumir
fuera de casa.

= Diversion

Pasatiempo = Otros

SREL

=
\S}\\ s -}

Lo que mas motiva al mercado
objetivo a consumir fuera de casa, es

la busqueda de diversion (85%).



Anexo 4. Matriz de perfil competitivo del restaurante

Tabla 16. Matriz de perfil competitivo

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Bandidos del Paramo Brewpub

Abysmo

El Barril Wirtshaus

LaReserva

LOGOS

ABYSMO

s
EL'BARRIL

—

FACTORES IMPORTANTES PARA EL EXITO VALOR  CLASIFICACION ~ PUNTAJE  CLASIFICACION PUNTAJE CLASIFICACION PUNTAJE CLASIFICACION PUNTAJE
INFORMACION
Horarios de atencién 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 4 0,2
Men( 0,05 2 01 3 0,15 4 0,2 2 01
Notificaciones de cambios 0,05 2 01 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
CONSULTA
Consejo personalizado 0,05 2 01 3 0,15 3 0,15 4 0,2
TOMA DE PEDIDOS
Comanda 0,05 2 01 4 0,2 4 0,2 2 01
Usos tecnoldgicos 0,05 3 0,15 3 0,15 4 0,2 2 01
Tiempo de toma de orden 0,05 2 01 3 0,15 4 0,2 4 0,2
HOSPITALIDAD
Saludo 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 4 0,2
Cortesia 0,05 4 0,2 4 0,2 4 0,2 4 0,2
Empatia 0,05 3 0,15 3 0,15 4 0,2 3 0,15
Instalaciones y senvicios 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
CUIDADO
Limpieza 0,05 2 01 2 01 4 0,2 4 0,2




EXCEPCIONES

Pedidos especiales(restricciones de

alimentos o discapacidades personales) 0,05 4 0,2 0,2 0,2 0,2
Solucién de problemas 0,05 3 0,15 0,2 0,2 0,15
PAGO
Tiempo de cobro 0,05 2 01 0,2 01 0,2
Variedad en opciones de pago 0,05 3 0,15 0,15 0,15 0,15
FACTURACION
Tiempo que dura el proceso 0,05 2 01 0,15 0,15 0,2
Facturacion correcta 0,05 4 0,2 0,2 0,2 0,15
TOTAL 1 3 3,25 35 33

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

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

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

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



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

Fechas:

Expectativas y Percepciones del Cliente
A continuacién, se realizaran una serie de preguntas, para saber sus expectativas antes
de recibir el servicio y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido. De la
manera mas honesta posible, por favor calificar del (1) al (7), marcando con una X en la
casilla correspondiente con respecto a su satisfaccion. 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 Calificacion

Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 6 7

Obtuvo informacién 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 rapidas y adecuadas con respecto a

dudas posteriores a la prestacion del servicio.

Empatia Calificacion

Obtuvo un servicio personalizado.

El servicio adquirido entiende sus necesidades especificas.

El personal muestra interés en servirle.

Existe un ambiente agradable durante el servicio.

Usted piensa que el servicio demuestra defender sus

intereses.

Elementos Tangibles Calificacion




El personal tiene una apariencia fisica adecuada (uso del

uniforme de forma correcta, etc).

Cuentan con equipos modernos y suficientes para la

prestacion del servicio.

Las instalaciones fisicas son las apropiadas.

El servicio difunde transparencia en sus expresiones no

verbales.

Confiabilidad Calificacion

La metodologia 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 Calificacion

El comportamiento del personal inspira confianza.

El personal muestra capacidad de organizacion del servicio.

El personal brinda acercamiento y disponibilidad hacia sus

requerimientos.

El personal expresa amabilidad y hospitalidad.

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

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



Anexo 6. Interpretacion de resultados del modelo de encuesta SERVQUAL

Analisis A Analisis B
Obtengo respuestas rapidas... | [ NI S 7 I
|
El personal demuestra estar... [ 6
5 I
Tiempo de espera para... ]
a
Obtuvo el servicio dentro... [ [ 30
Obtuvo informacién del... | [ 2

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Wl W2 W3 w4 W5 W6 m7
0% 20% 40% 60%

Figura 10. Capacidad de Respuesta

Referente a la capacidad de respuesta, en el Analisis A, se puede observar que
existe un bajo porcentaje de “total satisfaccion” (7%), el 32% esta
“‘medianamente satisfecho”, un 37% refleja “baja satisfaccion”, un 18% no se
encuentra “ni insatisfecho, ni satisfecho”, mientras que, solo 1% esta “muy

insatisfecho”.

En la capacidad de respuesta, en el Analisis B, se denota tres indicadores que
se encuentran interrelacionados y que se refieren a la obtencion de la
informacion 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 mas de un 60% de baja
satisfaccion. Los resultados también reflejan la necesidad que tiene el personal
de ser capacitado para ofertar un mejor servicio, puesto que los clientes sefalan
estar en un 35% “medianamente satisfechos” con este indicador. Sin embargo,
se observa que un 65% de consumidores estan satisfechos al haber obtenido
respuestas rapidas y adecuadas con respecto a dudas posteriores a la

prestacion del servicio.



