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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion contiene un plan de mejora de calidad en el
area de servicio para el bar-restaurante Bandido Brewing ubicado en el centro
historico de la ciudad de Quito. Para el desarrollo de la propuesta se utiliza como
fundamento un marco teérico enfocado en los conceptos de calidad en el servicio
al cliente, asi como también, procesos de mejora organizacional.
Posteriormente, se plantea un analisis del contexto en el que se encuentra el
gastropub en la actualidad con relacion a sus objetivos empresariales, ademas
de la eficiencia de su estructura organizacional en el cumplimiento de estos.
También, es importante un analisis del proceso de servicio en el establecimiento,
y es aqui en donde se consideran los factores mas relevantes para la elaboracion
del plan de mejora. Es asi como se genera la propuesta logistica de cambio en
la cual se renueva el planteamiento de roles y procesos optimizados que estaran
acorde con los nuevos objetivos planteados por la empresa. Consecuentemente,
se realiza una propuesta de intervencion en la cual se observa la manera mas
sutil de aplicar estas propuestas en la cotidianidad del bar-restaurante, tomando
en cuenta el costo y la inversién que se requiere en presupuestos detallados,
siendo fieles a la realidad econdmica de la organizacién; a su vez, y para
fortalecer el proceso de intervencion se estructurard un cronograma que permita
constatar la evolucién de esta propuesta en el tiempo. Para finalizar, se muestra
en las conclusiones la rentabilidad que representa para Bandido Brewing la
aplicacion de este plan de mejora y en las recomendaciones se plantea los
aspectos mas importantes a tomar en cuenta para ayudar a su correcta

implementacion.



ABSTRACT

The present research work contains a plan to improve the quality in the service
area for Bandido Brewing bar-restaurant located in the historic center of the city
of Quito. For the development of the proposal is used a theoretical framework
focused on the concepts of quality in customer service as a foundation, as well
as processes of organizational improvement. Subsequently, an analysis of the
context is arised in which the gastropub is currently in relation to its business
objectives, as well as the efficiency of its organizational structure in the fulfillment
of these. Also, is important to make an analysis of the establishment service
process, and this is where the most relevant factors for the elaboration of the
improvement plan are considered. This is how the proposal of change in the
logistics is generated, in which the optimized roles and processes are renewed
according to the new objectives set by the company. Consequently, an
intervention proposal is carried out in which the most subtle way to apply these
proposals in the daily life of the restaurant is observed, taking into account the
cost and investment required in detailed budgets, being faithful to the economic
reality of the organization; and also, for strengthen the intervention process, a
timetable will be structured that allows us to verify the evolution of this proposal
over time. Finally, the conclusions show the profitability that represents the
application of the improvement plan for Bandido Brewing and the
recommendations propose the most important aspects to take into account in

order to help its correct implementation.
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Introduccién

El Centro Historico de Quito es por excelencia el principal punto de encuentro
para visitantes nacionales y extranjeros. Destaca su arquitectura colonial, sus
construcciones monumentales y desde luego, su dindmica comercial. Ademas
de historia y cultura, el casco colonial ofrece a sus visitantes, hoteles boutique
con construcciones histéricas y varios de los mejores bares y restaurantes de

Quito (Ecuador Explorer, s.f.).

Bandido Brewing es un bar-restaurante al estilo estadounidense fundado en el
afo 2013, esta ubicado en el Centro Histérico de Quito, en el tradicional barrio la
Tola, en un edificio colonial construido en la década de 1850s. Este gastropub
ofrece comida, cerveza artesanal y cultura. El cliente puede disfrutar de tacos,
sanduches, pizza y hamburguesas, ademas de una gran variedad de cervezas
artesanales de diferentes estilos y sabores como: guayusa, jengibre, chocolate,
entre otros. Al mismo tiempo, los clientes tienen una experiencia similar a la de
visitar un museo de Quito, ya que tiene una capilla en su interior y varias
antigledades; también, se puede apreciar la estética colonial del disefio en la
infraestructura asi como el arte de su decoracion (Bandido Brewing, 2013).

El establecimiento esta dividido en cuatro areas: frente, atras, capilla y area de
fumadores. La capacidad del establecimiento es de ochenta y cuatro personas
(Bandido Brewing, 2013). Si bien es cierto, el bar como tal es relativamente
reciente, pero eso no ha impedido que cobre una particular relevancia por su
ubicacion, su ambiente y su oferta, lo que le ha convertido en uno de los sitios

mas visitados por los amantes de la cerveza artesanal.

Sin embargo, Bandido Brewing cuenta con pocos meseros en el area de servicio
en relacion con el numero de clientes que frecuentan el lugar. Ademas, el
personal no recibe frecuentemente capacitaciones basadas en estandares de
calidad enfocados en servicio al cliente; a pesar de esto, su atencién se basa en
la amabilidad y cortesia (Vera, comunicacion personal, 2018). Por lo tanto, se ha

visto como necesidad la creacion de un plan de mejora de calidad para esta area.



Objetivos
Objetivo general

Elaborar un plan de mejora de calidad para el area de servicio del bar-restaurante
Bandido Brewing, en el Centro Historico de Quito.

Objetivos especificos

e Analizar el contexto de la organizacion en la actualidad.

e Analizar los procesos operativos en el area de servicio del
establecimiento.

e Construir la propuesta de mejoras para el bar-restaurante Bandido
Brewing.

e Desarrollar la propuesta de intervencion para el establecimiento,

definiendo metas e indicadores de calidad.

Justificacion

El plan de mejora de calidad para el bar-restaurante Bandido Brewing plantea
incrementar la competitividad de éste dentro del mercado, lo cual significa tener
una mayor ventaja competitiva frente a los demés bares de la zona, ya sea por
el aumento en la afluencia de clientes lo cual a su vez tiende a incrementar el
consumo. Para esto, el establecimiento debe brindar un producto y servicio de
buena calidad. Otra de las razones por las cuales es importante que este bar-
restaurante brinde un servicio de primera al cliente, es la fidelidad, ya que
muchos de los consumidores vuelven a un establecimiento de este tipo por la

atencion recibida.

De la misma forma, la implementacion de estrategias que optimicen el
funcionamiento dentro del area de servicio al cliente aporta al crecimiento del
establecimiento. Por ende, también aporta al crecimiento de las dos franquicias
aliadas fundadas por los socios de Bandido Brewing y la cerveceria del Paramo,

Bandidos del Paramo Brewpub, la primera sede esta ubicada en la calle



Whymper y la otra en el sector de La Mariscal (calle Foch). Puesto que una buena
experiencia en Bandido Brewing puede generar curiosidad y expectativa en los
clientes por estos dos ultimos establecimientos mencionados, logrando un

incremento de consumidores y ventas en los mismos.

Al mismo tiempo, el proyecto se vincula con el lineamiento de la Escuela de
Hospitalidad y Turismo correspondiente a la “creacién y mejora continua de
empresas turisticas y de hospitalidad” (Escuela de Hospitalidad y Turismo,
2014). Y, asu vez, se articula a la linea de investigacion de la Universidad de las
Américas [UDLA], “Sociedad, Comunidad y Cultura” (UDLA, 2015).

Finalmente, este proyecto se vincula con el objetivo 10 del Plan del Buen Vivir,
el cual es “impulsar la transformacion de la matriz productiva” (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo -SENPLADES, 2013), dentro de este
objetivo encontramos la politica 10.3, la cual es “diversificar y generar mayor
valor agregado en los sectores prioritarios que proveen servicios” (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013); ademas, es parte del lineamiento
del literal b, que es “fomentar la generacion de capacidades técnicas y de gestion
en los servicios, para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacion

productiva” (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013).

Métodos, técnicas e instrumentos

Para el presente proyecto de titulacidon se aplicara la investigacion descriptiva, la
cual “trabaja sobre realidades y su caracteristica fundamental es la de
presentarnos una interpretacion correcta” (Rodriguez, 2005). Para esta
investigacion “el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como
una persona, grupo o cosa conduce o funciona en el presente” (Tamayo, 2007,
pp. 300 — 305).

Se aplicara el enfoque cuantitativo para la recoleccion de informacién, este
analiza los fendmenos sociales por medio de una mediciéon numeérica (Bernal &
Salazar, 2006).



El analisis desde la perspectiva del cliente que incluye la definicion del perfil del
consumidor que visita el bar-restaurante y las expectativas del mismo se
desarrollara en base a un principio estadistico como es el tamafio de la muestra,
la cual representa a un subconjunto de la poblacién, o a su vez, es una parte
especifica de la misma; la determinacion de esta nos permite conocer distintos
aspectos del contexto a estudiar y nos ayuda a evitar el sesgo en la interpretacion
de los resultados obtenidos. Por otro lado, conseguir una muestra representativa
requiere de la aplicacion de una férmula, en la que se toma en cuenta el tamafio
de la poblacién, el nivel de confianza, probabilidad de éxito o proporcion
esperada, probabilidad de fracaso, y el margen de error o intervalo de confianza
(Camarero, Almazan, Arribas, Mafias, Vallejos, 2013, pp. 202-205). En la
presente investigacion la muestra determinara el nimero de consumidores del
bar-restaurante a los cuales se les aplicard las encuestas; en este caso, se
solicita realizar las encuestas al diez por ciento de la muestra calculada,
representando treinta y ocho encuestas a aplicar. Es importante sefialar que para
el analisis de las expectativas del cliente se aplico el modelo de encuesta
SERVQUAL, el cual incluye cinco dimensiones de la calidad de servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles;
estas dimensiones abarcan indicadores que son evaluados con una calificacién
que va del 1 al 7, en donde: 1 es insatisfecho, 2 medianamente insatisfecho, 3
poco insatisfecho, 4 ni insatisfecho, ni satisfecho, 5 poco satisfecho, 6
medianamente satisfecho, 7 totalmente satisfecho (CENTRO DE ESTUDIOS DE
OPINION, s.f.).

En contraste, se utilizara el enfoque cualitativo, el cual “tiende a comprender la
realidad social como fruto de un proceso histérico de construccién visto a partir
de multiples logicas, presentes en los diversos y heterogéneos actores sociales”
(Galeano, 2004). Para levantar la informacién cualitativa se utilizard& como
herramienta la entrevista al duefio del establecimiento y a expertos, los cuales

seran asesores de calidad.



1 Capitulo I.- Marco Tedrico

Segun Pablo Alcalde “la callidad es algo que va implicito en los genes de la
humanidad, es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas”
(2007, p. 1). En la actualidad, se relaciona la calidad con el constante
perfeccionamiento del hombre a lo largo de la historia, esta evolucion de la
calidad se debe a la competitividad global existente (Nava, 2005, p.15).

Por otro lado, desde el comienzo de la industria, “la calidad se plante6 como la
forma de medir las caracteristicas del producto en relacion con las funciones
para las que fue fabricado” (Nava, 2005, p.15); es decir que, al adecuar el
producto al uso que se requiera, se pueden satisfacer de una forma mas 6ptima

las necesidades del cliente, superando sus expectativas.

“La calidad es la facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras
partes interesadas” (Normas ISO 9000, 2005).

Asi mismo, el especialista de la calidad total Edward Deming define a la calidad
de productos como “un grado predecible de uniformidad que proporciona
fiabilidad a bajo costo en el mercado” (Guajardo, 2008, p. 36). La empresa debe
administrar la calidad mediante la implementacién de un proceso para no generar

altos costos (Ishikawa, 2006, p.40).

En funcién de estas adaptaciones en el concepto de calidad, ésta se convierte
en un punto clave dentro de la administracion (Nava, 2005, p. 16). La
administraciéon de la calidad se define como “el conjunto de acciones que una
organizacion realiza para mejorar y asegurar, de manera consistente, la calidad

que brinda a sus clientes” (Guajardo, 2008, p. 32).

Adicionalmente, algunos factores como el avance en la tecnologia, el crecimiento
de la oferta, la diversidad del mercado, entre otros, incidieron en que la calidad
sea aplicada en los diferentes tipos de establecimientos y en las areas
respectivas de cada organizacion; como resultado, el consumidor es cada vez

mas exigente, y a su vez es considera de suma importancia la calidad en el



servicio. “Una buena atencién al cliente y facilidades de pago, ademas de la
calidad del producto y su precio.”(Summers, 2005, p. 80).