Analisis A Analisis B

Usted piensa que el servicio... U INGNGNGNGNGNNN 7
6 I
Existe un ambiente... [ NN
5 I
El personal muestra interés... NN N 4
El servicio adquirido... | Dy | 31
Obtuvo un servicio... [ I NNRERNEGINGEGE N 2
0% 20% 40% 60% 80% 100% 1
H]l m2 m3 w4 m5 W6 m/
0% 20% 40% 60%

Figura 11. Empatia

En el Analisis A, el 21% de clientes se encuentran altamente satisfechos con la
empatia que expresa el personal en el restaurante, un 49% de clientes
encuentran a esta dimensién como “medianamente satisfecha”, el 24% tiene
“baja satisfaccion”, un 5% no esta “ni insatisfecho, ni satisfecho”, mientras que,
exclusivamente 1% esta “mediamente insatisfecho”. Es decir, mas del 50% de
los encuestados tienen un nivel de satisfaccion aceptable.

En el Analisis B, mas del 70% de los clientes encuestados se encuentran
satisfechos con el servicio personalizado y ambiente agradable a los que fueron

sujetos.

Analisis A Analisis B
El servicio difunde
transparencia en sus...

o~

Las instalaciones fisicas son
las apropiadas.
Cuentan con equipos
modernos y suficientes para...
El personal tiene una
apariencia fisica adecuada...

wl

0% 20% 40% 60% B80% 100%
Hl m2 W3 74 m5 W6 m7
0% 20% 40% 60%

Figura 12. Elementos Tangibles
En cuanto a los elementos tangibles del servicio, en el Analisis A, un 25% de

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



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

insatisfecho, ni satisfecho”.

En el Andlisis B, en lo referente a las instalaciones fisicas y transparencia en las
expresiones no verbales del servicio prestado, mas del 70% de los consumidores
encuestados han mostrado satisfaccion con dichos indicadores. Un 38%
presenta una baja satisfaccion en lo referente a la apariencia fisica del personal
de servicio (uso del uniforme de forma correcta). Cabe destacar que existe un
60% de baja satisfaccion con respecto a equipos modernos y suficientes para la

prestacion del servicio.

Analisis A Analisis B
Se invierte el tiempo B
necesario y suficiente en...
Cuando garantizan cumplir su
servicio en cierto tiempo, lo...

Flexibilidad y capacidad para
resolver cualquier problema.

La metodologia aplicada para
el desarrollo del servicio...

[l A T 7S R N ¥y B o ) BN |

0% 20% 40% 60% 80% 100%
H]l m2 m3 w4 m5 m6 m7 0% 20% 40% 60%

Figura 13. Confiabilidad

Con respecto a la confiabilidad percibida por los clientes, en el Andlisis A, los
resultados revelan que solo un 6% se encuentra “totalmente satisfecho”, un 28%
estd “medianamente satisfecho”, el 40% de encuestados tienen “baja
satisfaccion”, un 21% “ni insatisfecho, ni satisfecho”, el 4% esta “poco

insatisfecho”, mientras que, Unicamente 1% esta “mediamente insatisfecho”.



En el Andlisis B, el 80% de los clientes manifiestan una baja satisfaccion como
consecuencia del tiempo invertido en cada proceso del servicio y en la
metodologia aplicada a dicho proceso; mientras que un 60% de consumidores,
se encuentran medianamente satisfechos con la resolucion de problemas

presentados en la adquisicion del servicio.

Analisis A Analisis B
El personal expresa
amabilidad y hospitalidad.
El personal brinda
acercamiento y...
El personal muestra capacidad
de organizacién del servicio.

El comportamiento del
personal inspira confianza.

[l e S OSSN R o = L I

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 14. Seguridad

En lo que a seguridad se refiere, en el Analisis A, se puede manifestar que un
18% se encuentra “totalmente satisfecho”, un 41% estda “medianamente
satisfecho”, el 30% de encuestados tienen “baja satisfaccion”, mientras que
solamente un 8% no esta “ni satisfecho ni insatisfecho” y un 4% esta “poco

insatisfecho”.

En el Andlisis B, un 65% de los encuestados tienen una baja satisfaccion con
respecto a la capacidad de organizacion del servicio del personal, el 45% tiene
poca satisfaccion con respecto a la confianza que brida el personal de servicio.
Los dos indicadores restantes sefialan mas de un 60% de satisfaccion por parte

de los clientes.



Anexo 7. Matriz FODA de Bandidos del Paramo Brewpub

Tabla 18.
Matriz FODA
FODA
N. FORTALEZAS N. DEBILIDADES

Los procesos productivos del servicio no se

El restaurante cuenta con un 45% de clientes ) . .
1 encuentran formalizados ni comunicados de forma

leales y un 55% de clientes potenciales

oficial
Apoyo de : “Bandido Brewing” y “Paramo
2 Brauhaus” en el posicionamiento de Bandidos 2 Inexistente estudio del perfil del cliente
del Paramo Brewpub

3 Flexibilidad en los horarios de atencién al piblico 3 Carecer de una planificacion estratégica

Las marcas de los productos que se ofertan en el 4 Los tiempos de limpieza para areas comunes no

restaurante se encuentran posicionadas se encuentran establecidos
5 El restaurante puede controlar la cadena de 5 Alto grado de insatisfaccion del tiempo de espera
produccion de la cerveza artesanal para obtener el servicio
Variada oferta gastronémica alemana y

americana, tanto en alimentos como en bebidas ¢ nadecuado disefio y estructura del contenido del

7 La capacidad instalada y espacio disponible es menu
optimo
N. OPORTUNIDADES N. AMENAZAS
. Dinamizacion de las actividades y servicios ) La com_petenma de e_stablememlentos del sector
turisticos a nivel nacional de alimentos y bebidas aumenta de manera
constante en el mercado y sector

5 Aplicacion de la certificacién de calidad

Incremer?tlasggtll\;c;;?m::t?;t;?:ti/% ?jee %uggman Ia Increme_nto de la exigencia y sehsibilidad de los
3 e . 2 consumidores entorno a las opciones que se les

turistica (clase media alta)
— - — presentan en un mercado con sobreoferta
Innovacion tecnoldgica para la prestacion de
servicios turisticos de alimentos y bebidas
5 Aumento de la demanda de cerveza artesanal en
- el mercado ObJet'VO — 3 Cambio de tendencias en el consumo del cliente

6 Influencia de la mercadotecnia en la decision de

compra del consumidor




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

QuUITO EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO 5%

Calidad Turistica

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALIMENTOS & BEBIDAS

AMBITO A: Gestion administrativa

Administrativo

2
[g]
z2
>

1.-Cuenta con un manual organizacional en el que conste: misién, vision, objetivos y politicas que
son de conocimiento del personal.

s
1

2.-Dentro de sus politicas organizacionales se establece: la no promocién de la prostituciény la no
venta de estupefacientes.

i
glﬁ
I

3.-El establecimiento respeta la identidad religiosa, cultural, politica y de género de sus
colaboradores.

X [~
L3
]

4.-Dentro de sus politicas organizacionales se prioriza la contratacién de proveedores locales.

__1
X |0
=

z z
L> >

NC

z
>

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

S i ; NC
6.-El establecimiento cuenta con un plan de evacuacién, aprobado por la autoridad competente.

il
g

|
= (]

Personal
7.-Cuenta con un documento en el que se detalla el perfil y funciones del personal administrativo y NC
operativo de la empresa, lo que permitira a la empresa registrar y transmitir en forma ordenaday
sistematica sobre las funciones, procedimientos, que se consideran necesarios para la ejecucién de
las actividades y tareas.

Dn
d
I

NC

=z
>

8.-El establecimiento cuenta con reglamento interno para el personal, con la finalidad que el
empleador detalle las obligaciones y derechos del talento humano que labore en el
establecimiento.

- <
(g}
=z
>

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

|
|

50
2
1

zZ
(2]
=z
>

10.-El personal cuenta con carnet de salud actualizado.

ol
m

Capacitacién

NA

(g}
=
(g}

11.-Se ha desarrollado un programa de capacitacién dirigido al personal para fortalecer sus
competencias laborales.

B
o
| .|

12.-Cuenta con certificados o registro de participacién en capacitaciones del 30% del total del NC NA

personal.

i T
g
1

13.-El personal que labora en el drea de alimentos y bebidas ha recibido capacitaciones en las dreas

p : i cdec ope ; NC NA
de recepcién, almacenaje, manipulacion, preparacién, coccién, distribucién y conservacién de [ e I I l r I
alimentos.
14.-Cuenta con personal capacitado en temas de salud y seguridad ocupacional de por lo menos el C NC NA

-

] [

50% de sus empleados.




QUITO EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

Calidad Turistica

AMBITO B: Responsabilidad social empresarial

Social
15.-Cuenta con un sistema de indicadores para conocer el impacto del establecimiento en el C NC NA
desarrollo de la comunidad. | I [ bl ] I I
. - " . C NC NA
16.-Cuenta con registros de aportes que el establecimiento realiza a la poblacién local. o

L % e
17.-En caso que el establecimiento esté inventariado como patrimonio histérico y cultural, se
. : . . 5 S C NC NA
informa a los clientes sobre el valor patrimonial arquitecténico de la edificacion o del sector. [ ] I ] I )&l

Biodiversidad

18.-El establecimiento no mantiene especies animales y vegetales en peligro y/o amenazadas, y/o c Ne NA
la exhibicién de piezas arqueoldgicas o patrimonio histérico sin los permisos correspondientes de l v I L I l I
la autoridad competente.
19.-La jardineria o espacios verdes del establecimiento también cuenta con especies vegetales C NC NA
nativas y/o endémicas de la zona. ] . | [ l l I

: : : : » ¢ NC NA
20.-Cuenta con informacién sobre la flora y fauna nativas de la zona, asi como las disposiciones | I l X l l I
legales vigentes sobre el tréfico de la flora y fauna.
21.-El establecimiento evita comercializar, consumir especies o productos derivados de flora y € NC NA
fauna prohibidos por la ley. [ )( I l | l I

Proteccién y ién ambiental
g - R C NC NA

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

L | il Ao el
23.-Minimiza la compra de insumos altamente contaminantes tales como: aerosoles, plasticos, C NC NA
quimicos, pesticidas, desechables, entre otros. I ¥ | l I [ I

. . /B4, dntire C NC NA
24.-Informa a los clientes de aquellas medidas de sostenibilidad adoptadas por el establecimiento l I [ )( ] I I
que puedan repercutir en los servicios del mismo.
25.-Los aceites usados son entregados a los gestores ambientales autorizados por la autoridad C NC NA
ambiental local. | & l I | | |
26.-Se cuenta con un documento donde se detalle las acciones necesarias para el uso y ahorro de (5 NC NA
agua, y es difundido a todo el personal de la empresa. I | [ X ] I |
27.-Se cuenta con un documento donde se detalle las acciones necesarias para el uso y ahorro de C NC NA
energia, y es difundido a todo el personal de la empresa. l l | )\ | [ ]
28.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de energia como: solar, edlica, c NE NA

geotérmica o biomdsica, debera contar con registros de su uso y mantenimiento. I I | I l < ]




EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO
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Caldag Turistica

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALIMENTOS & BEBIDAS

29.- En caso que el establecimiento utilice sistemas alternativos de agua debera contar con NC
registros de uso y mantenimiento. l ] l )( I I I

30.- Los residuos son entregados a la red de recoleccion publica, gestores ambientales autorizados
o son depositados en los puntos de recoleccién existentes en la ciudad.