La calidad de la atencion “es un proceso dirigido a la consecucion de la
satisfaccion de los requerimientos y necesidades del cliente” (Pérez, 2007, p.
23). Gracias a esto, la empresa logra la fidelizacidén de sus clientes ya existentes
y atrae clientes potenciales a través de la experiencia compartida y la
diferenciacion que se tiene con los competidores (Pérez, 2007, p.23). A su vez,
la calidad en la atencion al cliente requiere del desarrollo de una cultura de
mejora continua tanto dentro de la empresa como fuera de ella. Es fundamental
que los grupos involucrados en la consecucion de los objetivos de la

organizacién estén satisfechos (Pérez, 2007, p. 24).

En el libro de La Calidad en el Servicio al Cliente se establece que: “aquellas
compafias que si se concentran en la satisfaccion de los clientes son aquellas
que han definido su calidad de forma operativa” (Dentén, 2008, pp. 150-157). Un
establecimiento de restauracion esta conformado principalmente por el personal
operativo, es por esta razdn que se debe prestar principal atencion a su

capacitacion, y a las labores que llevan a cabo en sus procesos continuos.

Es importante mencionar que la calidad es subjetiva, cada individuo tiene una
perspectiva diferente, por lo que cada uno emitird un juicio de valor en base a
sSus propias expectativas y experiencias. Edmundo Guajardo aduce que: “La
calidad es el juicio de valor relativo que un cliente le da a un producto o a un
servicio, con base en la capacidad de éste para satisfacer sus necesidades”
(2008, p. 31). Si bien es cierto que cada persona tiene expectativas distintas, Si
se llegaran a identificar los requerimientos de la mayoria, esto podria ser un
factor que llame la atencion y que satisfaga las necesidades de un gran

porcentaje de la poblacion objetiva.

En el libro de Perfil de Competencias, de John Warner (2003, p. 23), se
mencionan algunos estandares que se deben llevar a cabo con el fin de

mantener una actitud profesional:



Tabla 1: Estandar del cliente: mantener una actitud profesional

Mantener una actitud profesional.

e Demostrar los conocimientos del producto
Estandares 0 servicio.

e Actuar siempre con coherencia, ética y

dando un valor agregado a los clientes.

e Desarrollar un amplio conocimiento de los
productos o servicios con los que la
empresa trabaja con el fin de proporcionar
un valor afladido a los clientes.

e Actuar siempre bajo un marco ético.

Acciones e Manejar un margen de honestidad
constante en todos los aspectos.

e Ofrecer una imagen profesional y positiva

en todo momento.

e Investigacion al mercado de clientes

Medidas actual y potencial.

e Analisis del entorno de mercado actual.

Adaptado de Warner, 2003

Se ha mencionado anteriormente que la calidad puede ayudar al crecimiento de
cualquier tipo de establecimiento, por lo que en este proyecto es importante
abordar la implementacion de la calidad en los establecimientos de alimentos y
bebidas como bares y restaurantes. Es fundamental que un bar o restaurante
garantice la calidad de los alimentos y las bebidas, asi como también el servicio
que proporciona al cliente. Esta debe controlar el proceso desde la compra del
producto hasta el consumo del mismo (ISQ turistica, 2012).

Para controlar este proceso la empresa debe tomar en cuenta la gestion de la
calidad como: “Un conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son

necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o



servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad” (Euskalit, 2010). En
un establecimiento de este tipo es adecuado implementar los diferentes sistemas
de gestion de calidad existentes, pues estos aportaran beneficios a la empresa
como la competitividad, una mejor gestion de recursos y optimizacion de

procesos (ISQ turistica, 2012).

En Ecuador, la ciudad de Quito mediante la plataforma municipal de Quito
Turismo ha desarrollado un plan de gestion con el fin de incrementar la calidad
de los establecimientos de Alimentos y Bebidas. En este plan se enumeran una
serie de reglas técnicas que deben cumplir los establecimientos ubicados en las
zonas especiales turisticas de La Mariscal y el Centro Historico (Quito Turismo,
2014).

En este reglamento se establece que: “El negocio que prepara todo tipo de
alimentos con servicio a la mesa para consumo inmediato en el establecimiento
y que brinda el servicio de bebidas no alcohdlicas y de bebidas alcohélicas como
acompafamiento de los alimentos, debe cumplir con las normas relacionadas
con el aforo del lugar, el cual debe albergar al cien por ciento de la capacidad
maxima de comensales” (Quito Turismo, 2014). En cuanto a las areas del lugar,
es posible contar con un area destinada para presentaciones en vivo; sin
embargo, se prohiben las pistas de baile y el servicio al auto. Dentro de la
infraestructura y el equipamiento, se exceptuaran algunas reglas técnicas en
aguellos establecimientos que funcionan en bienes inmuebles declarados como
patrimoniales y/o inventariados; también, es posible realizar excepciones en la
infraestructura y equipamiento en los establecimientos que se encuentran dentro
de centros comerciales. Los restaurantes localizados en las Zonas Especiales
Turisticas deben acatar con varias reglas técnicas adicionales a las

mencionadas (Quito Turismo, 2014).

A partir de este analisis, es indispensable la implementacion de un proceso de
mejora de la calidad en el area de servicio del bar-restaurante Bandido Brewing,
ya que este debe proporcionar una buena experiencia al cliente, satisfaciendo
sus necesidades y cubriendo sus expectativas, asi lograra una mayor afluencia

de consumidores, los mismos que cautivados por la calidad del servicio



aumentara la frecuencia con la que vistan el establecimiento, ademas de traer
consigo a nuevos clientes potenciales. Para que el cliente reciba la atencién
deseada es importante que los trabajadores del establecimiento estén
capacitados adecuadamente, ademas de adoptar las medidas pertinentes en

cuanto a infraestructura y procedimientos.
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2 Capitulo Il.- Contexto de la Organizacion

2.1 Descripcién del negocio

Bandido Brewing es un gastropub, término britanico que se convirti6 en una
tendencia a nivel mundial, su significado hace referencia a un bar y restaurante
gue ofrece cerveza y comida de alta calidad; adicional a esto, Bandido Brewing
ofrece una experiencia cultural (Merriam-Webster, s.f.). Este establecimiento es
parte de un edificio colonial que se construyé alrededor de 1850, el cual tiene
caracteristicas que lo asocian al patrimonio de la ciudad colonial, como una
capilla, algunas fotografias enmarcadas y obras de arte de aquella época, por
estas cualidades se menciona que el cliente aprecia una especie de museo en
el interior del local. Se ubica precisamente en la provincia de Pichincha, Centro
Histdrico de la ciudad de Quito, en el tradicional barrio la Tola, en la calle José
Joaquin Olmedo E1-136 y Pedro Fermin Cevallos, esquina, frente al coliseo Julio

César Hidalgo (Bandido Brewing, 2013).

Montufar B

Jogq
Se o

Figura 1: Ubicacién Bandido Brewing
Adaptado de Bandido Brewing, 2013

El bar-restaurante cuenta con cuatro areas, con una capacidad de ochenta y
cuatro personas; la capacidad de la zona del frente es de treinta y cuatro, de la
zona de atras es de veintiocho, de la zona de la capilla es de diecisiete y el area
de fumadores abarca cinco personas. Las tres areas para no fumadores son
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areas de servicio, es decir, cumplen la funcion de comedores, y dos de ellas

cuentan con un area de bar cada una.

En cuanto a los servicios, Bandido Brewing oferta bebidas alcohdlicas y no
alcoholicas. Con respecto a las alcohdlicas, ofrece cerveza artesanal con una
amplia variedad de estilos americanos y vino tinto como segunda opcién. De
manera primordial en el mend se encuentran cinco estilos de cerveza: IPA
americana - HOP REY IPA, Ale americana palida - LA GUA.P.A. (Guayusa), Ale
americana ambar — ALTA AMBER (caramelo), Saison - HONEY GINGER
SAISON (miel y jengibre), Stout americana — RIO NEGRO STOUT (nibs de
cacao); cada afio se pueden encontrar siete u ocho cervezas artesanales de
temporada afiadidas al menu. Por el lado de la comida, este gastropub se
caracteriza por implementar recetas faciles de la cocina americana, ademas de
relacionar la misma con el cine, la muasica, la television, la moda o la publicidad
(Iturriaga, 2012); se ofrece pizza, tacos, alitas, sanduches, hamburguesas, entre
otras picadas para acompafar la cerveza. Asi mismo, como no es inusual en la
mayoria de bares, existen promociones; en la tabla 2 se muestra las

promociones y en la tabla 3 el horario de atencion del bar-restaurante.

Tabla 2: Promociones de Bandido Brewing

HORARIO DE ATENCION

DIA HORA

LUNES 16:00 a 00:00
MARTES 16:00 a 00:00
MIERCOLES 16:00 a 00:00
JUEVES 16:00 a 00:00
VIERNES 16:00 a 00:00
SABADO 14:00 a 00:00

DOMINGO CERRADO

Adaptado de Vera, comunicacion personal, 2018



Tabla 3: Horario de atencién de Bandido Brewing
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PROMOCIONES

DIA HAPPY HOUR DESCUENTOS
HORARIO VALOR VALOR
LUNES 16:00 a 19:00 PINTA: $3,00/TAZA: $2,00
MARTES 16:00 a 19:00 PINTA: $3,00/TAZA: $2,00
MIERCOLES 16:00 a 19:00 PINTA: $3,00/TAZA: $2,00
JUEVES 16:00 a 19:00 PINTA: $3,00/TAZA: $2,00
VIERNES 16:00 a 19:00 PINTA: $3,00/TAZA: $2,00
SABADO 14:00 a 17:00 PINTA: $3,00/TAZA: $2,00 PIZZA: $10,00
DOMINGO

Adaptado de Vera, comunicacion personal, 2018

2.2 Misidn, vision y objetivos empresariales

2.2.1 Misibén

En la actualidad, el bar-restaurante Bandido Brewing no tiene una misién, que

plantee el motivo o la razén del establecimiento.
2.2.2 Vision

Este establecimiento no cuenta con una vision, es decir, no plantea una imagen

a largo plazo.
2.2.3 Objetivos empresariales

El bar-restaurante Bandido Brewing no posee objetivos empresariales.

2.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional, es un concepto jerarquico de subordinacion dentro

de una organizacién, esta estructura permite la asignacion de responsabilidades
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de las diferentes funciones a los diferentes departamentos; ademas, determina
los modos en los que la empresa opera en el mercado y los objetivos que podra

alcanzar (Enciclopedia Financiera, 2015).

2.3.1 Organigrama estructural

En la figura 2 se establece el cargo de desempefio del personal del bar-

restaurante Bandido Brewing.

Gerente
general
T ]
Administrador
— T ]
1 |
COCINA SERVICIO MANTENIMIENTO
|
| |
Jefe de Meseros/ Persqnal de
cocina/ chef caja Meseros mantenimiento y
T ] 2 ] 3 ] limpieza
L - —L ]
[ |
Chef Ayudantes
© de cocina/
.| 1 | Steward
2 ]

Figura 2: Organigrama Estructural Bandido Brewing

Adaptado de Vera, comunicacion personal, 2018

2.3.2 Descripcion de puestos

En la tabla 4 se detalla las actividades principales del personal del bar-
restaurante Bandido Brewing.

Tabla 4: Funciones del personal de Bandido Brewing

GERENTE GENERAL Supervision de personal y operaciones.

ADMINISTRADOR Planeacion, organizacion y control del

funcionamiento del establecimiento.
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CHEF Disefio del mend, creacién y adaptacion
de las recetas estandar, preparacion de
los alimentos.

AYUDANTE DE COCINA Apoyo en la preparacion de alimentos y

como Steward.

MESERO Atencion al cliente; toma de comanda,
entrega de Alimentos y Bebidas, retiro de
platos.

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA Limpieza del establecimiento y compra de

lista de pedidos.

Adaptado de Vera, comunicacion personal, 2018

2.4 Producto/servicio ofertado y precios

El ticket promedio es un indicador que muestra la media del consumo de un
cliente y permite el control del buen funcionamiento de un negocio. También,
permite el andlisis de su evolucion en el tiempo y la comparacién con otros
negocios; de esta manera, se pueden implementar estrategias adecuadas que
incremente el desempefio. “Los objetivos de marketing también pueden
perseguir el namero de clientes retenidos o el aumento del ticket promedio de la
venta, asi como también una mayor rentabilidad promedio por cliente” (Sanna,
2013).

El establecimiento determina el ticket promedio de consumo por cliente de
acuerdo a las ventas estimadas y el nimero de personas que visitan el bar-
restaurante en un mes. El promedio de ventas sin impuestos al mes es de 25500
dolares estadounidenses [US$], y el promedio de consumidores al mes es de
2072 personas. Por tanto, el ticket promedio es de aproximadamente US$ 12

(Velasco, comunicacion personal, 2018).
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2.5 Mapa de actores

Segun Freeman, “Stakeholder es cualquier grupo o individuo que puede afectar
o ser afectado por la consecucion de los objetivos de la empresa” (Malaver y
Rivera, 2011, p. 22). Los actores pueden tener una relacion directa o indirecta

con la organizacion.

En la figura 3, se aprecia el mapa de actores claves en el bar-restaurante

Bandido Brewing.

PROPIETARIOS
ALIADOS

DIRECTIVOS

PROVEEDORES

AGENTES
INTERNOS socios

BANDIDO BREWING

STAKEHOLDERS

EMPLEADOS

ALIANZAS AGENTES
ESTRATEGICAS EXTERNOS

CLIENTES

ASOCIACIONES COMPETIDORES

MEDIOS DE
COMUNICACION

Figura 3: Mapa de actores Bandido Brewing
Adaptado de Velasco, comunicacion personal, 2018

2.5.1 Breve descripcion de roles

Esta organizacion interactia con la sociedad al tener vinculos con actores
internos y externos. La descripcion del rol de cada uno se presenta a

continuacion:

Como agentes internos, son dos propietarios del negocio; en cuanto a la
directiva, interviene un administrador, dos chefs y dos personas encargadas de
caja. La empresa tiene un total de once empleados trabajando directamente con
los clientes; adicional a estos, cuenta con empleados laborando en ambitos

financieros y de marketing.
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Con respecto a las alianzas estratégicas, Bandido Brewing esta asociado con
dos negocios: cerveceria del Paramo, que expende diferentes tipos de cerveza
artesanal, y Namasté, estudio de yoga que a su vez cuenta con una tienda
organica que elabora kombucha (soda natural) junto con Bandido Brewing. Estos
dos negocios mencionados se convierten en socios y aliados de este

establecimiento.

También, como socios, cuenta con proveedores que proporcionan materia prima
e instrumentos necesarios para que el negocio siga en marcha. El area de cocina
requiere de abastecimiento de alimentos, ademas de utensilios y herramientas
de cocina fundamentales para la produccion y elaboracion de los platos. El area
de servicio solicita vajilla e implementos de limpieza, al igual que el personal de
mantenimiento; adicional a esto, las areas necesitan de papeleria para impresion

de horarios, de roles de pago, de cartillas de pedido, etc.

En cuanto a los agentes externos, la competencia no es directa, ya que la
mayoria de establecimientos que se encuentran en el sector, ofrecen cerveza
artesanal, sin embargo, no la elaboran y su enfoque tampoco es el mismo. Otro
agente externo son los medios de comunicacion que contribuyen a la publicidad
del establecimiento como marca, esto se puede evidenciar en publicaciones de
noticias en periodicos o revistas, articulos en redes sociales, calificaciones y

comentarios en paginas web, entrevistas, encuestas, etc.

En el anexo 1 consta el detalle de los actores que intervienen en el bar-

restaurante Bandido Brewing.



2.6 Anélisis de la cadena de valor

Tabla 5: Andlisis antes del servicio
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CONDICION DESEADA

a. La informacion proporcionada en la
pagina web, redes sociales y
recomendaciones coincide con la

proporcionada por el personal en el local.

b. Existencia de comunicacién de eventos,
noticas y percances con una anticipacion
considerable, de una manera mas llamativa
y concisa.

c. Dar prioridad a las personas que tienen y
garantizar las mismas.

REALIDAD

a. En ocasiones, la informacion
proporcionada en medios de comunicacion es
distinta a la proporcionada por el personal en
el local, existiendo una distorsion de
informacién.

b. Comunicacion de eventos, noticias y
percances de un momento a otro, de una
manera poco llamativa y extensa.

c. Prioridad a las personas que asisten al
establecimiento sin reserva, dejando de lado
a los que si tienen reserva.

¢ QUE HACER?

a. Establecer estrategias dentro de la
comunicacion interna como externa.

b.1. Llevar una agenda de eventos, noticias
y posibles percances.

b.2. Mejorar la publicidad, por ejemplo, con
el disefio de carteles para eventos en redes
sociales.

c. Manejar una lista de reservas e
incentivar el compromiso con los clientes.

¢ RESPONSABLE?

a. Administrador

b.1. Administrador

b.2. Gerente de mercadeo
¢. Administrador/meseros

Tabla 6: Andlisis durante el servicio

CONDICION DESEADA

a. Rapida y adecuada asignacién de las
mesas a los clientes cuando el bar-
restaurante esta lleno.

b. Completo orden y limpieza dentro de las
barras de las dos zonas, mesas y bafios.

c. Eficaz y eficiente resolucién de problemas
con el cliente.

d. Los problemas del staff se resuelven de
forma privada, sin involucrar.

e. Contar con mas cortesias, promociones y
combos para los clientes.

REALIDAD

a. Inadecuada asignacién de mesas a los
clientes cuando el bar-restaurante esta lleno,
algunas personas esperan mas tiempo de lo
mencionado.

b. Desorden y falta de limpieza dentro de la
barra de las dos areas, en las mesas y bafios,
generando incomodidad tanto para los
clientes como para el equipo de trabajo.

c. Los inconvenientes y quejas de los clientes
no se resuelven inmediatamente y de la mejor
manera.

d. Los problemas internos de staff se estan
evidenciando frente a los clientes, generando
un ambiente incémodo.

e. Escases de cortesias y promociones para
los clientes.

¢ QUE HACER?

a. Implementar un protocolo de asignacion
de mesas a los clientes cuando el

¢ RESPONSABLE?

a. Administrador/capitan de meseros
b. Administrador/capitdan de meseros
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establecimiento esta lleno, de acuerdo al
orden de llegada.

b. Supervisién del orden y limpieza en
barras, mesas y bafios, recurriendo a
llamados de atencién si es necesario.

c.1. Administrador/jefe de cocina/capitan de
meseros

¢.2. Administrador

d.1. Administrador

d.2. Administrador

c.1. Definir protocolos de actuacién en caso | e. Gerente
de inconvenientes o quejas de los clientes.
c.2. Incentivar el trabajo en equipo.
d.1. Definir un protocolo de resolucién de
problemas del staff.
d.2. Incentivar profesionalismo.
e.Incluir variedad de cortesias vy
promociones.
Tabla 7: Analisis después del servicio
CONDICION DESEADA REALIDAD

a. Exista menor riesgo para clientes y para
el establecimiento.

b. Existencia de vigilante debidamente
capacitado, uniformado y armado.

c. Proporcionar al cliente un servicio de taxi
seguro e inmediato.

d. Atender adecuadamente las opiniones y
sugerencias del cliente y su respectivo
andlisis.

a. Alto riesgo de robos, asaltos, agresiones,
disturbios y atentados al establecimientoy a
los clientes.

b. El vigilante del bar-restaurante no cuenta
con los implementos necesarios.

c. Manejo de transporte para el cliente
solamente mediante aplicaciones, tomando
en cuenta que pocos Meseros cuenta con la
aplicacion.

d. Malas opiniones y
incoherentes del cliente.

sugerencias

.QUE HACER?

a.1l. Mantener contacto con la Unidad de
Policia Comunitaria [UPC], con el fin de que
una patrulla recorra constantemente la
zona.

a.2. Incremento de vigilantes capacitados.
b. Proporcionar implementos necesarios
para vigilancia.

c. Contar con el contacto de una compaiiia
de taxis segura o el uso de una aplicacion
desde el bar-restaurante.

d.1. Llevar un registro de opiniones y
sugerencias del cliente y analizarlas.

d.2. Implementar encuestas de satisfaccion
para el cliente.

¢RESPONSABLE?

a.1l. Administrador

a.2. Gerente

b. Gerente/administrador

C. Administrador/capitan
meseros/meseros

d. Administrador/capitan de meseros

de
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2.7 Anélisis de competitividad

En la tabla 8 se establece el andlisis comparativo del bar-restaurante Bandido
Brewing y tres competidores en el mercado, de los cuales uno es directo, en
funcion de las 4 “P” de la mercadotecnia. Con el fin de facilitar el analisis
comparativo, se utilizan las iniciales F y D, que representan fortaleza y debilidad

respectivamente.

Tabla 8: 4 “P” de marketing

LA BANDIDO )
4"p OFICINA ABYSMO | CHERUSKER | BREWING CONCLUSION
. F Caracteristica
Calidad F F F comin positiva
. F Caracteristica
Variedad F F F comun positiva
swor | o | e | T | e
PRODUCTO F Caractgristica
Novedoso F F D . .
comun positiva
. F Caracteristica
Rapidez F F D comun positiva
Servicio al D Factor neutro
; F F D .
cliente negativo
Costo venta al D Factor neutro
S F D F \
publico negativo
PRECIO Pago con F -
tarjeta de F F F Cargcterls.n.ca
. comun positiva
crédito
Limpieza D F D F Factor_neutro
positivo
Ambiente F F F F Cargctens_n_ca
comun positiva
Comodidad F F F F Cargcterls_tl_ca
comun positiva
PLAZA Vigilante de F F D F Caracteristica
vehiculo comun positiva
F Factor
Casa historica D D D diferenciador
positivo
Seguridad D F F D Factor ne utro
negativo
Combos D F = D Factor neutro
negativo
PROMOCION |  Cupones D D D D Caracteristica
comun negativa
Happy hour D = = F Cargcterls_tl_ca
comun positiva
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La tabla 9 compara la ventaja competitiva del bar-restaurante Bandido Brewing con otros establecimientos, en base a la oferta

de servicios basicos y servicios adicionales.

Tabla 9: Comparacion de los establecimientos

Hiombre La OFICIMA LEYTSMD CHERUSKER EANDIDO BREWING
Pl
ABYSMO
GO ML LTS E T
DAaTO S
GEMERALES Logo
Regkan Andes Andes
Cludad U U QuRg
Tipo de negocio Ear-restawrante Earqestaurante Bar-restsuranie
Joaguin Pinta E7-85 y
Unicackin JOEE de AMEQAra ¥ Los Rios A 12 de Ochunre y Foch: DHego de Almagro Olmedo E1-136 y Fermin Cavallos
Fagina wed Sin pagna wet hitpabyEmobeer com! hittp_icherusker conm’ hitpo//bandd clorswing conm’
Cerveza arntesanal b 3 A b
Plcadias x x = x
Wino anezanal e »
SERWVICIOE
BASICOS Cooleles x
Poshnes x = »
Wenta oe carseras Imitanss }{ S e
Farjueansng s
BAGSCa &N WVive X x »
Aumblenie del bar-restawrants x k. x X
Decoraciin del establecimienio x x = x
Servicio de 15xE para os clieniss * s x
Cupones de descusnio x
Happy hour * X = x
Wenta de combos k. x X
SERWVICHO S
AMCIONALES Sendcio a3 domidclic
WEMTS Sxtema de SUs profucios s :{
Tour de la cervera a los cllemes
Serdco de ewenbas * x »
Sendclo personallzsdo
Corificacknes de calidad
Ares de recrescion =
Area oe fumanarss A = s
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2.8 Andlisis desde la perspectiva del cliente

Para conocer y analizar el perfil, asi como la perspectiva del cliente en el
presente proyecto, se aplicaron treinta y ocho encuestas a los consumidores del
bar-restaurante Bandido Brewing; valor correspondiente al diez por ciento del
tamafio de la muestra, siendo este de 378 personas. Este nimero es el resultado
de la aplicacion de la formula que determina el tamafio de la muestra (n); en
donde, la poblacion (N) es de 24864 personas estimadas en el afio, para la
estimacion de este valor se tomé en cuenta el niumero de pax que arroja el
sistema maitre en un mes; ademas, se empled un nivel de confianza (Z) del
noventa y cinco por ciento que representa 1,96, la probabilidad de éxito (p) es
del cincuenta por ciento, es decir, 0,5 y la probabilidad de fracaso (q) es de uno
menos la probabilidad de éxito, es decir, 0,5, y el margen de error (e) es de mas

menos cinco. Se puede visualizar la férmula de la muestra en la figura 4.