AMBITO C: Infraestructura y equipamiento

Infraestructura general
z § g » C NC NA
31.-Cuenta con un area especial para el almacenamiento de sustancias toxicas.
I | | [
p ki e 2 = ¥ . C NC NA
32.-Las dreas del establecimiento, principalmente cocina, bafios y comedor estan construidas con I l L I | |
materiales y revestimiento de fécil limpieza y no muestran signos de deterioro ni de humedad. b. &
33.-Cuenta con accesibilidad para personas con capacidades diferentes: fisica, visual, auditiva e C NC NA
intelectual. Por ejemplo: rampas, sillas de transferencia, apoyo de sefialética braile (ascensores, L j I X ] | ]
sitios de interés, manuales de orientacién, carta del menu, elementos sonoros, parfantes),
dispositivos de iluminacién, personal capacitado para brindar las facilidades para una estadfa
cémoda.
Infraestructura del drea de cocina
34.-El drea de almacenamiento de insumos secos se encuentra ubicado en repisas evitando el C NC NA
contacto de los alimentos con el piso y paredes de la bodega. Esta drea debe estar seca, bien ] X I I ] l ]
ventilada y limpia.
35.- El drea de almacenamiento de insumos frescos esta correctamente dividida por tipo; los € NC NA
envases y productos no deberan estar rotos, mohosos o htimedos. Aplica la norma internacional [ 5 I | | I l
PEPS (primero en entrar, primero en salir).

T . ; oy . c NC NA
36.-El drea de lavado es de acero inoxidable; este tipo de material es higiénico, durable, resistente I >< ] l l I ]
a la corrosién y fécil de limpiar, evitando la acumulacion de grasa, olores y contaminacién.

37.- Lo pisos del drea de cocina son antideslizantes y cuentan con un sumidero al cual se dirigen los C NC NA
liquidos producto del mantenimiento y limpieza. I l [ X I l ]
Infraestructura para la seguridad

38.-Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y fijas. El cableado que atraviesa
mangueras, tuberias y ductos no debe tener empalmes internos, asi mismo no debe existir C NC NA
cajetines abiertos o cables expuestos. | X I l I l !

Infraestructura para servicios higiénicos o baterias sanitarias

39.-El servicio higiénico o bateria sanitaria se encuentra independiente del drea de preparacién de c

alimentos y bebidas. | X l

]z
]z



QUITO EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO
s Calidad Turistica

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".
ALIMENTOS & BEBIDAS

40.-Posee servicios higiénicos exclusivos para uso del personal. - C’ NG A
L1 L1 | |

41.-Los servicios higiénicos o baterfas sanitarias de las dreas de uso publico utilizan sistema C, N Ha
ahorrador o se ha implementado medidas para el ahorro del agua. L‘&——I [—I [—-—J

Sefalizacién

42 -Cuenta con letreros que promueven el uso eficiente del agua del establecimiento, tanto en & N A
areas del personal como en dreas de atencion al cliente. L——I L-A—] ‘—'

C NC NA

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

44.-Cuentan con sefialética en: dreas restringidas y de uso exclusivo del personal; dreas peligrosas € NC NA
o con material inflamable. | ] | >\ I I l
. ot fs oy £ NC NA
45.-Los tachos de residuos se encuentran sefializados de acuerdo a su clasificacion. 7
I | L] | |
46.-El érea de servicios higiénicos se encuentran identificados, de manera que facilite su ubicacién € NC NA
al cliente. [ FoEsel § |
47.-En caso que el establecimiento cuente en su interior con areas abiertas, para que estas sean c NC NA

sefializadas como dreas de fumadores, deberdn estar lejos de ventanas y puertas, de manera que
se evite el ingreso de humo.

EQUIPAMIENTO
Equipamiento general
G . . y G NC NA
48.-El establecimiento cuenta con equipamiento adecuado para el uso y ahorro de energia. l l I X I I |
49.-La ambientacion (decoracion, mobiliario e iluminacion) se encuentra en armonia con el C NC NA
concepto del establecimiento. I d | I ] [ ]

50.-El establecimiento que posee sistemas de ambientacién musical y artistas en vivo, cuenta con
aislamiento acustico, con el fin de que los niveles de ruido del interior no rebasen los limites C NC NA
permitidos en el exterior. | | [ X | ]

Equipamiento para servicios higiénicos o baterias sanitarias

51.-Todo servicio higiénico tanto de servicio al cliente como del personal debe contar con: C NC NA

basurero con tapa, dispensador de jabén, sistema de secado de manos (secador automatico o I 5 ] l | | |
dispensador de toallas de mano), dispensador de papel higiénico.

52.-El establecimiento cuenta con al menos un servicio higiénico asignado a personas con C NC NA
capacidades diferentes. Este servicio higiénico cumple las especificaciones de la autoridad | I L X J L ]
competente.

Equipamiento del 4rea de comedor



Q(j]'o EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO (QL

Cafidact Turistica

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".