NxZazxpxq
n= =
d*x(N-1)+2Z,xpxq

Figura 4: Férmula célculo del tamafio de la muestra
Adaptado de psyma, 2015

Se presenta el modelo de la encuesta para conocer el perfil y las expectativas
del cliente en el anexo 2. La representacion gréfica de porcentajes del perfil del
cliente se puede apreciar en el anexo 3 y las expectativas del cliente (modelo
SERVQUAL) en el anexo 4. A continuacién, se describen los resultados de las
encuestas realizadas en base a la tabulacidon de las mismas y su representacion

grafica de porcentajes.
2.8.1 Perfil del cliente del establecimiento

Para determinar el perfil del cliente del bar-restaurante Bandido Brewing, se ha
considerado varias caracteristicas. Tomando en cuenta los resultados obtenidos,

el 55% de los clientes encuestados tienen entre 26 y 35 afios de edad, el 51%
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es de género masculino, el 87% de los consumidores se encuentran en estado
laboral activo, el 71% son solteros y el 37% poseen una instruccion de tercer
nivel. Ademas, el 55% son procedentes del pais Ecuador y el 47% de la ciudad

de Quito; sin embargo, existe gran afluencia de visitantes extranjeros.

Por otro lado, el 84% de los consumidores supieron de la existencia de este
establecimiento por medio de amigos. Es importante sefialar que el principal
medio de Bandido Brewing para atraer clientes es aplicando el método de
marketing boca-oreja; sin embargo, se da a conocer en medios de comunicacion.
Ademas, el mismo porcentaje de consumidores visita el establecimiento con

amigos.
2.8.2 Breve andlisis de las expectativas del cliente

En el anexo 4 se puede visualizar una tabla de comparacién con su respectivo
grafico de barras que nos muestra las expectativas del cliente con respecto al
servicio, considerando las cinco dimensiones que integran el modelo
SERVQUAL, de tal manera se aprecia que el 69% de los encuestados esta
totalmente satisfecho (7) con la seguridad que le brinda el personal. Por otro
lado, el porcentaje méas bajo corresponde a la fiabilidad con un 53%. De la misma
manera, en el anexo mencionado se especifica los datos de las cinco

dimensiones con sus respectivos indicadores.

Ademas, se percibe los niveles de satisfaccion del cliente en cuanto al servicio y
a los productos de consumo, dado que el 97% de las personas que visitan
Bandido Brewing recomendarian a posibles consumidores este lugar, a
diferencia del 100% que aseguran volverian a visitar el establecimiento. Este
buen nivel de satisfaccibn ayuda en la formacion de clientes frecuentes y

permanentes, que a su vez difunden su fidelidad por este establecimiento.

En base a las opiniones del consumidor, Bandido Brewing deberia implementar
medidas que permitan elevar su rendimiento, es decir, eficacia en el servicio de
manera que sea una facilidad para los clientes el ordenar sus alimentos y

bebidas, también al momento de cancelar, todo esto en orden de despertar



23

curiosidad por la gran variedad de cervezas y comida, impulsando asi el
CcONsSuUMO en una visita por cliente, por eso el personal debe ser consciente de la

calidad que debe manifestar en cada interaccion.

2.9 Conclusiones de los andalisis realizados

Bandido Brewing Gastropub S.A. no posee un marco estratégico, es decir, no
posee mision, vision, politica empresarial, valores empresariales. Ademas, no
cuenta con un organigrama estructural y funcional especifico, siendo esto
relevante. Se considera que tanto el marco tedrico como el organigrama
organizacional permiten de alguna manera que el establecimiento siga un
proceso, contando con un punto de partida y una proyeccion; mediante estos,
podria existir una identificacion del personal con el lugar y un énfasis en el orden,
repercutiendo en la transmision a los clientes, mejorando la experiencia
brindada.

Por otro lado, en cuanto al analisis de la competencia, Bandido Brewing en su
mayoria cuenta con caracteristicas comunes positivas, posee escasos factores
diferenciadores positivos; asi como también cuenta con caracteristicas comunes
negativas y factores diferenciadores negativos. El andlisis evidencia el

impedimento de un mayor crecimiento y posicionamiento en el mercado.

Por dltimo, en base a las perspectivas y expectativas de los clientes, aunque la
mayoria estan satisfechos con el servicio de Bandido Brewing y tienen un buen

concepto del mismo, es evidente que se considera que puede existir una mejora.
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3 Capitulo lll.- Andlisis de Procesos
3.1 Descripcién del area de analisis

Es necesario identificar las areas de servicio en el presente proyecto para una
mejor estructura de las funciones que engloba cada una. Las areas que seran

analizadas en el proyecto y sus funciones se muestran en la tabla 10.

Tabla 10: Areas de andlisis

ALIMENTOS Y BEBIDAS
AREAS FUNCION

COMEDOR Atencién al cliente, oferta de productos y entrega de los

mismos.

ESTACION DE Proporciona y facilita al mesero los elementos necesarios para
MESEROS preparar la mesa cuando un cliente es acomodado (menda,

servilletas, cubiertos, etc.).

SERVICIO Manejo por medio de dos comandas (una en la mesa y la otra
se digitaliza en el sistema para ser comunicada con el area de
produccion).

BARRA Distribucion de bebidas para el area del comedor.

Adaptado de Vera, comunicacion personal, 2018

3.2 Mapa de procesos/diagrama de servicio

Segun Shostack (2008), el diagrama de servicio debe incluir la identificacion de
las tareas llevadas a cabo por las personas que proveen el servicio. A
continuacion, la figura 5 representa el mapa de procesos del bar-restaurante
Bandido Brewing, y permite apreciar las variaciones que se dan en la prestacion

del servicio (Pérez y Quifiones, 2015).
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Figura 5: Mapa de procesos Bandido Brewing
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Existen errores en

las etapas de servicio de
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los distintos tipos de

establecimientos. En la tabla 11 se detalla los errores, posibles errores y posibles

soluciones detectados en cada una de las etapas de servicio especificamente

del bar-restaurante Bandido Brewing.

Tabla 11: Problematizacion y soluciones

ETAPA ERROR POSIBLE CAUSA POSIBLE SOLUCION
DE
SERVICIO
- El mesero no - No existe wuna ElI administrador da Ila
siempre da la persona encargada bienvenida a los clientes y
bienvenida al cliente de ubicar a los los ubica en la mesa.
una vez que este clientes en las
ingresa al mesas (hostess).
Ingreso establecimiento. - Ausencia de
- En ocasiones, el capacitaciones
mesero no ubica al continuas y de
cliente en una mesa. experiencia en
- El mesero a veces atencion al cliente.
no se presenta ante El mesero no
el cliente. domina el idioma
inglés.
El mesero no da Desconocimiento de los - Exposicion de los
Tomade recomendaciones o productos a ofertar, por platos del menu a los
decision  sugerencias al cliente. falta de capacitacion e meseros, por parte
interés. del chef.
- Tour de cerveza
artesanal.
- Capacitacion de
cerveza artesanal y
uso de folletos de
soporte.
- Evaluaciéon constante
a los meseros del
menu.
El mesero no siempre se - Pocos meseros en - Establecer un
acerca a cada mesa el servicio en proceso de servicio
Consumo  constantemente para comparacién al que deben seguir
del conocer el estado del namero de clientes todos los meseros.
producto  cliente, en cuanto a que llegan al - Delegacion de
satisfaccion 'y  nuevas establecimiento en funciones especificas
necesidades. los dias, las horas y por parte del
las ocasiones en administrador.
que existe mayor - Contratar uno o dos
afluencia de los meseros adicionales
mismos. en los dias y fechas
- Incumplimiento de de mayor afluencia.
las normas del - Sanciones por
establecimiento. incumplimiento de
normas.
El mesero no siempre Falta de capacitacion. Capacitacion.
despide al cliente y no lo
Salida invita a volver en una

préxima ocasion.
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3.4 Auditoria Interna: Aplicacion de lista de chequeo

En el presente proyecto, se considera necesaria la implementacion del Sistema
Inicial de Gestidn Organizacional del Ecuador, este sistema de gestion de la
calidad esta conformado por nueve herramientas divididas en tres médulos, los

mismos que se detallan en el anexo 5.

Los tres médulos se ejecutan en un periodo de tres meses, tiempo en el que las
empresas turisticas resuelven gran parte de los problemas y mejoran su gestion
(Ministerio de Turismo de Ecuador, 2015, p. 12).

Para otorgar el Distintivo SIGO ECUADOR a las empresas turisticas, se realiza
una evaluacion de acuerdo a la lista de verificacion de este programa, las treinta
preguntas de esta lista corresponden a los tres modulos: diez a calidad personal,
diez a enfoque en el cliente y diez a gestion de la rutina y la mejora, y cada
pregunta puede alcanzar desde O hasta 4 puntos, siendo O no aplica, 1
conceptualizado, 2 implementacion inicial, 3 implementacion avanzada y 4
implementacion concluida con medicion de resultados (Ministerio de Turismo de
Ecuador, 2015). Al finalizar la evaluacion, la consultora revisa que las empresas
turisticas cumplan con todos los requisitos, como son: cumplir con un minimo del
80% de asistencias, tareas y evaluaciones durante las sesiones de capacitacion,
lo cual representa 30 puntos y alcanzar una puntuacién minima de 45 de 90
posibles en dicha evaluacion. Entonces, la calificaciébn minima para obtener el
Distintivo SIGO ECUADOR es de 75 puntos y la calificacidn maxima posible es
de 120 puntos (Ministerio de Turismo de Ecuador, 2015, p. 22).

Se considerd pertinente la aplicacion de la lista de verificacion del programa
SIGO ECUADOR en el bar-restaurante Bandido Brewing, que se puede apreciar

en el anexo 6.
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3.5 Resultados relevantes del informe de auditoria interna

A continuacion, la tabla 12 muestra los datos arrojados por la evaluacion.

Tabla 12: Resumen de puntuacion en evaluacion SIGO ECUADOR

RESUMEN DE LA PUNTUACION OBTENIDA PUNTOS

1. Calidad personal 9,75
2. Enfoque en el cliente 9,75
3. Gestién de rutina y la mejora 9,75
Puntuacién por asistencia 0

Puntuacién total obtenida 29,25

Como se puede apreciar, en el primer modulo Calidad personal, la puntuacion
es de 13 sobre 30, obteniendo una calificacién de 9,75; el segundo maodulo
Enfoque en el cliente, suma 13 puntos sobre 30, con una calificacion de 9,75; el
tercer médulo Gestién de rutina y la mejora, suma 13 puntos sobre 30 y la
calificacién es 9,75. Entonces, la puntuacion total obtenida es de 39 sobre 90,
con una calificacién total de 29,25. De acuerdo a la puntuacion total obtenida, el
establecimiento no podria obtener el Distintivo SIGO ECUADOR, ya que dentro
de primer modulo, no cuenta con herramientas de gestion, programas de
capacitacion continua, ni con un organigrama oficial que defina
responsabilidades; dentro del segundo moédulo, la empresa no tiene una
adecuada seleccion de segmentos y sus necesidades, no cuenta con
herramientas de ventas, ni acciones de fidelizacidn del cliente; por ultimo, dentro
del tercer modulo, no existe una imagen corporativa, tampoco existen estandares

dentro del establecimiento, ni métodos efectivos de planificacion.

3.6 FODA

Esta sencilla herramienta permite obtener una perspectiva general de la
situacion estratégica de una determinada organizacion, y posteriormente

establecer objetivos, estrategias y tacticas (Ponce, 2006). El andlisis FODA



29

determinara donde este bar-restaurante es fuerte ante una oportunidad, y qué
debilidad deberd corregir ante una amenaza concreta. El analisis de
oportunidades y amenazas se refiere a factores externos que afectan el futuro
del establecimiento. Por otro lado, el analisis de las fortalezas y debilidades se
refiere a los recursos internos del bar-restaurante, identificando los puntos
fuertes y débiles del mismo (Vicente, 2009, p. 125). En la tabla 13 se describe el
analisis FODA de Bandido Brewing.

Tabla 13: Matriz FODA

ANALISIS EXTERNO DE BANDIDO
BREWING

ANALISIS INTERNO DE BANDIDO
BREWING

FORTALEZAS

Disponibilidad de recursos técnicos y
econdémicos.
Disponibilidad de

carismatico y con buena actitud.

personal

Optimizacion de la produccion, la
produccion de la cerveza artesanal y
de la comida es propia del
establecimiento.

Productos exclusivos, Unicos vy
originales.

Adaptacién al cambio.

Buen posicionamiento de la marca y
del producto en el mercado.
Mantenimiento de ingresos.

Alianza estratégica con competidores
como la Cerveceria Péaramo vy
apertura de un nuevo bar-
restaurante.

Ubicacion estratégica.

OPORTUNIDADES

Evolucion y crecimiento de la
demanda.

Nuevas necesidades de los
clientes que se adaptan al
producto y el servicio
comercializado.

Rapido crecimiento del mercado
de cerveza artesanal en el
Ecuador.

Crecimiento del consumo de

cerveza artesanal.
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Posibilidad de entrar en nuevos

mercados.
DEBILIDADES AMENAZAS
Ausencia de estandares y procesos Apariciéon de nuevos

en las distintas etapas del servicio.
Falta de capacidad de direccion y
orientacion estratégica.

Ausencia de una politica de
comunicacion planificada, tanto entre
las personas que laboran en el
establecimiento, como entre el
personal y el cliente (no se comunica
de forma efectiva el producto o
servicio).

Escasez de estrategias planificadas
de comunicacién, publicidad y
marketing.

Falta de personal capacitado.
Escasez de personal durante los dias
o el horario en donde el
establecimiento tiene mayor
demanda como eventos, fines de
semana, etc.

Ausencia de un organigrama oficial y
definicién de responsabilidades.
Ausencia de evaluacion y andlisis del

mercado.

competidores en el mercado.
Competidores con mejor
posicionamiento en el mercado.
Desarrollo lento del mercado de
cerveza artesanal con relacion a
otros paises.

Transformacion de las
necesidades y gustos de los
consumidores.

Cambios politicos.

Cambios econdémicos.
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4 Capitulo IV.- Propuesta de Mejoras

4.1 Planteamiento de la mision, vision, politica de calidad, objetivos de

la calidad, metas por objetivo y estrategias

4.1.1 Mision

La misién del bar-restaurante Bandido Brewing es brindar a los clientes alimentos
y cerveza artesanal de alta calidad, en medio de un ambiente cultural, dentro de
un edificio colonial en el centro histérico de Quito, con la finalidad de que el

cliente viva una experiencia distinta en la ciudad.

4.1.2 Vision

En el afio 2021, Bandido Brewing Gastropub S.A. tiene como visidn posicionarse
entre los mejores bares-restaurantes del mercado, que ofrecen cerveza
artesanal, tanto por la calidad en el producto pero sobre todo por el servicio al
cliente, mediante la adquisicion de distintivos o certificados que evidencien los
altos estandares de calidad y mejora continua.

Asi mismo, es importante el planteamiento de objetivos, metas y estrategias en
una empresa, ya que son la base de la construccién de este proyecto; por ende,
es pertinente definir los conceptos en mencion. “Los objetivos establecen cuéles
son nuestras aspiraciones; las metas representan la cuantificacion de los
objetivos; las politicas son reglas o guias que fijan los limites de las acciones; y,

los programas especifican la secuencia de acciones” (Vicente, 2009, p. 126).

En la tabla 14, se establece la politica de calidad tomando en cuenta los
objetivos, las metas y las estrategias de Bandido Brewing, las respectivas

acciones e indicadores.
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Tabla 14: Matriz de politica de calidad, objetivos, metas por objetivo, estrategias y acciones de la calidad del establecimiento

calidad, aportando a
la mejora continua
del establecimiento.

Vision estratégica Politica de calidad Objetivos | Metas | Estrategias Acciones
1
Definir el motivo o razén del
) . establecimiento (misién).
A mediados del afio
Crear ol marco 2019, el personal del Definir la imagen a largo plazo del
- bar-restaurante  tendra . ., | establecimiento (vision).
estratégico de la un completo Desarrollo de la misién,
Para mejorar la lempresg que contenga | ... cimiento  de  la V|s||on, objelyt\./os, Proyectar hacia donde quiere llegar
calidad de la c?b'etivgqslsmn\,/alor(:sls'on’ imagen - corporativa de \é?norrissarigles pOIICdaesi ‘2 ompresa (opjefivos).
hospitalidad del | OJ€t ’ Y Bandido Brewing, que es presarna i
.1 | politicas  empresariales ' establecimiento. Plantear los valores que quiere
gastropub  Bandido del bar-restaurante fundamental  para  su proyectar la empresa al cliente,
El bar-restaurante | Brewing, haciendo : identificacion con el )
. > ; ' : mediante el personal.
Bandido Brewing tiene | referencia a todos a mismo.
como vision | lo largo de la cadena Establecer las politicas
posicionarse en el|de valor y en los empresariales.
mercado, no solo por la | niveles de la 2
calidad de la cerveza | organizacion, es Definir las areas del bar-
artesanal, también por | fundamental el restaurante.
la calidad en el servicio | enfoque en la Definir | veles ieraraui de |
al cliente, mediante la | promocion del A finales del afio 2019, el eripl)rslersgs niveles jerarquicos de fa
adquisicion de | compromiso el| . ersonal conocerd con i J
dis?intivos ue ordeFr)1 mediant)é una Disponer de un Fe)xactitud sus roles Elaboracion - de un i i
HNEVE que | ’ e organigrama oficial con > Y| organigrama Establecer equipos de trabajo para
evidencien altos | intensa motivacion y , responsabilidades . cada area
estandares de calidad | el seguimiento de Sus respectivas dentro del bar- estructural 'y funcional : ' :
k ; responsabilidades. del establecimiento. Analizar las funciones de cada
y mejora continua. procesos y restaurante, de manera trabajador
estandares de gue pueda cumplirlos.

Delegar responsabilidades a cada
trabajador.

Supervision de tareas.

3

Establecer estandares y
procesos dentro del area
de servicio, por medio de
una gestion de procesos.

A inicios del afio 2020,
se cumplira con el
proceso establecido en
el area de servicio de
manera estricta, con el

Creacién de un mapa
de procesos (blueprint)
para el area de servicio
del bar-restaurante.

Investigacion de los diferentes
procesos en el tipo de
establecimiento bar-restaurante.

Desarrollo  minucioso de los

procesos en el area de servicio.
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fin de analizar, controlar
y corregir errores.

Establecimiento de estandares de
calidad.

Exposicion de los procesos y los
estandares al personal.

Implementacion de los procesos y
estandares en el establecimiento.

Evaluacion

4
Efectuar cambios en el
establecimiento, que permitan su
mejora.
Conocimiento  por parte del
) o ) . personal acerca del programa y su
Realizar capacitaciones | A mediados del afio . i i
; Aplicar para el | Importancia.
continuas del personal | 2020, el personal del SIGO . i
del bar-restaurante, | area de servicio lograra | Prodrama 2 Cumplimiento con los parametros
mediante  programas | que mas del noventa por ECUADOR, disefiado | requeridos para la implementacién
otorgados  por  el|ciento de los clientes|?Y elaborado por el| del programa.

Ministerio de Turismo del

califique la atencion al

Ministerio de Turismo

Realizar los tramites pertinentes

Ecuador. cliente como excelente, | 96! Ecuador. para la implementacion  del
programa.
Asistir a las sesiones de
capacitacion.
Adquirir el certificado  SIGO
ECUADOR.

5

Elaborar las encuestas de

Implementar un sistema
de medicibn de la
satisfaccion del cliente
del bar-restaurante.

A inicios del afio 2020, el
personal del bar-
restaurante conocera
con exactitud el perfil, la
perspectiva y las
expectativas del cliente,
con el fin de alcanzar su
entera satisfaccion.

Aplicar encuestas de
satisfaccion del cliente
en el bar-restaurante.

satisfaccion del cliente, en base a la
perspectiva y expectativas del
mismo.

Entregar las encuestas a los

clientes.

Tabular las encuestas.

Analizar los resultados.

Tomar medidas adecuadas.
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4.2 Definicion de roles y responsabilidades en torno a la calidad

“En toda empresa es fundamental establecer un esquema organizacional en
donde se indigue la jerarquia, horarios, funciones y responsabilidades de cada
puesto” (Cuevas, 2004, p. 19). A continuacién, se presenta en la figura 6 el
organigrama estructural optimizado del bar-restaurante Bandido Brewing,

evidenciando los cambios propuestos con color naranja.

Gerente
general

B
Administrador H
1|
| | | | | | | |
COCINA BARRA SERVICIO LIMPIEZA Y
MANTENIMIENTO
| | —— I
Jefe de Bartender Capitan de Caja Personal de
cocina meseros €rso
7 1] T 1 T 1 limpieza y
f ] - T - mantenimiento
1
Ayudante Ayudante
de cocina de cocina Steward Meseros
fria caliente | 1 ] | 3 ]

Figura 6: Reestructura del organigrama de Bandido Brewing

El presente organigrama estructural optimizado es conciso y especifico, también
mantiene un orden jerarquico. En este se han divido y establecido los cargos, en
donde el personal conoce su determinado cargo, permitiendo designar
determinadas funciones, de esta manera, cada trabajador puede ejercer su

cargo y cumplir con sus funciones con plenitud.

Por ende, para mejorar la calidad en el &rea de servicio del negocio es necesaria
la organizacion adecuada de las actividades y los procesos, por lo que es de
suma utilidad aplicar la matriz de asignacion de responsabilidades o modelo
RACI. “El modelo RACI es una herramienta relativamente directa que se puede
utilizar para identificar roles y responsabilidades durante un proceso
organizacional de cambio” (Instituto Tecnolégico de la Region Sierra, s.f.). Esta

matriz presenta un eje vertical y un eje horizontal, el primero describe las
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responsabilidades y el segundo sefala el perfil de los empleados del negocio.
Para la asignacion de tareas se usa R como responsable, A como aprobador, C
como consultor, | como informado (Longarini, 2011). En la tabla 15 se definen
los roles y responsabilidades para el gastropub Bandido Brewing de la siguiente

manera:

Tabla 15: Matriz RACI

ROLES

GERENTE
GENERAL
COCINA
STEWARD
BARTENDER
CAPITAN DE
MESEROS
MESEROS
CAJERO
LIMPIEZA

JEFE DE COCINA
AYUDANTE DE

TAREAS/ACTIVIDADES
Establecer y verificar horarios y
uniformes
Definir procedimientos de trabajo en las
diferentes &reas
Designar tareas al personal y
supervisarlas
Coordinar y controlar la capacitacion
constante del personal
Participacion en la formacién del
personal
Disefio de los platos y la carta. Fijacién CA | R I
de precios.
Establecimiento de costos de recetas I | R
estandar
Pedido de materia prima para cocina I A R

20 |ADMINISTRADOR

Py)
Py)

> r

>
Py
Py

>
Py)
Py)

Adquisicién de materia prima A R

Elaboracién de comida C RA R
Montaje de platos C RA R

Lavado de vajilla, ollas, cuberteria'y R
utensilios de cocina
Realizacién de inventario en el area de | RA R
cocina

Limpieza de la cocina RA| R R

Bienvenida y ubicacion a clientes RA R

Atencién a clientes RA R
Realizacién de inventario en el area de I | A R
Servicio

Participacion en la facturacion, cobro, I | R
cuadre de las ventas
Monitorear el nivel de servicio de acuerdo | A R
a la satisfaccion del cliente

Establecer politicas sobre atencién a IC A R
clientes y vigilar su cumplimiento

Adaptado de Longarini, 2011
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En este proyecto se empleara el modelo de analisis CAME (Corregir, Afrontar,

Mantener y Explotar), el mismo que adopta estrategias que “consoliden las

fortalezas y minimicen las debilidades del

establecimiento, aprovechen

oportunidades del entorno y reduzcan las consecuencias de las amenazas

(Cedercéparra, s.f., p. 49). Tomando como referencia los resultados del analisis

FODA, se definieron estrategias empleando el analisis CAME. Los diferentes

tipos de estrategias presentados en la matriz CAME se aprecian en la tabla 16.