ALIMENTOS & BEBIDAS

53.-Para el drea de comedor, el establecimiento cuenta con el menaje necesarios para atender al & NC NA
100% de su aforo. | ST ] |

< 2 G ki i C NC NA
54.-El drea de comedor cuenta con sistemas de ventilacién natural, ductos de ventilacién y/o
extractores evitando la acumulacion de olores y malestar a los clientes y moradores del sector. L——] L—A-I L—-——-J

Equipamiento del drea de cocina

y § : s s G oo C NC NA
55.-El drea de cocina cuenta con sistemas de ventilacion natural, ductos de ventilacién y/o l v | I I l I
campanas de extraccion evitando la acumulacién de olores. ~

5 . . . s ¥ " " € NC NA
56.- El drea de cocina cuenta con sistemas de refrigeracion y congelacion y/o cuartos frios mixtos o I l [ I l I
por separado. N

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

X]o
—

NC NA

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

X~

NC NA

59.-Las tablas para picar son pldasticas y se diferencian para cada clase de alimentos.

i
|

NC NA

60.-El drea de cocina cuenta con utensilios de cocina como pinzas, tenacillas, cucharas y tenedores
para la manipulacién de alimentos.

H-
i
£

Equipamiento drea de personal

61.-El establecimiento cuenta con un drea destinada para el personal, para el resguardo de sus C NC NA

pertenencias. [ X J [ I [ I

AMBITO D: Calidad de servicio y atencién al cliente

Presentaciény servicios
Accesos
P . n € NC NA
62.-Las dreas designadas al ingreso de proveedores se encuentran libres de obstéculos. I v | | I | I
63.-Las dreas de ingreso de clientes se encuentran: libres de obstdculos y limpias (sin olores, sin € NC NA
polvo y ordenados). el Al || |
Personal
A . C NC NA
64.-El personal se encuentra uniformado de acuerdo al concepto del establecimiento y cuenta con I l I - ] l l
su placa o credencial identificativa. X -
65.-El personal de preparacion de alimentos debe contar con: chaqueta de cocina, pantalén de
€ NC NA

cocina, zapatos antideslizantes, cabello recogido y proteccidn respectiva: malla, champifién o cofia,
ufias cortas y proteccién de manos. )‘\ ] [ ] [ l




EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO TURISTICO
Calictad Turistica

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".
ALIMENTOS & BEBIDAS

66.-El personal de preparacién de alimentos no utiliza pulseras, relojes, anillos, aretes y otros C NC NA
accesorios que puedan entrar en contacto con los alimentos. [ pd ] | | | I
2 s e : e . € NC NA
67.-El personal de preparacion de alimento no utiliza perfumes ni maquillaje excesivo. ~
LT |
Satisfaccion al cliente
68.-Se aplica encuestas de satisfaccion a los clientes del establecimiento y se generan reportes C NC NA
estadisticos. { bietehin D6id cos] |
" i - . - " C NC NA
69.-Se cuenta con registros o actas de reuniones periédicas del personal operativo y administrativo, [ | I y I I ]
para conocer novedades y/o sugerencias de la operacién del establecimiento . .
o ; 4 c NC NA
70.-Cuenta con un procedimiento para receptar los reclamos y sugerencias de los clientes, I I | x l l |

brindando el tratamiento correspondiente.

Servicios
71.- Cuenta con un directorio de compafiias de transportes legalizados por la autoridad C NC NA
competente. XX - | | |
; A y . P . C NC NA
72.-Cuenta con informacioén turistica de la ciudad y el pais, y su personal se encuentra capacitado l | I > l l I
para brindar la informacién correspondiente a sus clientes.
73.-Facilita a sus clientes llamadas telefénicas en caso de emergencia. l )(; ] I 2. I l L |
Material promocional
74.-Provee informacion clara y fidedigna sobre sus servicios en su material promocional, evitando (& NC NA
la publicidad engafosa. | X I [ I l J
’ o ! ik . " C NC NA
75.-Los precios ofertados incluyen impuestos y el servicio (segln categorfa), con excepcion de los -
establecimientos que son parte del Sistema Tributario que permite la no inclusion del IVA. I—é—l l—' l—l
* Registro y seguimiento
Cocina
: C NC NA
76.-Los productos congelados no son descongelados a temperatura ambiente. | | ' X l l |
77.-Los alimentos se almacenan en recipientes limpios, herméticos etiquetados con fechas de € NC NA
recepcién y caducidad. | y | [ I [ |
4 5 ’ i € NC NA
78.-Los productos cérnicos son almacenados en porciones de acuerdo a su tipo, es decir en [ X ] I ] l |

porciones ubicando las carnes y pescados crudos en la parte inferior, evitando que la sangre y los
residuos de la descongelacion goteen sobre el resto de alimentos evitando la contaminacién.
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NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q".
ALIMENTOS & BEBIDAS