Tabla 16: Matriz CAME

FACTORES
INTERNOS
FORTALEZAS
FACTORES
EXTERNOS

DEBILIDADES

ESTRATEGIA OFENSIVA
(FO)

ESTRATEGIA DE REORIENTACION

(DO)

- Integracion de nuevos
productos (picaditas y
estlos de cerveza
artesanal).

- Participacion en ferias
culinarias 'y eventos
masivos, con el fin de
darse a conocer.

OPORTUNIDADES

Incremento de las estrategias de
comunicaciéon, publicidad vy
marketing.

Uso de herramientas de
investigacion de mercado.
Reestructura del organigrama
organizacional.

Desarrollo de sistemas de
fidelizacion de clientes.
Replanteamiento de procesos en
el area de servicio.

Mejora de la calidad de los
productos existentes.

ESTRATEGIA DEFENSIVA

ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA

(DA)

(FA)
- Alianza con
competidores, con el fin
AMENAZAS de reposicionar la

marca en el mercado.

- Desarrollo de una
imagen corporativa
fuerte.

Puesta en marcha de procesos
de innovacion que permitan
mejorar la competitividad del
establecimiento.

Implemento de planes de
formacion de los trabajadores
con capacitaciones continuas.
Incremento de promociones y
descuentos.

Adaptado de CEPYME, s.f.
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4.4 Comunicacién y documentacion

“La gestion de la comunicacion interna requiere la intervencion de los érganos
de linea y los érganos staff’ (Caldevilla, 2013, p. 27). Es importante mencionar
que “la calidad y eficacia de la comunicacion interna depende de su grado de
respuesta” (Caldevilla, 2013, p. 27). El personal no cuenta con la suficiente
experiencia, ni orientacion laboral, lo cual dificulta el desarrollo de sus
habilidades o capacidades en el area de servicio. Por consiguiente, el bar-
restaurante Bandido Brewing no posee una solida comunicacion interna. Ante
esto, Bandido Brewing debe alcanzar una fuerte comunicacion interna para lo
cual, en la tabla 17, se definen estrategias, acciones y tacticas o herramientas

gue permiten el cumplimiento de la politica de calidad.

Tabla 17: Comunicacion Interna

ESTRATEGIAS ACCIONES HERRAMIENTAS
- Desarrollar mision, vision, - Comunicar constantemente a - Carteleras
objetivos, valores, politicas los empleados la imagen - Reuniones
empresariales. corporativa del negocio. constantes
- Incentivar una comunicacion bi- - Comunicar a los empleados - Encuestas
direccional (empleado- las decisiones y estrategias anonimas

administrador), con el fin de
facilitar la solucién de problemas.
Busqueda de retroalimentacion.
Asegurarse de que el mensaje
llegué integro y sin distorsiones.
Desarrollar politicas/normas en
el 4rea de servicio.

Fomentar unidad y
comparfierismo entre el personal.
Designar areas especificas para
cada empleado de servicio.
Integrar a los empleados en
decisiones del negocio, como
desarrollo de nuevos productos o
incursion en nuevos mercados.

tomadas para fortalecer el
negocio.
Revisar continuamente con
los empleados las normas
internas.
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4.5 Mapa de procesos optimizado

Dentro del control de procesos se deben identificar sectores y momentos en los
gue se pueda anticipar cuando se cometan errores, pasos repetidos y exista la
posibilidad de cuellos de botella que puedan bloquear la prestacion del servicio.
En la figura 7 se muestra el mapa de procesos optimizado, en el cual se aprecia
con color naranja las variaciones que se permiten en la prestacion del servicio

mejorando la percepcion sobre la calidad (Pérez y Quifiones, 2015).
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Figura 7: Mapa de procesos optimizado Bandido Brewing
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4.6 Matrizde medicién de indicadores

Tabla 18: Matriz: meta, indicador, frecuencia de medicion

META INDICADOR METODO DE FRECUENCIA
ANALISIS/ MEDICION
HERRAMIENTA
A mediados del afio 2019, el Nivel de conocimiento Encuestas al Semestral
personal del bar- que el personal tiene personal.
restaurante  tendr& un de la imagen
completo conocimiento del corporativa y el marco
marco  estratégico de estratégico de la
Bandido Brewing, que es empresa.
fundamental para su
identificacion con el mismo.
A finales del afio 2019, el - Existencia de un - Documento Mensual
personal conocera con manual de gue contiene
exactitud sus roles vy funciones de los el manual de
responsabilidades  dentro colaboradores. funciones.
del bar-restaurante, de - Nivel de - Supervision y
manera que pueda conocimientos y registro de
cumplirlos. habilidades que cumplimiento
tiene el de funciones.
personal.
A inicios del afio 2020, se Nivel de Verificacion de los Trimestral
cumplira con el proceso implementacion de las pasos definidos en
establecido en el area de mejoras en el area de el blueprint
servicio de manera estricta, servicio (blueprint  optimizado.
con el fin de analizar, optimizado) por parte
controlar y corregir errores.  del personal.
A mediados del afio 2020, el Nivel de satisfaccion Encuestas de nivel  Permanente
personal del &rea de delcliente. de calidad de
servicio logrard que mas del servicio a los
noventa por ciento de los clientes.
clientes califique la atencion
al cliente como excelente.
A inicios del afio 2019, el Grado de conocimiento - Evaluaciones Semestral
personal del bar- del perfil del cliente. sobre el perfil
restaurante conocera con del cliente.
exactitud el perfil, la - Buzénde Permanente

perspectiva y las
expectativas del cliente, con
el fin de alcanzar su entera
satisfaccion.

sugerencias.
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5 Capitulo V.- Propuesta de Intervencion
5.1 Programacién de la intervencién

5.1.1 Presupuesto de inversion para propuesta de mejoramiento

El presupuesto de inversion para el bar-restaurante Bandido Brewing, ha sido
elaborado de forma estimada a un afio y en base a las propuestas de mejora
mencionadas a lo largo de todo este documento.

El presupuesto total de inversién para implementar las propuestas de mejora
sefialadas en el area de servicio se muestra en la tabla 19.

Tabla 19: Presupuesto de inversién condensado

PRESUPUESTO DE INVERSION TOTAL PARA EL MEJORAMIENTO VALOR
DEL AREA DE SERVICIO DEL BAR BANDIDO BREWING

Disefio de imagen corporativa (misién, visién objetivos) $1000

Disefio de un manual de calidad en el area de servicio (estandares y $1263
procedimientos)

Capacitaciones del personal del &rea de servicio $502
Arrendamiento de licencia de software $3024
Mantenimiento preventivo de equipos tecnolégicos $201,60

TOTAL $5990,6

Las tablas que vienen a continuacién indican de manera detallada el presupuesto
necesario para cada propuesta de mejora planteada, las cotizaciones

respectivas se aprecian en el anexo 7.
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En la tabla 20 consta el presupuesto necesario para el disefio de la imagen
corporativa de Bandido Brewing, debido a su inexistencia; no poseen vision,
mision, objetivos, valores, ni politicas empresariales. El desconocimiento de esta
imagen por parte de los empleados, principalmente en el area de servicio, impide
la proyeccion de la misma a los clientes, y a vez, provoca una falta de

compromiso e identidad.

Tabla 20: Disefio de la imagen corporativa

Disefio de laimagen corporativa

Area de servicio

RUBRO UNIDAD DE CANTIDAD COSTO COSTO
MEDIDA UNITARIO TOTAL
Consultor experto Consultoria 1 $1000 $1000
TOTAL $1000

La siguiente tabla 21 sefiala el costo del disefio del manual de calidad para el
bar-restaurante Bandido Brewing. Dentro de este presupuesto se contempla el
profesional encargado de realizar el manual, ademés de siete impresiones

(propietario, administrador, cinco meseros) en Imporcopias.

Tabla 21: Costo de la elaboracién y disefio del manual de calidad

Disefio de un manual de calidad con estandares y procedimientos

Area de servicio

RUBRO UNIDAD DE CANTIDAD COSTO COSTO

MEDIDA UNITARIO TOTAL

Consultor experto Consultoria 1 $1200 $1200
Impresion 7 personas 30 $0,30 $63

TOTAL $1263
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El presupuesto que cumple con las capacitaciones del personal del area de
servicio conformada por cinco empleados se muestra en la tabla 22. Las
capacitaciones necesarias se establecen en dos planos: atencion al cliente y
cerveza artesanal. Para la atencion al cliente se cree necesario un curso de 30
horas que se imparte en el SECAP. En cuanto a la cerveza artesanal, los valores
del tour son proporcionados por expertos en la elaboracion de la cerveza
artesanal del establecimiento, tomado en cuenta el pago por hora del trabajador,
las horas que requiere el tour y el numero de trabajadores. Ademas, se
considera necesaria la entrega de una Enciclopedia préctica: CERVEZAS de
todo el mundo a cada mesero o bien un manual de cervezas artesanales para

su conocimiento.

Tabla 22: Capacitaciones del personal del area de servicio

Capacitaciones del personal

Area de servicio

RUBRO UNIDAD DE NUMERO DE COSTO COSTO
MEDIDA EMPLEADOS UNITARIO TOTAL
Atencion  Curso mesero 30 horas 5 $75 $375
al cliente
Cerveza  Tour cervecero 3 horas 3 $3 $27
artesanal
Enciclopedia Enciclopedia 5 $20 $100
practica:

CERVEZAS de

todo el mundo

TOTAL $502

El presupuesto de inversion necesario para el arrendamiento de la licencia del
software que ayuda al manejo y control de las actividades del bar-restaurante se
detalla en la tabla 23, es importante tomar en cuenta sus actualizaciones
constantes. Para esta propuesta se tomo en cuenta el costo del arrendamiento

de la licencia del sistema Maitre y Neola.
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Tabla 23: Arrendamiento de licencia de software

Arrendamiento de licencia de software
Area de servicio
RUBRO UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL

Software para la MAITRE 12 $78,40 $940,80
automatizacion
NEOLA 12 $145,60 $1747,20
de restaurantes
Instalacion, 1 $336 $336

configuracién,
capacitacion
TOTAL $3024

Para un buen funcionamiento del sistema de gestion aplicado es necesario el
mantenimiento preventivo de los equipos tecnologicos del establecimiento;
ademas, la impresién de documentos es fundamental para una adecuada
comunicacioén, organizacion y control. En la tabla 24 se desglosa el costo de

dicho mantenimiento.