79.-No existen alimentos o recipientes con alimentos colocados sobre el piso. l )C( I l Lt l I—NA l
80.-Cuenta con dispensador de jabén liquido, desinfectante y toallas de papel para el aseo de las C NC NA
manos del personal x| | | [ ]
Seguridad
e T # . G NC NA
81.-El establecimiento cuenta con un botiquin de primeros auxilios con: vendas, gasas, crema para I )( J | J [ |
quemaduras, alcohol, agua oxigenada; los productos no estan caducados.
82.-Se realizan simulacros de primeros auxilios y desastres naturales, por lo menos una vez al afio. I & ] [ NC; I ] L I
et " " s € NC NA
83.-El establecimiento cuenta con al menos una persona capacitada en primeros auxilios en cada [ l I x I l I
turno (necesario en zonas rurales) y dispone de una gufa visible con teléfonos de emergencia y
hospitales cercanos (zonas urbanas).
84.-Cuenta con vestimenta, equipos de seguridad y proteccion para el personal de acuerdo a sus € NC NA
actividades. > RKanfe ] Ja 1 |
Mantenimiento
. i c ) " C NC NA
85.-Toda area operativa del establecimiento (bafios, cocina, bodegas, reas de personal, entre . [ ]
otros) cuenta con un registro de limpieza diaria. I————I I—X—]
86.-Cuenta con un registro histdérico de mantenimiento periddico de la maquinaria y equipos del C NC NA
establecimiento, de acuerdo a su uso y especificaciones técnicas, en el que se detalle por lo l ] I \( I [ I
menos: fecha, nombre del encargado, hora, observacion, firma del encargado, préximo
mantenimiento.
87.-Cuenta con registros de monitoreo de consumo de agua, luz, teléfono e internet; con la C NC NA
finalidad de determinar acciones para reducir su consumo. [ ] l X J [7 ]
88.-Cuenta con registros del mantenimiento de las instalaciones eléctricas, con la finalidad de C NC NA
evitar posibles cortos circuitos, en el que se detalle por lo menos: fecha, nombre del encargado, I l | pod I l J
hora, observacion, firma del encargado, préximo mantenimiento.
g oo . . (& NC NA
89.-Cuenta con registros del mantenimiento de todos los equipos y redes de agua, con la finalidad l l | \f l l l
de evitar fugas de agua y desperdicio del recurso, en el que se detalle por lo menos: fecha, nombre .
del encargado, hora, observacion, firma del encargado, préximo mantenimiento.
90.-Cuenta con registros de control de plagas. < e e
skt ¢ % 2 ¢ > R c NC NA
91.-El establecimiento cuenta con inventarios de materia prima, productos, equipo y mobiliarios. l | | 4 I l J
€ NC NA

2.-Cuenta con registros de mantenimiento general de cada drea del establecimiento.
. ; ’ 1 CX1 3



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

auditoria externa

PROPUESTA TECNICA PARA LA
EJECUCION DEL SERVICIO

“Establecimiento de estdndares operacionales para la
obtencidn del Distintivo () a la Calidad Turistica”

Restaurante: Bandidos de Paramo brewpub

Diego Bonilla M.Sc.
Daniel Rodripuez M.Sc.

Turismo Prictico & Gestitn Ambiental
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Propuesta Técnica Econdmica para [a Ejecucion del Servicio de
Asesoria y Acompafamiento

1. ANTECEDEMTES ¥ JUSTIFICACION

Con el propdsito de mejorar y fortalecer la prestacidn del servicio turlstico y fomentar la
cultura de la Calidad, el Goblerno Descentralizado del Municipio de Riobamba a trawés de un
convenlo interinstitucional con la Empresa Piblica Metropolitana de Gestidn de Destino
Turistico — Quito Turismo — puso en marcha la SEGUNDA edicidn al reconadimiento Distintivo
0 a la Calidad Turistica con el objetivo de promover |a implementacidn de sistemas de gestidn
de turisma sostenible, calidad y profesionalizacién del equipo humano en los establecimientos
turisticos de la cludad de Riobamba para el mejoramiento de la competitividad del destino
Riobamba.

Como parte del proceso del Distintive @, Quito Turismo mediante Resoluckén Administrativa
No. 701-GG-LEC-2013, expidid el “Reglamento General del Distintivo O a la Calidad Turkstica®,
el cual tiene por objeto determinar las condiciones para la entrega, uso, renovackin y
aplicacitn del mismo. Este reglamento contempla ademds una Morma de Calidad, gue contiene
parametros de sostenibilidad y calidad a ser evaluados a los establecimientos turlsticos que

voluntariamente forman parte de este reconocimiento.

Dicho reglamento conternpla en su Titulo NI, articulo 8 sobre la: Verlficackén Técnica: “Lo
verificocidn en base o lp Novma de Calided Turfstica para ef Distintive O serd considerada coma
oprobade of cumplic por lo menos el 0% de los pardmetros verficodos”....... “si el
establecimiento no supera el povcentaje de cumplimiento de ko Norma de Colidod Turistica para
el Distintivo O en lo segunda verificocidn, serd decisidn de Quito Turlsma o lo institucidn



outorizeda, permitir gue el estoblecimiento continde en el proceso y se realice wno tercera

verificocidn”.

En este sentido, la gerencia de la Restaurante "Bandidos de Piramo brewpub® ha estimado
pertinente solicitar el asesoramiento técnico que le permita tomar las medidas correctivas
necesarias en su operacidn, con el objetivo de dar cumplimiento a los pardmetros establecidos
en la Norma de Calidad Turistica, para de esta manera el dtado establecimiento sea merecedor
de la obtencidn del “Distintiie 0.

2. ODBJETIVD

Establecer estdndares operacionales para la obtencién del Distintivo Q a la Calidad Turistica del

restaurante "Bandidos de Paramo brewpub®.