Tabla 24: Mantenimiento preventivo de equipos electronicos

Mantenimiento equipos electrénicos

Area de servicio

RUBRO UNIDAD DE CANTIDAD COSTO COSTO
MEDIDA UNITARIO TOTAL
Mantenimiento Equipos 2 computadoras
preventivo electrénicos 1 laptop $60,60 $120
1 impresora HP LaserJet $60 $60
2 impresoras matriciales $50 $50
EPSON $30 $60

TOTAL $201,60




5.1.2 Cronograma de intervencion

Tabla 25: Cronograma de actividades
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TIEMPO DE EJECUCION DE
ACTIVIDADES EN MESES

ITEM ACTIVIDADES O TAREAS

3/4|5|/6|7(8[9| 10| 11

12

1 |empresariales

Desarrollo de misién, visibn y objetivos

2 servicio

Desarrollo de politicas/normas en el area de

Entrega del manual al administrador

3.1 | procedimientos de calidad

Entrega de manuales de estandares vy

3.2 Revisién del manual con el personal del

bar

Implementacioén de estandares y procedi
3.2 | de calidad

mientos

4 la calidad

Implementacion de herramientas de medicion de

4.1 |analizar el servicio de Bandido Brewing

Implementacién de encuestas y fichas para

Programas de capacitacion para los empleados

5.1 |cliente para los meseros

Capacitacion acerca del servicio y atencion al

Capacitacion en la elaboracién
5.2 | artesanal para los meseros

cerveza

Desarrollo de estrategias de marketi
6 | complementen el servicio

ng que

7 | gestion

Arrendamiento de la licencia del software de

8 sistema

Capacitacion al personal sobre la utilizacion del

Mantenimiento preventivo de

9 | tecnologicos

equipos
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5.2 Estimacion paralarecuperacion de lainversion prevista para la mejora de calidad

Tabla 26: Estimacion de recuperacion de inversion

MES1 |[MES2 |MES3|MES4|MES5|MES6 |MES7 |MES8 |MES9 |MES10|MES 11 |MES 12 | TOTAL

Ingresos
mensuales 25500 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 25500| 25500 | 306000

Ingresos
adicionales
por mejoras

de calidad 1275 1275| 1275 1275 1275 1275 6375

Total de
ingresos
incluyendo
mejoras de

calidad 25500 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 25500 | 26775 | 26775 | 26775| 26775| 26775| 26775| 313650
Inversién en

mejoras 1560 425.6 224 | 1487 224 726 224 224 224 224 224 224| 5990,6
Resultado 23940 | 25074,4 | 25276 | 24013 | 25276 | 24774 | 26551 | 26551 | 26551 | 26551| 26551 | 26551 307659

Utilidad por
mejoras 384,4

Una vez que se implementen las acciones del plan de mejoras de calidad en el area de servicio del bar-restaurante Bandido
Brewing, se espera que los ingresos adicionales por dichas mejoras se incrementen en un 5% a partir del séptimo mes. Al final
del primer afio, este establecimiento lograria entonces una utilidad de US$ 384,40. Esto demuestra ademas que la inversion

en mejoras es recuperable dentro del primer afo.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 CONCLUSIONES

Al final de esta investigacion es evidente que el desarrollo de un plan de mejora
de servicio para el bar-restaurante Bandido Brewing muestra rentabilidad en
todos los aspectos que la organizacion necesita.

Primero, se ha observado que el establecimiento cuenta con los recursos
necesarios para ser uno de los preferidos de la cultura cervecera de la ciudad de
Quito; ademas, la infraestructura es adecuada para brindar un servicio de alta
calidad a los clientes, por esta razon se considera que estos aspectos favorecen
para la aplicacion del presente plan.

Ahora bien, es necesario considerar que el tiempo para que se aplique los
cambios y mejoras propuestos por los consultores es de aproximadamente un
afo; dentro de esto, se considera que es fundamental empezar por la creacion
de la imagen corporativa de la empresa, es decir, misidn, vision y objetivos
empresariales; también, es adecuado el replanteamiento de las normas. Otro de
los aspectos principales a considerar es la implementacion de un nuevo modelo
de servicio, por lo que es imprescindible la implementacibn de un mapa

optimizado de procesos.

Adicional a esto, Bandido Brewing requiere de una adecuada organizacion,
direccion y control, por lo que es necesaria la definicion de roles, funciones y
responsabilidades, asi como también la asignacion de tareas, y a su vez, su
completa supervision. Asi mismo, prescinde de una apropiada comunicaciéon

interna y externa, puesto que existe una distorsion de la informacion.

Por dltimo, el bar-restaurante Bandido Brewing puede brindar la mejor
experiencia posible al consumidor, considerando un personal capacitado en el
area de servicio, con conocimiento basto de cerveza artesanal y con un buen
nivel de inglés, con el fin de que el numero de clientes nacionales y extranjeros
aumenté en relacién a la calidad del servicio. La inversién en algunos aspectos

gue mejoren la calidad en el servicio de este establecimiento puede ser
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recuperada mediante la mayor afluencia de gente y el aumento de frecuencia de
visita de los clientes habituales.

6.2 RECOMENDACIONES

De igual manera, al finalizar la investigacion, se considera algunos aspectos que

pueden aportar al desarrollo y mejora de Bandido Brewing.

La implementacién de este proyecto tiene como objetivo que se vuelva evidente
la mejora del servicio para todas las personas que visiten Bandido Brewing, con
esto se busca que los clientes perciban una atencion enfocada en brindar la
mejor experiencia, por lo que seria adecuado y necesario que el equipo de
trabajo haga énfasis en un bar-restaurante que ofrece la mejor atencion al cliente
en la ciudad de Quito, ademas de la mejor cerveza artesanal, para que asi

cambie la perspectiva del personal y la de difusion.

Si bien es cierto la estructura organizacional del bar-restaurante ya esta
establecida; sin embargo, es importante tomar en cuenta que en el area de
servicio los meseros tienen poca estabilidad, es decir, es un empleo transitorio
en algunos casos, por este motivo se considera necesaria la fidelizacion del
empleado con la empresa, de manera que este se mantenga motivado y busque

ser parte de la obtencion de los objetivos que se plantea en el plan de mejora.

Es preciso que cada miembro del personal de servicio y de toda la empresa en
general sea consciente acerca del reto que va a suponer que en cada etapa del
proceso se debe mantener la meta clara de ofrecer el mejor servicio posible, para
esto se necesita de un compromiso, interés, e identificacion con la empresa. La
gerencia podria planificar actividades motivacionales que involucren al personal,
fomentando el aprendizaje y conocimiento de Bandido Brewing, ademas de la
retroalimentacion. También es importante el incremento de estrategias, acciones
y tacticas que contribuyan a una adecuada comunicacion tanto interna como
externa; en el caso de la comunicacion interna, seria conveniente el aumento de

reuniones y carteleras.
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Para finalizar, como complemento es necesario el seguimiento y la supervision
mediante evaluaciones constantes, y la verificacibn de cumplimiento de
responsabilidades y tareas asignadas para garantizar que se cumpla con las
expectativas, procurando que toda la organizacion se mantenga alineada con los

objetivos de la empresa en el transcurso del tiempo.
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Anexo 1. Detalle de stakeholders de Bandido Brewing

SHIATOHANVLS ONIMIHd OdIANVYd

AGENTES
INTERNOS

PROPIETARIOS

Ryan Jacob Hood Taylor

Nathan Keffer

DIRECTIVOS

Administracion

Stefania Velasco

Jefe de cocina

Romel Alvarez

Caja

Daniel Hidalgo

Kevin Meneses

EMPLEADOS

Administradora

Stefania Velasco

Chef

Romel Alvarez

Gustavo Gonzélez

Ayudantes de cocina

Juan Menéndez

Marlon Valencia

Caja/meseros

Daniel Hidalgo

Kevin Meneses

Meseros

Wisbel Ledn

David Salazar

Nicole Paz

Seguridad

David Game

ALIANZAS
ESTRATEGICAS

ASOCIACIONES

Cerveceria Paramo

Namasté

SOCIOS

ALIADOS

Cerveceria Paramo

Namasté

PROVEEDORES

Coca Cola (Arca Continental )

Floral (quesos y lacteos)

Don Diego

Swiss Deli (embutidos)

Kennett C.A.

Pancho Nacho

Maria "La Panaderia"

Mercado Central

Garcia Reinoso

Jesus clean

Danec S.A.

Supermaxi

Romanliquors

Jiménez

Distribuidora de plasticos Cia LTDA

Plasticos Fiallo

Distribuidora Dulky

Cruz Rico Gabriela

Soldaduras, maquinas y gases industriales

AGENTES
EXTERNOS

COMPETIDORES
INDIRECTOS
(SECTOR)

Sereno Moreno

La Oficina

MEDIOS DE
COMUNICACION

Redes sociales Facebook

Instagram

Paginas web Tripadvisor

Periddicos y revistas

CLIENTES

Frecuentes

Nuevos

Adaptado de Velasco, comunicacion personal, 2018




Anexo 2. Modelo de encuesta de Bandido Brewing

ENCUESTA PERFIL Y SATISFACCION DEL CLIENTE - BANDIDO BREWING

1. EDAD:

18-25 36-45 56-65

26-35 46-55 Mas de 65

2. GENERO:

Femenino Masculino

3. LUGAR DE ORIGEN:

Pais Ciudad

4. OCUPACION:

Trabajador/a Jubilado/a Desempleado/a
Ama de casa Estudiante

5. NIVEL DE EDUCACION:

Educacion basica Bachillerato Tercer nivel
Técnico superior Postgrado Otro

6. ESTADO CIVIL:

Soltero/a Casado/a Viudo/a
Divorciado/a Union libre

7. ¢Con quién visita el establecimiento?

Familiares Amigos Pareja Otro

8. ¢Como supo de la existencia del bar-restaurante?

Sitios web Amigos Television Otro
Redes sociales Familia Periddico y/o

revista



9. Marca con una X tu calificacién del 1 al 7 a los aspectos presentados a continuacion. En donde: 1
(insatisfecho), 2 (medianamente insatisfecho), 3 (poco insatisfecho), 4 (ni insatisfecho, ni satisfecho), 5

(poco satisfecho), 6 (medianamente satisfecho), 7 (totalmente satisfecho).

Indicadores

Fuertemente en
desacuerdo

Fuertemente de acuerdo

FIABILIDAD

1 2 3

Resolucion de problemas

Atencién a solicitudes

Cumplimiento de tiempo de espera
estimado

Toma en cuenta de recomendaciones

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Rapidez en entrega de behida

Rapidez en entrega de comida

Respuestas rapidas y adecuadas que
resuelvan inquietudes

Oferta de producto

Tiempo de espera para recibir atencion

SEGURIDAD

Transmision de confianza por parte del
personal

Demostracion de conocimiento por parte
del personal

Organizacion por parte del personal

Amabilidad y cortesia

EMPATIA

Servicio personalizado

Interés por parte del personal

Ambiente durante el servicio

Toma en cuenta de necesidades
especificas

Atencién a sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia pulcra y adecuada del personal

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Equipos de la empresa de apariencia
moderna

Menu comprensible y visualmente atractivo

Limpieza del establecimiento

10. ;Recomendaria BANDIDO BREWING?
Si No

11. ¢Volveria a consumir en BANDIDO BREWING?

Si No




Anexo 3. Perfil del cliente de Bandido Brewing

EDAD

GENERO

PAIS CIUDAD OCUPACION

EDUCACION

ESTADO
CIVIL

VARIABLE

26-35 MASCULINO ECUADOR QUITO TRABAJADOR/A

TERCER

NIVEL

SOLTERO/A

PORCENTAJE

55%

51%

55% 47%

87%

37%

71%

0%

1. EDAD

m18-25
m26-35
m 36-45
m46-55
m 56-65
= MAS DE 65

2. GENERO

= FEMENINO
= MASCULINO

= ECUADOR

= VENEZUELA
= FRANCIA
mUSA

® MEXICO

= ESPANA

» REINO UNIDO




3%

3% _ 3% [3%
3%

3%
3%

2%

2%

3. CIUDAD

= QUITO

= GUAYANA

= MONTPELLIER

= ROUEN

= CUENCA

= LOJA

= VIRGINIA BEACH

= SAN FRANCISCO

= COLORADO

= TIJUANA

® CARACAS

= LONDRES
GUADALAJARA
LOS CABOS
LOGRONO

4. OCUPACION

0%

3%

E TRABAJADOR/A

= AMA DE CASA

= JUBILADO/A

m ESTUDIANTE

u DESEMPLEADO/A




5. NIVEL DE EDUCACION

3% o = EDUCACION BASICA
mBACHILLERATO
m TERCER NIVEL
® TECNICO SUPERIOR

= POSTGRADO

=mOTRO

6. ESTADO CIVIL

m SOLTERO/A

m CASADO/A

= VIUDO/A

= DIVORCIADO/A
= UNION LIBRE

0%

7. : CON QUIEN VISITA EL
ESTABLECIMIENTO?