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

El proceso tiene un alcance operativo y administrativo, y estd dirigido al desarrolle de
estdndares operacionales en el dmbito de sistemas de gestidn para la mejora continua. A
continuacidn se enumeran los productos basicos de la asesorla y acompafiamiento, los mismos
gue han sido divididas en dos fases de ejecucidn, 1as mismas que son: 1) Procesas Transversales
para la Obtencidn del Distintive O de Calidad Turistica, y 2] Mejoramiento la calidad de la

operacién de alimentos v bebidas del restaurante "Bandidos de Pdramo brewpub”, mediante

3.1. PRODUCTOS FASE1
FASE 1
PROCESOS TRANSVERSALES - DISTINTIVO Q
Productos Objetivos Indicadores
Plan de accidn de mejora continua de
acuerdo a la Morma de Calidad Turistica | Identificar las debilidades por drea operativa y asesoramienta €1 100 % de las érleas operatives han implementado el Plan
11 de Accidn de Mejora Continua, relacionado directamente
Distintivo O, & directo para |a implementacion de las acciones de mejora. con la Norma de Calidad Turfstica Distintivo 0.
implementacidn del mismo. i
L3 Flujograma de cada drea transversal identificar y establecer flujogramas en cada una de las dreas El 100 % de las dreas operativas cuentan oon s
’ identificada en la operacidn. identificadas en la operacidn. flujogramas correspondientes.
13 Guias operativas de las dreas operativas Sistematizar e implementar operativamente cada gula por £1 100 % de I5 dreas aperativas cuentan con guiss.
del emprendimiento. drea operativa.
El 100 % de las dreas transversales identificadas cuentan
Matrices para &l fortalecimiento de la Crear matrices de gestidn operativa por cada una de las con matrices de implementacidn del Sistema de Gestidn de
1.4 | operatividad en las dreas transversales | acciones identificadas, para la implementacidn de procesos en Calidad de Turismo Sostenible, correlationadas
identificadas en el emprendimiento. Areas transversales. directamente con los 94 indicadores de la Morma de
Calidad Turistica Distintive Q.
Contenido literario de la sefialética
informativa en el mbito de Crear contenidos literarios para la rotulacidn a ser instalada en E1100 % de las dress operdihvas y de sendo ouenton con
L5 los contenidas para la rotulacidn relackonada a la politica
sostenibilidad ambiental para cada drea las dreas operativas y de servico.
de sostenitilidad de la empresa.
operativa y de servicio.
m:m:li:::ﬁi:‘:n;gltq Reforzar los conacimientos del personal en los temas El 100 % del personal ha reforzado sus conacimientos en
L& Mankuladsn de.allmemnsp sl de relacionados a Hospitalidad, Manipulacidn de Alimentos y, los temas relacionadas a Hospitalidad, Manipulacidn de
L= ¥e ) Manejo de Desechos v Residuos Solidos. Alimentos y, Manejo de Desechos y Residuos S6lidos.
Desechos y Residuns Solidos.
NOTA: Coda producto estard intimamente relacionado con los dmbitos y 94 indicadores de la Norma de Calidad Turistico “Distintive Q"




3.2

PRODUCTOS FASE 2

FASE 2

Asesoramiento operativo y creacion de todos los procesos de la cadena productiva

Etapas de la asesoria.

Diagndstico y propuesta de mejora
Creacidn de procesos

Farmacidn profesional
Capacitacién de procesos
Implementacidn de procesos
Seguimiento de procesos
Evaluacidn de procesos y resultados

Procesos a diagnosticar.

Situacidn econdmico-financiera de la operacidn de alimentos & bebidas del
restaurante.

Situacidn de la cadena de produccidn (compras, recepcidn de mercaderia,
aglmacenamiento, preparacidn, coccidn, despacho, servicio y atencidn al cliente,
lawado y reskduos)

Procesos higiénico-sanitarios.

Promocidn y oferta gastrondmica.

Procesos a implementar.

Creacidn de procesos operativos:
Cormpras

Recepcidn de mercaderia
Almacenamiento

BFM

Produccidn y despacho
Senviclo y atencidn al cliente
Lavado y residuas

oo oo oo o

Definir indicadores de gestidn.

Esquermna organizacional del drea de alimentos y bebidas.
Herramientas de control y optimizacidn de la produccidn.
Optimizacién del disefio de la cocina.

Layout de cocina y saldn.

Mejora del montaje de platillos.

Formachén técnica en servicio y codina.




4. PRESUPUESTO GEMNERAL

El presupuesto total requerido para la ejecucidn de la consultoria es de % 4.300,00 USD [Cuatro
mil tres cientos ddlares Morte Americanos) mas VA, presupuesto que se desglosa de la
siguiente manera:

Presupuesto
Totales USD
Fase | 5 2.800,00
Fase Il 5 3.000,00
TOTAL 4 5.800,00

WITTA: Bl virler i s inlun 1V

Total: Cinco mil ocho clentos ddlares Morbe Americanos mas VA



Anexo 10. Cotizacioén de la actualizaciéon del sistema Maitre

QUITO 7 DE DICIEMBRE DEL 2017

GRUPO

IMa?t@fUzA

SOLUCIONE TECNOLOGICAS

PROFORMA

ACTUALIZACION ANUAL DEL SISTEMA MAITRE

Pasaje Carios Ibarra y 10 de Agoato, Ediicio Alameds sagenco i of. 231
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QUITO 7 DE DICIEMBRE DEL 2017

Estimado Restaurante Bandidos del Paramo

En Grupo Maitre & Neocla se encuentra en permanente evolucidn y estd continuamente
presentando nuevas versiones de su software.

Sigukendo en una linea de evolucidn constante, es que actualmente estamos presentando un
Nuevo Programa de Manteniméento Anual de productos Maltre, adaptado a las necesidades
del mercado.

Los BENEFICIOS del PROGRAMA DE MANTENIMIENTO ANUAL Incluyen:

« Derecho a nuevas versiones: Cada chente con Mantenimento Anual recibe acceso a
las nuevas versiones de Maitre durante el término del acuerdo. El derecho de nuevas
versiones para utlizar la Gitima tecnologia Makre reduce los costos asociados a la
adquisicion de las mismas y permite la adopcidn y acceso inmediato a ls dltima
tecnologia dsponble.

« Garantia permanente del producto: Todos los_reclamos onginados por defectos en
las funcionalidades base del producto seran atendidos por nuestro personal y
resueltos sin costo.

No se consideran como garantias los problemas derivados de personalizaciones ni los
pedidos de nuevas funcionalidades. (Aplica sobre Versiones Vigentes).



.'Wé"*ﬂ A

PROPUESTA ECONOMICA

ACTUALIZACION AMUAL DEL SISTEMA MAITRE

Actualizacion Sistema Maitre 1 250.00 250.00
Detalle de Actualizacion

Actualizacian Sistema ala ultima Version

Mantenimeinto Base de Datos

Extensian del periodo de garantia

Reipalds de base de Datos

Facturacidn electrdnica

MANTENIMIENTO PREVENTIVOS DE EQUIPOS

= Desfragmentar los discos duros 3 30.00 20,00
= Reviar software inestable o0 de duedosa
procedencia

» Limpieza de interior del PC
= Limpieza del monitor
= Mantenimiento de las impresoras

SUBTOTAL 340.00
NALFS 40.80
TOTAL A80.80

MARCELD MARTINEZ
SOPORTE ¥ PROYECTOS



Anexo 11. Cotizacion de capacitacion de uso del sistema Maitre

QUITO 7 DE DICIEMBRE DEL 2017

GRUPO
SOLUCIONE T CNOLOGICAS
PROFORMA

Pasaje Carlos Ibarra v 10 de Agsats, Edficio Alameds sagenco phio of. 753
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QuUITO 7 DE ICIEMBRE DEL 2047

Estimada
Restaurante Bandidos del Paramo

Presente. -

Par medio del presents nas permitimes poner a su consideracian las presentes propuestas scondmicas
peara la capacitacidn del sistema Maitre:

PROPUESTA ECONOMICA

L e SRR W

MOOULOS - - -

Madusa Facturacidn, Cajas 3 25.00 75.00

Madusla Pradusctos 1 25.00 5,00

Maduls Extadisticas y Repartes 2 25.00 50.00

Madus Inventarias, Campras 1 25.00 75.00

Madusa Varios 2 25.00 50.00

SUBTOTAL 275.00

A 12% 33.00

TOTAL 308.00



Anexo 12. Cotizacion de capacitaciones de la empresa SAROTEL

SARQTEL

Estimada Safiora:

Tatiana Hemandeaz

Bandidos del Paramo Brewpub
Ecuador, Quito

I.  Presenfacidn:

Analizamos la realidad del producto hotelero,micro-productos
sarvicios, procesos  Administrativos y  Operacionales
racepcian, alojamiento, alimentos & bebidas) mercados potenciales,
rnpms&maclﬁn mmnmlal Manajo de DTAS sistenas v SOFTWARE
hoteleros, participacién Ferias y Eventos | Revenue Management,

manajo de relaciones pdblicas, impulsando su prnplncla:l para que puada
continuar con un crecimiento rentable y sostenible.

Usted contard con un acompafiamiento en cada uno de 0S8 procesos
contratados; con SARD SERVICIOS es muy sencilo, ponemeos a su
disposicidn los mejores servicios, equipos ¥ recurso humano para apoyar a su
organizacién de manera eficiente vy eficaz consiguiende RENTABILIDAD
para su negocio hotelaro.

Il.  Servicio:

Objetive general.-
Brindar servicios de capacitacidn para el personal del restaurante Bandidos del
Paramo Brewpub en las siguientes dreas:

« Serviclo al clienta

* Trabajo en aquipo v solucidn de conflictos

= Gestidn de riesgos operacionales con enfogua an procesos

« Geslidn de recurses humanos basada en competencias

Organizacidn.-

Las actividades de capacitacidn se realizardn de acuerdo a los objetivos
delineados por el clienta v a su presupuesto. Mosotros recomendamos un
minimo de 12 horas de capacitacidn por tema.

Loy Alfaro y Porfugl, Edificio Rl o Piso 2
Teldfons: A00FE0T
: DERASEED Y
wwie g dmini fraooabatid o cesd e, com
WL ESTOR NI



SARQTEL

Inversidn.-
El valor de la hora de cada capacitacién es de 550,00

Metodologia.-
+ Visita inicial de Inspeccidn
+ Raunidn v Sugerencias de Intervencidn
+ Firma de contrato y realizacidn del cronograma de trabajo

Los precios de esta propuasta estan sujetos al VA vigente

Condiciones de Pago.-

o Sareqguiere 50% de anticipo v 50% a la entraga del producto
Cualquier inquietud adicional no dude en contactarnos,

Algunos de nuestros clientes a los cuales puede solicitar referencias de nuestros
Servicios:

Ing. Francisco Baca: Antiguo Gerente General Cialcotel y Actual Gerente General
Hotel del Parque (Guayquil) 0988536053

Sra. Sasha Wammington: Gerente General Propietaria Sangay Spa Hotel (Banos)
0947492200

Sra. Tania Drewniok: Gerente General Propistaria Hosteria Cabanias del Lago (San
Pablo) 0889301266

Sra. Tatiana Wall: Gerente Operativa Propietaria Hotel el Auca (Coca) 0986826877

Eloy Affaro § Portugol, Edificin Milmioey P 2
Frbdfone: SOGTEST
: RASEEIL

wwa dming frasmn otk o cesd er, com
WL ISTORR IO O