3% 5%

= FAMILIARES
= AMIGOS

= PAREJA
EOTRO




8. ¢, COMO SUPO DE LA
EXISTENCIA DEL BAR-
RESTAURANTE?

E SITIOS WEB
0% 0% 3% _3%

m REDES SOCIALES
= AMIGOS

= FAMILIA

= TELEVISION

= PERIODICO Y/O

REVISTA
= OTRO




Anexo 4. Expectativas del cliente de Bandido Brewing

Modelo SERVQUAL

9. Marca con una X tu calificacion del 1 al 7 a los aspectos presentados a
continuacion. En donde: 1 (insatisfecho), 2 (medianamente insatisfecho), 3 (poco

insatisfecho), 4 (ni insatisfecho,

ni

(medianamente satisfecho), 7 (totalmente satisfecho).

satisfecho), 5 (poco satisfecho), 6

SATISFACCION DEL CLIENTE

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% —_ - - ull
1 2 3
® FIABILIDAD 0% 1% 2% 3%
m CAPACIDAD DE RESPUESTA 0% 1% 1% 4%
= SEGURIDAD 0% 0% 1% 0%
= EMPATIA 0% 0% 0% 1%
m ELEMENTOS TANGIBLES 0% 0% 1% 2%
FIABILIDAD

Totalmente satisfecho
Medianamente satisfecho
Poco satisfecho

Ni insatisfecho, ni satisfecho
Poco insatisfecho
Medianamente insatisfecho
Insatisfecho

0% 20% 40%

60%

80%

100% 120%

T ||I|I ||‘||
4 5 6 7

9% 33% 53%
6% 32% 57%
4% 26% 69%
6% 35% 58%
9% 26% 63%

B Toma en cuenta
recomendaciones
u Tiempo de espera

H Atencion a solicitudes

® Resolucion de problemas



CAPACIDAD DE RESPUESTA

Totalmente satisfecho

Medianamente satisfecho -—
. mTi i0
Poco safisfecho — Tiempo espera atencion

-
m Oferta de producto
Ni insatisfecho, ni satisfecho _ = Respuestas rapidas

Poco insatisfecho H Rapidez entrega de comida
Medianamente insatisfecho m Rapidez entrega de bebida
Insatisfecho

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

SEGURIDAD

Totalmente satisfecho
Medianamente satisfecho

Poco satisfecho ® Amabildad y cortesia

Ni insatisfecho, ni satisfecho ® Organizacion

® Conocimiento

Poco insatisfecho

m Confianza
Medianamente insatisfecho
Insatisfecho

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

EMPATIA

Totalmente satisfecho -—

Medianamente satisfecho =-

. m Atencion a sugerencias
Poco satisfecho : 9
B Toma en cuenta necesidades

Ni insatisfecho, ni satisfecho = Ambiente de servicio

Poco insatisfecho H Interés

. . i . - .
Medianamente insatisfecho Servicio personalizado
Insatisfecho

0% 20% 40% 60% 80% 100%120%



ELEMENTOS TANGIBLES

Totalmente satisfecho l

Medianamente satisfecho .-

Poco satisfecho h mLimpieza

= MenU compresible y atractivo
L

Ni insatisfecho, ni satisfecho .
® Equipos modernos

Poco insatisfecho ® [nstalaciones atractivas
. . . - L
Medianamente insatisfecho Apariencia pulcra
Insatisfecho

0% 20% 40% 60% 80% 100%120%

FIABILIDAD

0% 1% ~2%

3%
M Insatisfecho

B Medianamente
insatisfecho

B Poco insatisfecho

B Ni insatisfecho, ni
satisfecho

B Poco satisfecho




CAPACIDAD DE RESPUESTA

0% —1% 1%

M Insatisfecho

B Medianamente
insatisfecho

® Poco insatisfecho

B Ni insatisfecho, ni
satisfecho

B Poco satisfecho

SEGURIDAD

0% —_0% 0% ® [nsatisfecho

1%

® Medianamente
insatisfecho

m Poco insatisfecho

® Ni insatisfecho, ni
satisfecho

® Poco satisfecho

= Medianamente
satisfecho




0% __ 0%

EMPATIA

0%

m Insatisfecho

® Medianamente
insatisfecho

® Poco insatisfecho

m Ni insatisfecho, ni
satisfecho

m Poco satisfecho

® Medianamente
satisfecho

0%

0%

ELEMENTOS TANGIBLES

H Insatisfecho

® Medianamente
insatisfecho

m Poco insatisfecho

® Ni insatisfecho, ni
satisfecho

m Poco satisfecho

= Medianamente
satisfecho

10.
¢ RECOMENDARIA
BANDIDO
BREWING?

3%

S|
ENO

11. ¢, VOLVERIA A
CONSUMIR EN
BANDIDO
BREWING?

0%

mSi
mNO




Anexo 5. Estructura Sistema Inicial de Gestion Organizacional del
Ecuador [SIGO ECUADOR]

MODULO 1: H1: Cambio y lenguaje propio

CALIDAD H2: Desarrollo humano y liderazgo

PERSONAL |H3: El método de las 5s

MODULO 2: H4. Tur|§t§s y merca.u’jo :
ENFOQUE EN |H5: Servicio y atencion al cliente

EL CLIENTE |H6: Ventas y fidelizacién

MODULO 3: H7: Mejora de lo cotidiano

GESTION DE | Hs: Gestién de la informacion

RUTINA'Y LA
MEJORA H9: Politica basica y evaluacion de resultados

Adaptado de Ministerio de Turismo de Ecuador, 2015, p. 12



Anexo 6. Lista verificacion SIGO ECUADOR




10. L.a empresa genera condiciones para la implementacion simultanea de
diferentes herramientas de gestion. X

Suma: 13
Total: S A 15

i glgt:do de l:: ﬂS:::Porle para mejorar la calidad de vida en el trabajo; se en el manteni del orden y la limpiez2

2. Médulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones

1. La empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas similares
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

de clientes que atiende.

3. Se toma en cuenta la opinion del cliente para el disefio de los productos que

2. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de cada grupo x
ofrece la empresa. X

4. La empresa identiﬂca al personal de contacto con el cliente, define la
postura de atencion que se debe mantener en los contactos con el cliente y X
se capacita.

5. La empresa mide la satisfaccion del cliente y se toman acciones basadas en los
indicadores obtenidos, ademas se establecen metas de mejora periodicas. X

6. La empresa atiende de manera sistematica las quejas y reclamaciones de 7«
los clientes y las considera para rediseno del servicio.

7. La empresa identifica los medios adecuados para promover el servicio.

8. La empresa implementa acciones de fidelizacion para sus clientes.

9. La empresa desarrolla una estrategia de ventas y capacita a su personal de
contacto con el cliente en Herramientas de ventas.

A
S
10. La empresa utiliza diferentes canales de venta de acuerdo a sus nichos de )k
Suma
Total

mercado.







Anexo 7. Presupuesto de inversion - cotizaciones

Capacitaciones del personal

Proporcién del valor del curso SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE en el
SECAP por comunicacion personal.




Arrendamiento de licencia del sistema

NMEOILA

BT O T
Quito, 14 de Diciembre de 2018,
Estimada

Micole Par

Predgnte. -

De mi consideradion:

Por medio del preserte nos permitimes informarle que el Sktema administrativao contable Meala llega a
sus clientes par media de una suscripeidn mensual o por la adquisicidn de la oendia perpetua, con lo
cual ¢ clisnte podrd acceder 3 Moss lod recursod del sidema, patando & formar parte de una
comunidad de usuarios que se benefician de wna herramienta en constants evalucion.

A continuacion le damos a conocer las principales caracteristicas del sistemac

INFORMACION GENERAL DEL SISTEMA NEOLA

CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL SISTEM A NEOLA
= Multiutuaria

= Integrado a la normas Tributacidn del SR [Anexod Transaccion ales
VentasCompras SRetenciones / Notad de Créadita).

= Facturacion electronica (Facturas/Retenciones/Motas de Crédito)

*  Mddulos integradas a contabilidad | Balances de Comprobacian, Gereral y De Besultades)

= Control de acoeso total de wsuarios (Perfil de Usuarios AdministradorRestringidos par Modulos)

= Generacion de reportes en formato: Excel, PDF, XRL

= Generacion autormndtica de aientos contables.

= Reportes de conciliaciones bancarias y libro banoos. (Permite subir archive digital del Banoo al
Software Contable)

= Impregion de documentos prediseiados: cheques, facturas, pedides, notas de crédita, ete.

= Emvio sulomition de documentos & inforrmes via mail,

= Registo de eddigos de barras.

= Emisitn de Aoles de pago, procesa dédimes tencern, décima cuarta y utilidades.

= Process anticipod de sueldod y otros beneficios del empleada.

= Redpaldos aulomdticos en el Servidor

= Auditoria de eventos de wiuario, incluyendo Cajenss, Supervisores y Administradares,

+  Creacidn de ilimitado mimero de usuarios pars Cajenos, Supervisores o Administradores,

= Ambiente grafico amigable y compatible con cualgquier versidn de Windows.

= Reportes estadisticos de andlisis de inventario y ventas.

= Perrnite &l mansjo de imventarios entre maltiples bodegss permitiendo realizar transferendiag
entre cada una de ellas.

*  Catdlogs de Actives Fijes

*  Depredacidn Autombtica de las Actives Fijos

= Reportes de sucesos al corres slectrdnico del sdministrador
I E ——



NEOILA

AR T e, T R

PROPUESTA ECONOMICA B:

COSTO DE ARRENDAMIENTO

Licencia de sistema Neola 1 130,00 130,00
Licencia de sistema Maitre 1 70,00 70,00
Instalacidn, configuracidn y capacitacidn del sisterma. [*) 1 300,00 300,00

* Instalacidn y configuracidn de red virtual
[para acceso remaoto.

» Activacidn de licencias para 5 equipos
intemaos y 1 externa.

» Midulo de produccién.

e * Numero ilimitado de usuarios para el B .

manejo del sistema.

# 4 horas de soporte téonicoe mensuales.

*4 horas de capacitachin.

* Incluye sincronizados.
SUBTOTAL 500,00
A% 000
TOTAL 580,00

FORMA DE PAGO PROPUESTA B

Una wez puesto en produccidn el sistema, el primer mes se deberd cancelar el valor correspondiente al
arrendamiento y los horarios por instalacién, configuracién y capacitacién del sistema.

A continuackin se indica un detalle de los pagos:

MONTO DESCRIPCION
S00+1VA Primer mes de arriendo + honorarios

20041VA Pago por cada mes de arrendamiento

JAVIER TANDAZD
GERENTE GENERAL




Mantenimiento preventivo de equipos tecnoldgicos

S SYS COMPUTER

SALAZAR Y SALAZAR Cia. Ltda. MAIl

RUC. 1700783710001
FECHA: NOVIEMBRE 12 DE 2018
CLENTE: NICOLE PAZ
ATENCION:
EQUIPD: MANTENIMIENTO
TEL. FAX.: 958726388
DOLARES
CANT. JDETALLE UNITARIO TOTAL
MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA:
2 Computadoras DELL AIO 3030 60 120,
1 Laptop dell Latitude ES450 60 60,
1 Impresora HP Laseret 420 50 50,
2 Impresoras matriciales EPSON FX880 30 60,
SUBTOTAL 180,00}
VA n,sa
TOTAL 2016

ENTREGA:  INMEDIATO
PAGO: CONTRA ENTREGA
GARANTIA: NO APLICA GARANTIA EN MANTENIMIENTOS. EQUIPOS QUEDAN PROBADOS

PROFORMA SIN DERECHO A RESERVACION Y VALIDA POR 5 DIAS

ATENTAMENTE,

EDWIN SALAZAR
SYS COMPUTER

RECCION: MARIANA DE J 806 ¥ JORGE JUAN TEL.. 32037185 « 3203174 « J200141 - 3203210 - TELEFAX 254188
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